ARVON TUOTTAMINEN ASIAKKARALLE
PAULUS TORKKI
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MITA LEAN ON 2

Johtamisjarjestelma, joka perustuu asiakastarpeen
ymmartamiseen, tyon vakioimiseen ja vakioidun tyon
systemaattiseen ja jatkuvaan kehittamiseen.

Terveen jarjen kayttoa johtamisessa ja ty0dssa.
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KESKUS-
SAIRAALA

L

2954

Fingerpori. Pertti Jarla

5/10/2019
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ASIAKAS VAI POTILAS 2
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ASIAKAS VAI POTILAS 2

Miettikaa itseksenne n 3 minuutin ajan:
« Mita eroa on kasitteilla asiakas ja potilas

« Mita kaytannon merkitysta on silla onko asiakkaita vai
potilaita?

Kaykaa yhdessa n 5 minuutin keskustelu naista aiheista.
Valitkaa yksi ryhméastanne esittamaan yhteenveto
keskustelustanne muille poytakunnille.
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ASIAKAS VAI POTILAS 2

Asiakas:

1. jonkin tuotteen ostaja tai jonkin palvelun tilaaja, kaupanteossa
myyjan vastapuoli, se jota myyja palvelee

2. tietotekniikassa ohjelma, joka ottaa yhteyden palvelimeen

Potilas:
1. sairas henkild, sairautta poteva henkil6
2. laakarin, hoitajan tms., laajemmin terveydenhuollon, asiakas

Lahde: fi.wiktionary.org

5/10/2019



POTILAS

Potilas on henkild, jota varten terveydenhuoltojarjestelmé on olemassa. Hoito voi olla
terveyteen liittyva tarkastus tai hoitotoimenpide. Henkild on tavallisesti sairastunut tai
vammautunut tapaturman johdosta ja tarvitsee terveydenhuollon ammattilaisen
huolenpitoa tai hoitoa.

Suomessa on voimassa laki potilaan asemasta ja oikeuksista, ja tdssa laissa potilaalla
tarkoitetaan terveyden- ja sairaanhoitopalveluja kayttavaa henkiloa.

Potilasta kutsutaan myds asiakkaaksi yksityisen terveydenhuollon puolella maksavan
asiakkaan roolin johdosta.

Elainlaaketieteessa potilas on hoidettava tai tutkittava elain, jolloin varsinainen asiakas on
omistaja tai hoitaja.

Sana potilas on johdettu verbista potea, ja se on mainittu suomen kirjakielessa
ensimmaisen kerran vuonna 1745.

Lahde: wikipedia
5/10/2019



Ei ole: case iPhone vs Nokia.

Silti asiakasta kannattaa kuunnella ja miettia, mita asiakas
haluaa, ja mika ovat hanen tarpeensa.

5/10/2019
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MIKSI ASIAKKUUS EI OLE NIIN
HELPPO HYVAKSYA? |

RAHOITTAJA

Verot ja maksut
vakuutuspooliin J\

Vakuutuspooli anonymisoi

maksut — potilas ei pysty

arvioimaan vaikuttavuutta
(terveysvaikutus / €)

Informaation asymmetria (2)
Ylihoito, tehottomuus

POTILAS ( TUOTTAJA

Informaation asymmetria (1)

Medikalisaatio

VERONMAKSAJA J

YHTEINEN TAVOITE VAIKUTTAVUUS: POTILAIDEN JA VERONMAKSAJIEN ETUJEN OPTIMOINTI.
5/10/2019 9
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MIKSI ASIAKKUS EI OLE NIIN
HELPPO HYVAKSYE? I

L Rahoitus H Resurssit J

Alueellinen
palvelujarjestelma

Jakelu- }
tehokkuu

Saavutettavuus }‘[ Valikoima. ]

Tekninen
tehokkuus
Kapasiteetin
kayttoaste

Case Mix
Portinvartija

Kysynta e

teko

Kuka hyvaksytaan
potilaaksi?

5/10/2019

Laatu

Tuottavuus

Taloudellinen
tehokkuus
Yksikkokustannus

|

Mita potilaalle
tendaan?

Kustannus-
hyoty

Potilaan
kustannukset ja
kokemukset,
aika vaiva

Vaikuttavuus

Kyvyt Z>\

Toimin:

nalllsuus Yhte'Sd HyOty
‘\ Vallnnat

Mita potilas
hyotyy?

Mité potilaalle
tapahtuu?

HELSINGIN YLIOPISTO
HELSINGFORS UNIVERSITET
UNIVERSITY OF HELSINKI
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KUKA ON ASIAKAS?

Toimintakyky,
l&pimenoaika,
turvallisuus,
tyytyvaisyys jne.

Rahoittajat

Viranomaiset

Toiminnan
kustannukset,
vaikuttavuus,
tuottavuus, jne.

v

enkiloston
tuottavuus,
hyvinvointi,
oppiminen,
hoidon laatu jne,

Jonotusaika,
reklamaatiot,
valitukset, laatu,
jne.

Omaisten
tyytyvaisyys,
palvelujen
saatavuus, laatu
jne.
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MISSH SOTE-PALVELUISSA ASIAKAS VS
POTILAS-NAKOKULMA AIHEUTTAR
VAHITEN ONGELMIA JA MISSA ENITEN?

/////////
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ASIAKKAAN TARPEIDEN YMMARTAMINEN
JA ASIAKASPALVELU

5/10/2019 13
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ASIAKKAAN TARPEIDEN YMMARTAMINEN

« Thedacare on maaritellyt
malliasiakkaan, Lorin, joka: | |
* on vahan yli neljakymmen- |

What Lori Wants |
tavuotias kahden lapsen ‘ e ... ,’
perheenaiti, s o ';:{:i%;ggmm a

* kay tOissa =il S T s

* tekee terveydenhuoltoon e St ) Y }
liittyvia paatoksia oman | ey Do (
perheensd ja omien ja - L |
mieilwer;sé vanhempien From i Hesltcare j
puolesta

 Thedacare rohkaisee
henkilostodaan miettimaan, mita
Lori haluaisi, etta he tekevat

5/10/2019 14
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VIRTAUSTEHOKKUUS
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MITEN KAYTANNOSSA LAHTISIT
PARANTAMAAN VIRTAUSTEHOKKUUTTA2

/////////



ARVONTUOTTOANALYYSI

I I I >
1vrk 2 vrk 3 vrk 4 vrk

N\
6

[ e e ——

~
(]

1. Oireet alkaneet

Liuotushoito aloitettu

3. Saapunut ensiapupoliklinikalle,
hoitoepisodi alkaa

4, Siirto sydanvalvontaan

Aktiivinen hoitoaika (AH)

N

Passiivinen hoitoaika (PH)

5. Liuotushoito lopetettu, potilas kivuton Ylimaardinen hoitoaika (YH)
6. Ultradani-tutkimus, todettu tarve

varjoainekuvaukseen 7
7. Varjoainekuvaus alkaa 7 Positiivinen odotusaika (POO)
8. Toimenpide paattyy
9. Luovutus angiolaboratoriosta Passiivinen odotusaika (PAO)
10.  Siirto vuodeosastolle ~
11.  Kotiutus §\\\ Negatiivinen odotusaika (NO)

Peltokorpi 2005



*,Us

LEIKKAAVAN LAAKARIN AJANKAYTTOANALYYSI
[ KRIHILEIKKAUKSET)

0:20 IIIII 89;:\\\\\\\
0:17
18%

0:14 ..
LAPIMENOAIKA
KESKIM. 21m 49s

0:11 19%

0:05 15%

0:02 _—’/////

0:00 T T T T T 1

Leikkaus Jutustelu Steriilien Datasyottd Odottaminen Tarvikkeiden
potilaan vaihto leikkaussalissa haku

kanssa

35%
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PROSESSIEN MALLINNUS

Léahetteen kasittely ja hoidonvaraus Potilaan valmistelu vuodeosastolla Valiton jalkihoito (alle 3 h)

[l

=L
Esikaynti
Potilas Tarve & osastolle Tutkittu
N
Lahettzva Tutkimus Jatko-
|a&kari & lahete hotto
Potilaan = Jalkihoito &
VoS valmistelu kotiuttaminen
Valiton
jalkihoito
- . Polikliinisen
Sydan-
tutkfmigos_ Lahetekdsittely Tutkimuksen Tgﬁlgmt;l;sgn potilaan
& varaus valmistelu hoitoratkaisu kotiuttaminen
A A /I\
I [ |

Jalkihoito ja kotiuttaminen

Tutkimuksen valmistelu Tutkimuksen suoritus ja Polikliinisen potilaan kotiuttaminen vuodeosastolta
hoitoratkaisun tekeminen , -




APPLYING LEAN IN HOSPITAL WARD RECEPTION PROGESS o<,

Emergency Elective
unit patient

- = no information system (e.g. paper

registering)

. F.
ur —heck lab
tests from

treau ~ .nt-,
perm’_sion. etc.
le”.ers to folac -

" Order
missing
Weblab

_nter lab
instructio
tests ns

>t fold .r

A4 Receive patient

n’av's
(able

. Call ward: Patient
OUtpatlent patient info, planned to
clinic nurse |status, condition arrive ward
1
1
_________ o o o o o o e o e o o o Ew o
1
Secretary : ; C. Jrder
! N apers ‘
| pati”.. list bap papr.s to
from
! b ..oreha, 4 .
! archive
_ _I
1
1
I . J.
I Jpen care story: day
| of care, titles,
| permanent infos
:
1
________ e i iy =ity
E. mlore patie” .. m
Ward Answer: receive )

nurse

patient info,
status, condition

care hist..y:
illne .. =s,
0’ cration.

Register

Receive patient

to ward

K. iedication etc.

abe’ .. ~are
"astory w
notepad

ess nti®’ info I

Call patient:
instructions, lab
tests, eating,
weight, height,
previous illnesses, N.
medication,
condition, time and
place to arrive ward

Register interview
and medication to
care story

o}

Register
patient to
ward

R. Suide patient to room,
give pre-medication,
preparations: other
g medication, blood
pressure, blood sugar,
other information

Anesthe
siologist

Involved workload: 1:09 h / patient

E..nlore pat .nt
P W S,
pres”.b. ore-
sedicatio,.




POTILASEPISODIEN KUVAAMINEN —
KOMPLEKSIT EPISODIT

*,Us

@ Avokaynti
=== VO-jakso

11
10 | — L 2 *e e e se @ * | Seee * @ 4 * -

9| +* -

8 | — ¢ e “ LR J * + » * +*e

7 * + -

6 | * & AR * +* +* & - *

5 ] +

4 | * Aette ate * 240 40 4 Shite &

3| SR @

2 * *e W * *

1 * ' *” | * * + * * * *
1.1.2005 2.7.2005 1.1.2006 2.7.2006 1.1.2007 2.7.2007 1.1.2008 1.7.2008 31.12.2008

@ Avokaynti
=== VO-jakso
A Akuuttijaksolle saapuminen

14 i

13 (&4 * * S EE— -wTQQ-Oﬂ-MO L otk

12 |

11 | * *e

1o | * *er e * e e - ey

O | O * *+ N + » *e + @

B | 40 AUBeEe + + & * * e o e E e e 4 * *

7

6 | * * e L * N

5 | * e S e e +

4 -

3 |+ * e

2 * * ** +

1 * SRR R e * e
1.1.2005 2.7.2005 1.1.2006 2.7.2006 1.1.2007 2.7.2007 1.1.2008 1.7.2008 31.12.2008

« Soveltuvuus: pitkdkestoiset potilasepisodit
— Esim. psykiatria, krooniset sairaudet, sydpasairaudet



PROSESSIT ON KUVATTU, MITA SITTEN?

* Onko niilla looginen hierarkia?
— Ydinprosessi
— Tukiprosessit

« Keta prosessi palvelee?
— Kuka on prosessin asiakas

« Kuka on vastuussa prosesseista?
— Kuka on prosessin omistaja, nakevéatko kaikki prosessin samalla tavalla?

« Palvelevatko prosessit strategiaa?

« Kuinka tehokas prosessi on?
— Verrattuna aikaisempaan ja verrattuna muihin (benchmarking)

« Mika on prosessin laatu?

« Onko kalkille selvaa, mitka ovat prosessien rajapinnat, eli mihin ja
miten oma toiminta vaikuttaa?
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« Lonkan ja polven tekonivelleikkauksiin erikoistunut
Tekonivelsairaala Coxa perustettiin vuonna 2002

« Suomen ainoa, puhtaasti tekonivelleikkauksiin
erikoistunut sairaala

+ Tydllistaa 200 alan huippuosaajaa.
« Tekee yli 3 500 tekonivelleikkausta vuosittain.

5/10/2019 24



coxa

Tekonivelpotilaan hyva hoito on
yhteistyota

Saumaton yhteistyd ja hoidon jatkuvuuden turvaaminen

(hajautettu
dvk tai bk,
av.Coa




coxa

Coxan prosessimainen toimintatapa

efeceed®

TEKONIVELPOTILAAN HOITOPROSESSI

Prosessinomistaja ylilaakari Jyrki Nieminen
Prosessin kehittaminen Nieminen & Marjo Uusitalo

Osaprosessien omistajat
OH
&
VL

Kaizen — Jatkuva parantaminen

LEAN —KEHITTAJARYHMA

Laadunhallinnan vastuuhenkilé Marjo Uusitalo




1-2Kkk

FAST -malli LAHETE

A \ ENSIKAYNTI

2-3KK

TULOTARKASTUS LEIKKAUS

2-3KK

JALKITARKASTUS

JALKITARKASTUS

oxon ®
&
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CASE: POHIOLASAIRAALA
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= Asiakkaan kuntoutuminen tyokykyiseksi on keskeisin elementti sairaalan liiketoimintamallissa
= Selkea tavoite ja selkeat mittarit, jotka kuvaavat kuinka hyvin onnistutaan saavuttamaan tavoitetta
= Fokus arvossa ("arkivaikuttavuudessa”) on muokannut toimintaa koko palveluketjussa

*Us

Arvo

asiakkaalle

Resurssit

Sitoutetaan laakarit Kapasiteetin kayttdaste Leikataan potilas Ei priorisoida teknisia

uuteen kulttuuriin ei tarkeinta, vain jos nopeuttaa tai ladketieteellisia
asiakaslahtoisia toihin paluuta, ei laatu yms. mittareita,
innovaatioita: siksi koska siita voi eik& hoitokuluja
- SMS viestit laskuttaa
- Hoivamestari
- Tydmestari

1. Potilailla 30 % muita sairaaloita lyhyemmat tyokyvyttomyysjaksot

2. 98 % asiakkaista suosittelee palvelua

Lahde: JYVA-hanke Prof. Antti Peltokorpi, Aalto Yliopisto

5/10/2019

Kaksi mittaria:

1. Miten nopeasti
asiakas palaa t6ihin?

2. Suositteleeko
asiakas palvelua
muille?

29
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= Rahoittajalla intressi vahentaa Tyokyvyttomyyspaivét
kokonaiskustannuksia ja nopeuttaa t6ihin paluuta

> kannustimet innovaatioille 160 r
145
= Kaksi mittaria ohjaa toimintaa 140
- Sairasloman pituus
— Nettosuositteluindeksi 120
= Uudet toimintamallit
100

— Nopea prosessi hoitoon

— Perinteisen 2 kuukautta sairaslomaa ja sitten 80
vahan lis&é sijaan proaktiivisesti mietitaan

u Verrokit

paluuta toihin % ® Sairaala
- Tybmestari

- Kirurgit yndesséa miettimassa 40
20
0

Kiertdjakalvosimen Polven nivelkierukan Polven

vamma repeama etu/takaristisiteen
olkapaassa revahdys

Lahde: JYVA-hanke, Aalto Yliopisto

5/10/2019 30
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20000 r

17941 €

18000 r
16 603 €

16000 |- 14 887 €

14000 r

12000 10709 €

10000

m Verrokit
H Sairaala
8000
6000
4000

2000

S46.0 Kiertgjakalvosimen vamma olkapaassa S83.2 Polven nivelkierukan repeama S83.5 Polven etu/takaristisiteen revéhdys

0
- * ) = Kustannus: Episodin kokonaiskustannus huomioituna sairasloma- ym. Kustannukset

= Suurin osa kustannuksista muodostuu odottelusta eri vaiheissa
- Maksusitoumus, tutkimukset, hoitotoimenpiteet, kontrolli (terveena sairaslomalla

Lahde: JYVA-hanke, Aalto Yliopisto
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CASE: LONKKALIUKUMAKI
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*® HELSINGIN JA UUDENMAAN SAIRAANHOITOPIIRI 0 |
LONKKAMURTUMAPOTILAIDEN PERINTEINEN HOITOKETJU

Erikoissairaanhoito __ Perusterveydenhuolto

Etiologia

Kodinmuutos-
tyot

¢ Organisaatioldahtéinen
¢ Kokonaiskesto valtakunnassa 43,6 vrk (THL/Perfect-tilasto/v.2009)

5/10/2019 33
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% LELSINGIN JA UUDENMAAN SAIRAANHOITOPIIRI B |
LONKKAMURTUMAPOTILAIDEN

INTEGROITU HOITOKETJU
Jorvin sairaalan "lonkkaliukumaki”

Kodinmuutos-
tyot

Leikkaus

¢ Onko kokonaishoitoaikaa mahdollista lyhentaa?

5/10/2019 34
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CASE: HELSINGIN YKSITYINEN SYDANSAIRAALA
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HELSINGIN YKSITYINEN SYDANSAIRAALA

* Perustettu toukokuussa 2015
« Hoitaa seka yksityisen etta julkisen terveydenhuollon
potilaita

« Tays Sydansairaala on Tampereen yliopistollisen
sairaalan omistama osakeyhti6. Helsingin Sydansairaala
on Tays Sydansairaalan yksityisvastaanotto.

« Tarjoaa paakaupunkiseudun sydanpotilaille nopean
hoitoketjun diagnoosista kuntoutukseen.

« Ajan kardiologille saa usein samaksi paivaksi, lahes aina
seuraavaksi paivaksi.

« HUS:Iin kardiologin vastaanotolle paasy kestaa 4 — 6
kKuukautta.
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