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* Taman loppuraportin aiheena olevan selvityksen tavoitteena oli maarittdd Kymenlaakson suun terveydenhuollon kehittamistyon
tueksi asiakassegmentit dataperusteisesti, kuvata segmenttien asiakasvolyymit ja prosessi niiden muodostamiseksi

Selvityksen kaytdnnodssa, seké kuvata mahdollisen toiminnanohjausjarjestelmén hyotyja asiakasvirtauman sujuvoittamiseksi. Projekti on osa
tavoite ja laajempaa Tulevaisuuden sotekeskus —hankkeen kehitystyota yhden kontaktin periaatteen laajemman toteutumisen tueksi

toteutus * Tassa loppuraportissa on kuvattu projektin keskeisimmat johtopaatokset, 16yddkset seka taustoittavaa materiaalia
tulevaisuuden paatoksenteon tueksi. Erityisesti suunniteltiin alustava tiekartta segmentointimallin pilotointia seka laajempaa
kayttoonottoa varten

* Haastattelujen pohjalta asiakasvirtauman sujuvoittamisen edellytyksena tuli olla erityista hoidontarvetta tarvitsevien potilaiden
nykyista parempi tunnistaminen. Uuden asiakassegmentointimallin toimivuuden perusedellytys on, etta malli kannattaa pohjata
nykyiseen ajanvaraus- ja kirjausprosessiin mahdollisimman yksinkertaisesti, jotta ajallisesti lisatoita tulisi mahdollisimman vahan
— yksinkertaisuuden tulisi nékya aina ajanvarauskirjojen konkreettisissa ohjeissa asti

» Tassa raportissa esitellyssé asiakassegmentointimallissa on kuusi asiakassegmenttia, jotka karkeasti jakautuvat kiireellisiin ja
kiireettomiin potilasjoukkoihin. Segmentit ovat paivystykselliset, erikoishoidolliset, puolikiireelliset, seka kiireettoméat paljon
Keskeisimmat palveluita tarvitsevat, jatkossa paljon palveluita tarvitsevat seka vah&hoitoiset. Varsinaisten segmenttien lisdksi tietyt
johto- erityisryhmat, kuten yleissairaat ja purennan kuntouttajat potilaat huomioidaan erityispiirteina

SLEULEEHEW - Tulevien noin kahden vuoden sisélla tavoitteena on segmentointimallin pilotointi valitulla alueella/yksikéssa ja myéhemmin
suositukset laajennettu kayttoonotto vaiheittain. Asiakassegmentointimallin integroiminen osaksi kaytantéa ja henkiloston sitouttaminen

jatkoon systemaattisiin toimintamalleihin esimerkiksi koulutusten avulla, minka lisaksi on tarkea pitdd huolta kommunikoinnista ja
yhteisesta ymmarryksesta mallin kaytantdon toteutuksen etenemisesta. Varsinkin ajanvarauskirjoihin tehtavat muutokset seka
itse segmenttien tunnistamiseen liittyvien kriteerien kirkastaminen kaikille ammattilaisille on avainasemassa muutoksen
omistajuuden varmistamiseksi

* Muualta Suomesta saatujen kokemusten pohjalta ymmarrys on, etta toiminnanohjausjarjestelma todennakdisesti tukisi
asiakassegmentoinnin hyvia puolia toiminnan tuottavuuden kasvattamisessa. Toiminnanohjausjarjestelman kayttoonottoa tulisi
suunnitella maaréatietoisesti ja tavoitteellisesti, toiminnallisten ja taloudellisten potentiaalien tavoittamiseksi
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Lahtokohta

Kymenlaakson tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus - hankkeessa kehitetaan
uudenlaista tulevaisuuden toimintatapaa, jossa paasee tarvitsemiensa palveluiden
piiriin yhdella kontaktilla. Palvelujarjestelmassa on kykya tunnistaa henkiloita,

joiden palvelujen tarve voi kasvaa ja tyontekijoilla on valineet, joilla naita henkildita

pystytaan auttamaan. Tavoitteena on asiakkaita palveleva, tehokas,
monialaisuutta tukeva, yhteensovitettu ja tavoitteellisesti toimiva palvelurakenne.
Paljon palveluita kayttavista yhteisasiakkaista huolehditaan tiiviimmin.

Suunterveydenhuollon kehittdmisty6 fokusoituu asiakasvirran uudelleen
ohjaamiseen ja siihen liittyvaan tyonjaon tarkasteluun seka keskeisten prosessien
ja toimintamallien kehittdmiseen. Suun terveydenhuollon osalta tarkoitus on
selkeyttad ja kehittaa tybnjakoa ammattilaisten kesken; hammashoitajat,
suuhygienistit, hammaslaakarit. Palveluissa tarkastellaan hammashoitoloiden
toimintaprosesseja ja kehitetaan ammattilaisten valista tyonjakoa hoidon
saatavuuden parantamiseksi. Jotta tyonjakoa pystyttaisiin uudelleen
maarittelemaan, tarvitaan selvitystyo asiakassegmenteista, asiakasvolyymeista ja
asiakkuuksista. Asiakassegmenttien pohjalta luodaan hoitopolut, joissa
asiakaslahtoisyys ja oikea-aikaisuus ovat avainasemassa. Tarkoituksena on
tehostaa hoitoon paasya ja saada asiakas ohjattua ensimmaisella yhteydenotolla
oikean palvelun piiriin, oikealle ammattilaiselle.

Tassa projektissa tavoitteena oli maarittdéa Kymenlaakson suun terveydenhuollon
kehittdmistyon tueksi asiakassegmentit dataperusteisesti, kuvata segmenttien
asiakasvolyymit ja suunnitella alustava tiekartta segmentointimallin k&yttdonoton
tueksi.




Projekti toteutettiin kolmessa vaiheessa, jonka lopputuotuoksina syntyvaa
segmentointimallia voidaan hyodyntaa toiminnan tarkempaan suunnitteluun

Projektin kokonaistydmaara oli arviolta ~39 konsulttitydpaivaa
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Projektin
vaiheet

Vaiheen

tarkempi
kuvaus

Menetelméat

Loppu-
tuotokset

Vaihe | - Suunth asiakassegmentointi

dataperusteisesti

« Dataperusteinen asiakassegmentoinnin
analyysi ja mallinnus

* Tiedonkeruu ja validointi

Vaihe Il = Konkreettinen toimintamalli

asiakasvirtauman jakautumiseen

Kartoitetaan nykyiset segmentit ja
resurssit

Toimintamallien valinta ja linkittdminen
tunnistettuihin asiakassegmentteihin

Vaihe Il — Selvitys

toiminnanohjausjarjestelman hyodyista

asiakasvirtauma —mallin tukena

Arvioidaan toiminnanohjausjarjestelman
kustannushydty, huomioiden
toimintamallin arvioidut investointi- ja
kayttokustannukset

* Asiakassegmentoinnin ylatason
lahestymistapa
asiantuntijahaastatteluihin perustuen

« Datapohjaisesti mallinnettu
segmentointimalli vahvistettiin projektin
yhteydessa jarjestetyissa tybpajoissa

j

«  Suun terveydenhuollon asiakkaiden
segmentointimalli, joka perustuu
yhteisesti maariteltyyn ylatason
segmentoinnin rakenteeseen

Segmenttijaon kaytannon vaikutukset
kuvataan analysoimalla volyymien
jakautuminen niihin

Asiakasvirtaumamallin suunnittelu seka
toimintasuunnitelman ty6st6 typajassa

i

Analyysi volyymien jakautumisesta
vaiheen | mukaisiin segmentteihin
Kymenlaaksossa ja muualla Suomessa
hyddyntaen benchmarking-aineistoa

Kuvaus segmenttijaon perusteella

valittavista toimintamalleista seka niiden

kayttoonoton toimintasuunnitelmasta

Vaiheen Il asiakasvirtaumamallin pohjalta
arvioidaan suun th:n hoitopolut

Toiminnanohjausjarjestelma voi tukea
mallin toimintaa ja hoitopolkujen
toteutumista — siksi jarjestelméan hyoty-
potentiaali analysoidaan NHG
kokemuksen perusteella

j

Analyysi toiminnanohjausjarjestelman
kustannushyoty-potentiaalista,
huomioiden investointi- ja
kayttokustannukset



Kaytetyt tietolahteet: datapohjaisen analyysin tueksi projektissa toteutettiin \Nord'c

asiantuntijahaastatteluita ja keskeisia johtopaatoksia tydstettiin yhteistyopajoissa \crn

* Projektissa kaytetty tietoaineisto oli NHG:n valtakunnallisen suun terveydenhuollon e
) e C S L i Kayntidata
vertaiskehittamisen aineisto. Aineisto piti rivitasolla sisalladn Kymenlaakson 2019-2022
hyvinvointialueen hammashoitoloiden anonymisoidut kaynnit vuosilta 2019-2022

« Segmentointimallin perusperiaatteiden Haastatellut:

kartoittamiseksi projektissa toteutettiin viisi Anne-Mari Tuomola, suuhygienisti
asiantuntijahaastattelua. Haastatteluissa kasiteltiin Anu Sorsa, hammaslaakari Asiantuntija-
mahdollisia asiakassegmentteja ja heidan Leenakaisa Ikonen, hammaslazkari haastattelut
tunnusmerkkejaan, jotta pystyttiin hahmottelemaan Riikka Kaukopuro, hammashoitaja

asiakassegmenttien muodostumista ) . : ot
Teija Raivisto, vastuuylihammaslaakari

« Lahtbaineistojen liséksi tyopajojen ja iteroivien kommentointikierrosten avulla tehtya tyota
validoitiin yhteistydssa asiantuntijoiden kanssa ja kerattiin lisda tietoa TyOpajojen syotteet
yksityiskohtaisemmalla tasolla
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@ Suun terveydenhuollon segmentointi datapohjaisesti
@ Konkreettinen toimintamalli asiakasvirtauman jalkautumiseen

@ Toiminnanohjausjarjestelman hyodyt asiakasvirtaumamallin tukena
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@ Suun terveydenhuollon segmentointi datapohjaisesti



Haastattelujen pohjalta asiakasvirtauman sujuvoittamisen edellytyksena tuli olla
erityista hoidontarvetta tarvitsevien potilaiden nykyista parempi tunnistaminen
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Segmentointimallin tavoitteena tulee olla
asiakasvirran sujuvoittaminen taklaamalla seuraavat
haastattelujen pohjalta tunnistetut tarpeet:

0 Tunnistetaan erilaista hoidontarvetta tarvitsevat
potilaat, joista erityisesti paljon hoidontarvetta
tarvitsevat kiinnostavat

e Laaditaan saanndnmukainen ja systemaattinen
tapa kerata potilaan tiedot ajanvarauksessa, jonka
pohjalta alustava asiakkaan segmentointi tehdaan

e Luodaan sadnnonmukainen ja systemaattinen tapa
muodostaa ajanvarauksesta saatujen laht6tietojen
seka hoitotoimenpiteen aikana keratyn tiedon
pohjalta lopullinen sen hetkinen asiakassegmentti

e Asiakkaan asiakassegmentti muuttuu asiakkaan
tilanteen muuttuessa (eli kaytadnnossa silloin, kun
potilas tarvitsee erilaisen vastaanottoajan, kuin
edelllisella kerralla)

Asiantuntijahaastattelut: Riikka Kaukopuro, Anu Sorsa, Leenakaisa Ikonen, Teija Raivisto, Anne-Mari Tuomola

Tavoitteena oli siis rakentaa asiakassegmentointi
(yhteensé noin 4—6 segmenttia), joka tunnetaan
ajanvarauksen yhteydessa, mutta joka toimisi myods
hoitohenkilokunnalle selkeanéa kokonaisuutena
hoitopolkujen tunnistamisessa seka asiakassuunnitelmien
maarittelyssa.

Asiakassegmentoinnin taustalla on tarkeimpana
ajatuksena muistettava, etta kaikki potilaat ovat loppujen
lopuksi omia yksiloitdan. Jokaisella on oma hoitohistoria,
joten suoraviivaisinta on tunnistaa asiakkaan segmentti,

joka linkittyy hoitopolun valitsemiseen asiakkaan nykyisen
tilanteen ja viimeisimpien kayntikertomusten mukaan.

Osana segmentointimallia tulisi olla kuvattuna myo6s
periaatteet siita, miten saadaan tieto asiakkaan
segmenttimuutoksesta pysyméaan jarjestelmissa ja
valittyméaan ajanvaraajan tietoon.



Uusi asiakassegmentointimalli integroituu nykyiseen ajanvaraus- ja \Nord'c

.. - Health
Kirjausprosessiin ealthcare
Kiireellisten potilaiden segmentointi painottuu vaineeseen 1 ja kiireettdmien potilaiden segmentointi vaiheeseen 2

y

VAIHE 1: VAIHE 2:
HOIDONTARPEEN ARVIOINTI JA KAYNTI, TOIMENPIDE TAI TARKASTUS
AJANVARAUS

Kylla

Onko potilaan hoidontarve paivystyksellinen? e Paivystykselliset
Ei 2 Taritseeko potilas erityisosaamista vaativaa hoitoa tarvitsevan toimenpiteen? e Erityishoidolliset Asiakkuus tai
hoitojakso paattyy
AN 3 ___ jasegmentti
El Onko potilaan hoidontarve kiireellinen, mutta ei paivystysta vaativa? e Puolikiireelliset paivittyy tilanteen

muuttuessa

) \\ 3 Tarvitseeko potilas nyt laajasti palveluita? Kiireettomat, paljon
El Onko potilaalla monta eri vaivaa? palveluita tarvitsevat

AN y Voiko potilaan hoidontarve kasvaa N HEmEL, E e
Ei tulevaisuudessa? mahdollisesti paljon

palveluita tarvitsevat

_ Onko potilaalla vahan Kiireettdmat
Ei hoidontarvetta? vahahoitoiset




Lopullisessa asiakassegmentointimallissa on kuusi asiakassegmenttia, missa \ Nordic

purennan kuntouttajat ja yleissairaat potilaat huomioidaan erityispiirteina ealthcare

Asiakassegmentti Kuvaus Kriteerit

» Kova sarky, pitkékestoinen sarky

* Nielemisvaikeudet ja vaikeudet suun sulkemisessa tai avaamisessa
 Turvotus, punoitus, yleisoireet (kuume, huonovointisuus)

* Verenvuoto ja haavaumat; hammastapaturmat

* Asiakkaalla on kipu tai oire,
Paivystykselliset johon han tarvitsee nopeasti
apua

* Kirurgia, oikomishoito,
Erityishoidolliset anestesia, vaikea parodontiitti * Hoitosuunnitelman mukaisesti toteutettavat hoidot
ym.

» Asiakkaalla lievaa kipua

_ . (paranemaan pain tai ei * Esim. lohkeamat, joihin ei liity turvotusta tai tulehdusoireita o )
Puolikiireelliset : o Erityisesti
ainakaan pahempaan « Lieva kipu ENEYIS o
menossa) huomioitavia potilaita
ovat myOs purennan
Kiireettomat _ L _ _ _ kuntoutusta vaativat
alion alveluita * Asiakkaalla on parodontiittia » CPI3-4 sekstanttien Ikm = 3, (kun mukana on CPI3 tai CPI 4 arvoja potilaat seka
paljon p jaltai kariesta tai molempia) TAID = 4

tarvitsevat yleissairaat potilaat.

Kiireettomat, jatkossa
mahdollisesti paljon
palveluita tarvitsevat

* Asiakkaalla on parodontiittia

jaltai kariesta * CPI3-4 sekstanttien km =1 TAI D = 2-3

Kiireettomat ’ AS|akk§ar.1._h0|d_on.t.ar.y_e on * Ei kuulu muihin segmentteihin
todennakdisesti vahaista suun

vahahoitoiset hyvan kunnon vuoksi * CPI=0-2JAD=0-1

| 10
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@ Konkreettinen toimintamalli asiakasvirtauman jalkautumiseen



Segmentointimallin kayttoonoton tueksi ollaan tunnistettu seuraavat keskeiset \Nord'c

. .. - ... .. - . . v e Health
toimet, joilla segmentointimalli siirtyisi onnistuneeksi teoriasta kaytantoon Group

Hoitopolkujen kuvaus, paivittaminen ja ryhmittely peilaten asiakassegmentointimalliin
Ryhmiteltyjen hoitopolkujen ajanvarauksen ja kirjaamisen ohjeistuksen paivitykset

Koulutukset ajanvarauksessa ja kirjaamisessa tehtavaan toimintaan ja muutoksiin, jotka juontuvat
segmentointimallin kayttddnotosta (esim. tietoisuuden lisdaminen ja osaajien sitoutus malliin)

Joustavuuden lisdaminen ajanvarauksessa varauskirjojen aikojen pituuden muokattavuuden
lisaamisella

Potilastietojarjestelman haavoittuvuuksien korjaaminen ja mahdollisten muutosten tekeminen liittyen
segmentin kirjaamiseen

Toimeenpanon onnistumisen edellytyksena on, etta kayttoonotto suunnitellaan riittdvan selkeasti etukateen, ja ymmarretaan,
mitka asiat on syyta tehda myos skenaariossa, jossa segmentointimallia ei ainakaan heti lahdettaisi ottamaan kayttoon.
Asiakassegmentoinnille ja sen kayttoonotolle on myds hyoddyllistd suunnitella selkeat mitattavissa olevat tavoitteet, jotka
pohjautuvat Kymenlaakson suun terveydenhuollon laajempiin tavoitteisiin tai kehityskohtiin.

|12



Alustava, indikatiivinen tiekartta segmentointimallin kdyttoonoton tueksi: \ Nordic

Healthcare

kaynnistyshetkesta ~1v eteenpdin tavoitteena pilotoida segmentointimalli Group

Suuntaa antava aikataulu kaynnistyshetkesta seuraavien noin 18kk ajalle

Ajanvarauskirjat taynnd ensimmaiset noin 6kk

Kaynnistys
-hetki

Koulutusten
suunnittelu 3kk

Varauskirjoihin tehtavat muutokset
6 kk aikana
(esim. pidemmat varattavat slotit per
ammattilainen)

Tarkeimpien paivitettavien
hoitopolkujen
tunnistaminen 4kk

Hoitopolkujen
paivitystyo 3kk

- |jarjestaminen

Ajanvarauskirjoissa jo enemman valjyytta

Segmentointimallin pilotti valitulla alueella/yksikdssa

Koulutusten

2kk

Muutosten kayttoonotto ja
pilotin kesto 6kk

Toiminnanohjauksen jarjestelman
kayttoonoton tarkastelu
(Jjatkotoimenpiteet
implementointipaatéksen mukaisesti

Ryhmiteltyjen hoitopolkujen
ajanvarauksen ja kirjaamisen

ohjeistuksen paivittdminen 5kk

i Kokemukset

pilotista ja
paatdkset

jatkosta
1kk

Segmentointimallin kayttdonoton laajentaminen

Segmentointimallin koulutus

muille STH ammattilaisille jotka

eivat mukana pilotissa 3kk

Muutokset ja paivitykset segmentointiin ja
toimintamalleihin pilotin kokemusten pohjalta
tarpeen mukaan

Potilastietojarjestelman

L . . . Mahdolliset
toiminnallisuuksien kartoitus e .
ST paivitykset ja

segmentoinnin nakdkulmasta
muutokset

tarpeen mukaan

|13
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Keskeisimméat muutokset ja toimintamallit liittyvat ajanvarausvaiheeseen, \ Nordic
kaynnilla seka sen jalkeen tapahtuvaan toimintaan

Group

v

VAIHE 1: VAIHE 2:
HOIDONTARPEEN ARVIOINTI JA AJANVARAUS KAYNTI, TOIMENPIDE TAI TARKASTUS

Onko potilaan hoidontarve paivystyksellinen?

Kylla

Ei \-) Tarvitseeko potilas erityisosaamista vaativaa hoitoa tarvitsevan toimenpiteen?

Q Ei \.) Onko potilaan hoidontarve kiireellinen, mutta ei paivystysta vaativa?

E N\

Tarvitseeko potilas nyt laajasti palveluita?
Onko potilaalla monta eri vaivaa?

. \9 Voiko potilaan hoidontarve kasvaa
= tulevaisuudessa?
. Onko potilaalla vahan
El hoidontarvetta?

o Paivystykselliset

Asiakkuus tai

5 oo
hoitojakso paattyy ja
tilanteen muuttuessa

o o

O

jatkossa PPT

e Kiireettomat vahahoitoiset

e Ajanvarausvaihe

+ Joustavuuden lisd&dminen teknisten
ajanvaraukseen liittyvien asioiden kehittamisella

« Ajanvarauksen ohjeistuksen paivittaminen ja
kehittdminen, mika vaatii nykyisiin ohjeisiin
perehtymista

G Fyysinen kaynti

+ Kirjaamisen kehittdminen

 Aikataulun niukkuus suhteessa
odotuksiin kaytannon tydssa

 Kiireettbmien potilaiden kriteerien
selkeys tarkeaa

Henkiloston sitoutuminen sovittuihin toimintamalleihin
» Ohjeistusten systemaattinen kouluttaminen
* Yhteisymmarrys ja kommunikaatio

e Kaynnin ja uuden ajan varaamisen
valinen aika

| 14



Askelmerkit ajanvarauskirjan mitoituksen suunnittelun tueksi: keskeista \\Nord'c

. e . . e ) AN Health
suunnitella yleissairauksien vaikutus priorisointiin seka blokkimalli Group

& = & # 'y
®

Koko ajanvarauskirjan  Kiireettomien potilaiden Kiireettomat Asiakkaan Suosituksena on, etta
ollessa laajuudeltaan, osalta ajanvarauskirja  vahahoitoiset asiakkaat kiireellisyytta ajanvarauskirjojen
tai taysi, noin kuusi aukeaisi saavat tapauskohtaisesti VOI joustavuutta lisdavan
kuukautta eteenpain, laht6kohtaisesti ajanvarauskirjasta nostaa, jos asiakkaalla blokkimallin suunnittelu
paivystyksellisille ja 2-3kk ajanvarauksen ensimmaisen vapaan on yleissairaus tai muu aloitettaisiin.
subakuuteille potilaille ajankohdasta. ajan, joka heille on kiireellista Ajatuksena on, etta
tulisi varata riittavasti Kiireettbmissa ajoissa saatavilla — muiden hoitoonpaadsya puoltava Kkiinteapituisten aikojen
kiireaikoja heidan laht6kohtaisesti prioriteettien jalkeen. seikka — vaikka han sijaan ajanvaraukset
hoidontarpeensa vuoksi priorisoidaan nyt paljon olisikin muuten perustuvat esim. 3h
palveluita tarvitsevia, tai todennékdisesti ’blokkeihin”, jotka
jatkossa paljon vahahoitoinen. kliinikot voivat tayttaa ja
palveluita tarvitsevia suunnitella
asiakkaita ja heidan autonomisesti tiettyjen
jatkokayntejaan. reunaehtojen puitteissa.

|15
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@ Toiminnanohjausjarjestelman hyodyt asiakasvirtaumamallin tukena



Yhteenveto: toiminnanohjausjarjestelméa todennakoisesti tukisi \\Nord'c

asiakassegmentoinnin hyvia puolia — kayttdéonoton ajoitus keskeinen kysymys ealthcare

+ Kokemuksen mukaan toiminnanohjausjarjestelman tuottama lisaarvo suun
terveydenhuollossa ylittaa kayttoonoton kustannukset, eika ole suoraa syyta
miksi Kymenlaakson suun terveydenhuolto olisi tAhan poikkeus

» Laskelmissa on kaytanndssa aina oletuksena, ettd ilman
toiminnanohjausjarjestelméan kayttédnottoa toiminnan tuottavuus palaa entiselle
tasolleen — tyypillisesti tehokkuus normaalissa toiminnassa nakyy myo6s
tehokkuutena uudessa mallissa, joka perustuu toiminnanohjaukseen

« Toiminnanohjausmallin hyodyt riippuvat merkittavasti valittavasta jarjestelmasta,
kayttoonoton sujuvuudesta ja perinteisen toiminnan tuottavuuden lahtotasosta —
kokemusten pohjalta toiminnanohjausjarjestelma sujuvoittaa ennen kaikkea yhden
kaynnin periaatteen toteutumista seka parantaa vastaanottoaikojen
saatavuutta. Toisaalta esimerkiksi hoidon jatkuvuuden ollaan joissain
tapauksessa koettu heikentyvan toiminnanohjausmallin myotéa

» Kymenlaaksossa toiminnanohjausjarjestelman kayttoonotto voisi parantaa
varsinkin yhdessa segmentointimallin kanssa vastaanottoaikojen saatavuutta,
mutta vastaavasti on syyta miettid, halutaanko jarjestelmaé ottaa kayttoon nyt
vai kenties porrastetusti segmentointimallin ensimmaisten kokemusten
myota, ottaen kaynnissa oleva muu kehitystyo

|17
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