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TERVEYSKESKUS

KOTIHOITO-OSASTO

Keskinen kotihoitoyksikkö

24.9.2007


ESIMERKKEJÄ LÄHIPALVELUALUEITTAISTA KEHITTÄMISKOHTEISTA JA TOTEUTUNEISTA TOIMENPITEISTÄ LÄHIPALVELUALUEITTAIN

Keskisessä käyty ensin esimieskokouksessa ja kehittämispäivässä asiakastyytyväisyyskyselyn tulokset läpi. Sen jälkeen tiimeissä mietitty parantamistoimenpiteet kehitettäviin asioihin.  Laitettu kehittämiskohteet ilmoitustaululle tms. sekä yhdessä suunnitellut parantamistoimenpiteet.  Kesän jälkeen ollut tarkoitus käydä läpi. Osalla lähipalvelualueita ehditty käydä läpi myös khp:n kanssa lähipalvelualueilla. Käytiin läpi ohjaajien kanssa kehityskeskusteluissa myös keväällä.

	Kallio 1
	Itse suunnitellut kehittämistoimenpiteet kriittisiin kohtiin, huoneen tauluja. Pyritty miettimään mahd. konkreettisesti. Takki otetaan pois asiakkaalle mennessä, ei näytetä tai viestitä kiireestä. Kiire korvien välissä jne.  Ulkoilutusta on yritetty tarjota etenkin kesäaikana. Kellon ajoissa sopimistakin yritetty tsempata.  

Kallio 1 asiakastyytyväisyyskyselyn tulokset olivat parantuneet huomattavasti (7.85 v. 2005) ollen nyt 8.34 vuonna 2006. Tästä syystä emme kovasti edes halua muuttaa toimintatapaamme, kun olemme jo ymmärtääksemme ”hoksanneet” missä aiemmin oli vikaa. Eli olemme näitä asioita käsitelleet, sekä 13.2 lp aluekokouksessa, että kummankin tiimin kanssa siten, että Linjat 1 20.2 ja Linjat 2 12.3. 

Lopputulemana keskusteluumme oli se, että tiimit täydentävät ja korjaavat ”huoneentauluaan”, koska niissä olevat asiat ovat tänäkin vuonna kehitettäviä. 

YSTÄVÄLLISYYS:

· tervehdi asiakasta sekä työkaveriasi

· kuuntele/kysele kuulumiset asiakkaan kuulumiset

· soita jos myöhästyt sovitusta ajasta yli tunnin

· kerro mitä teet ja miksi, kysy mitä asiakas toivoo

· katsekontakti, älä huuda huoneen toiselta puolelta

· toimi asiakaslähtöisesti

· kunnioita asiakasta

· muista, että olet asiakkaan luona ”vieraana”

· anna/vaadi kunnon raportti tuntemattomasta asiakkaasta

SOITA KUN MYÖHÄSTYT:

· kun poikkeat aikataulusta soita ja ilmoita se asiakkaalle (muista, että asiakas todella odottaa sinua!)  Tässä oli edelleen 2006 kyselyssä toivomisen varaa. Pyrimme ”petraamaan”

KIIREETTÖMYYS:


· älä näytä kiirettä asiakkaalle

· elä tässä ja nyt = keskity ko. asiakkaan tarpeisiin ja asioihin, älä mieti seuraavaa käyntiä

· mieti onko oikeasti kiire

· varo kiireen tarttumista

 VASTUUHOITAJUUS:

· Tiimissä pidetään huoli siitä, että vastuuhoitaja käy oman asiakkaansa luona mahdollisimman paljon. Vähintään kerran viikossa on saatava toteutumaan vuonna 2007



	Kallio 3
	Kehittämiskohteet käyty läpi tiimeissä ja yritetty erityisesti panostaa niihin asioihin.

Avun sisällöstä sopiminen asiakkaan kanssa

· käydään läpi ensikäynnillä keskusteltavat asiat 

· vastuuhoitaja käy hoito- ja palvelusuunnitelman läpi asiakkaan kanssa selkeästi ja kiireettä 

· suunnitelma tarkastetaan säännöllisesti 

Käynnin kellonajasta sopiminen

· hoitosuunnitelmaan merkitään selvästi kellonaika/ ajat jolloin asiakkaalle on suunniteltu mentävän 

Myöhästymisestä ilmoittaminen asiakkaalle 

· mikäli käynnit eivät toteudu suunnitellusti niin asiakkaalle soitetaan muuttuneesta käyntiajasta.

Asiakkaiden ystävällinen kohtelu

· jatketaan samoin kuin viimevuonna koska kehitys on ollut oikean suuntainen. 

    ( aina 74%, usein 26 %)



	Kallio 4
	Tulos oli postiviinen, kyselyyn vastanneita oli 98 %. Tulokset ja kehittämistoimenpiteet käytiin läpi lähipalvelualue- ja tiimikokouksissa. Kehittämisessä tärkeimpänä nousi esille käynnin kellonajasta sopiminen: keskusteltiin tiimiläisten kanssa ja sovittiin, että asiakkaille ei yleensäkään luvata tarkkaa käynninaikaa, koska pahosulla käynnit ovat 2 tunnin tarkkuudella. Jos asiakkaan kanssa on erityisestä syystä sovittu tarkempi tuloaika, myöhästymisestä ilmoitetaan asiakkaalle esim. soitolla.



	Kallio 5
	Kehittämiskohteita käyty läpi tiimissä useampaan otteessen ja konkreettisesti muutamme vastuuhoitajasysteemiämme paremmin asiakkaan tarpeita vastaavaksi ja nimetään myös varavastuuhoitaja.  Tiimin tämän hetkinen tilanne, jossa vakanssit täynnä ja tiimin jäsenten välinen hyvä henki ja yhteistyö sekä viime syksyn aluemuutosten aiheuttaman kaaoksen rauhoittumienn ja kiireen tunnun väheneminen vaikuttaa myönteisesti myös asiakkaisiin ja parantaa heidän tyytyväisyyttään.

	Vallila 2
	Tehtävien kiireetön hoito ! 

Ei mainita sanaa kiire

Ei toimita hätäisesti vaan rauhallisesti 

Otetaan aina päällystakki pois

Hengittää syvään ennen kuin menee asiakkaalle sisään

Hengähtää katsoo ovessa olevaa nimeä ja ottaa "roolin tähän näytelmään"

On aidosti kiinnostunut asiakkaasta ja hänen voinnista ym. asioista

Ei näytä kiirettään, istahtaa ja juttelee 

Kiireellisyys ei ole asiakkaasta lähtöisin, kiire voi tarttua ja tulla tapa.

Liikutaan ja liikehditään rauhallisesti, pysähdytään kesken hoidettavien asioiden ja puhutaan asiakkaalle kasvotusten.

Työtehtävät hoidetaan huolella ja alusta loppuun saakka.

Ystävälliset kasvot ja iloinen mieli !

Ollaan empaattisia

Ei jätetä kiirettä päälle

Annetaan asiakkaalle laadukasta aikaa ja hyvä mieli pienestä.

Keskitytään rauhallisesti heti aamusta päivän töiden hyvään suunnitteluun.

Vältetään paniikkia vaikka työtilanne olisikin heikko, "stressinsietokyky" muutoksissa.

Organisoidaan päivä heti aamusta mahdollisimman hyvin .

Ei soitella kuin aivan välttämättömät kiireelliset asiat työkavereille päivän aikana. 

Jätetään viestit tiimitilassa olevaan vihkoon.

Työntekijöiltä tullut palaute syksy 2007 on työtilanteessa ollut tiukka ! 

Sairaslomia ollut paljon ! 

Myöhästymisestä ilmoittaminen ! 

Asiakkaiden puhelinnumerot ajantasalle kännyihin.

Sisäistetään ilmoituksen tärkeys asiakkaan asemassa.

Painotetaan uusille työntekijöille, sijaisille ja keikkalaisille ilmoituksen tärkeys.

Pyritty ilmoittamaan ! 

Vastuuhoitajan käyntitiheys !

Vastuutyöntekijällä päävastuu huolehtia, että pääsee käymään omilla asiakkailla. 

Jos asiakkaalla vähän käyntejä, vastuutyöntekijän erityisesti huomioitava että pääsee käymään. Myös työvuorotoiveissa huomioida että harvoja käyntejä olevalle asiakkaalle pääsee vähintään 1 x vko

Työnjakajien muistaa myös kuka on kenenkin vastuuasiakas

Kaikkien olla kuitenkin kaikista asiakkaista ja asioista kiinnostuneitaja viestittää vastuutyöntekijälle.

Muistihäiriöisille asiakkaille mahdollisimman vähän vaihtuvuutta.

Tähän on panostettu nyt 2007 syksyllä ja saatu jo hyvää palautettakin asiakkailta ja työntekijöiltä.

Ulkoilussa avustaminen !   

Siihen ei ole näillä näkymin omilla resursseilla mahdollisuuksia.

Tavoitteena hyödyntää Reppu-firmaa ja vapaaehtoistyötä ulkoiluttamiseen.Kesällä kesätyöntekijää.  Kesällä hieman toteutunut ! 



	Vallila 3
	Ei ilmennyt kehitettävää. Tavoitteena on pitää tilanne ennallaan. 

	Koskela 2
	Asiakastyytyväisyyskyselyn kehittämiskohteiden 

toteutumisen arviointi:

Käpylän tiimi:

Yhteyden saanti

· On pyritty vastaamaan puhelimiin ja soitetaan takaisin, jos ei heti ehditä vastata

· Yhteyspuhelin on päällä 7.30- 22.00 ja siihen vastaamiseen kiinnitetään erityistä huomiota. Yhteyspuhelimen vastuuvuoro laitetaan työnjakosuunnitelmaan ja se huomioidaan 1-2 käyntinä. Tässä on edelleen kehittämistä.

· Poissa ollessa työntekijöiden kännyköissä on vastaaja tai soitonsiirto yhteyspuhelimeen. Viestit on pyritty purkamaan päivittäin.

Myöhästymisestä ilmoittaminen asiakkaalle:

· Ensisijaisesti on pidetty kiinni aikataulusta ja sovituista ajoista asiakkaan kanssa

· On pyritty soittamaan asiakkaalle, jos ollaan myöhässä

· PAHOSU on suunniteltu yhdessä asiakkaan kanssa ja tarkistettu tarvittaessa

· Työnjako on tehty viikoksi kerrallaan, ennakoidaan asioita mahdollisimman paljon

Töiden kiireettä hoitaminen:

· Asiakkaiden luona on pysähdytty, kuunneltu, huomioitu ja pyritty välittämään kiireetön tunnelma

· Erityisesti kesällä on ollut aikaa käydä asiakkaiden kanssa mm. torilla, kukkakaupassa, läheisellä Hesburgerilla syömässä, hautausmaalla jne.

· Ulkoilutuksiin on panostettu erityisesti kesällä (hyvillä ilmoilla)

Keskinen Mielenterveystiimi:

Yhteydensaanti:

· Asiakkaille on varmistettu Mielenterveystiimin työaika ja toimintatavat

· Asiakkaille annettu päivystysnumeroita virka- ajan ulkopuolelle

· Työntekijän ollessa poissa on varmistettu yhteydensaanti soitonsiirroilla toiselle työntekijälle.

Sovitaan asiakkaan avun saanti:

· On pyritty käymään hoitosuunnitelmaa läpi tarvittaessa, hoidon tavoitteiden muuttuessa. Vielä on parannettavaa kirjallisten hoitosuunnitelmien säännöllisessä tarkistuksessa. Suullisesti asiakkaan kanssa on sovittu asioista kiitettävästi.

Töiden kiireettä hoitaminen:

· Suunnitellaan perjantaisin seuraavan viikon työt, ennakoidaan puutokset mahdollisimman hyvin. Tiimi organisoi itse toimintansa kiitettävästi.

· Koskela LP 2 varahenkilö ja Koskela LP 1-3 varahenkilö ovat käytettävissä tarvittaessa puutoksiin. Koskela LP 2 varahenkilö lomittaa kesäisin ja tarpeen mukaan muulloinkin.




	LIITE  6. Selvitys kotihoito-osaston saamasta spontaanista asiakaspalautteesta 1.1.2006.–8.9.2006 välisenä aikana  


	
	
	
	
	

	Palaute kohdistui
	Palautteen laatu/lukumäärä
	 
	Yhteensä/lukumäärä
	Yleisin tyytymättömyyden syy eri kohdissa

	 
	tyytyväinen
	tyytymätön
	
	 

	Hoitoon pääsy
	 42
	 39
	 81
	 

	Käytös / kohtelu
	 306
	 28
	 334
	 

	Hoito / toimenpiteet
	 390
	 66
	456 
	 nopeat käynnit

	Tiedon saanti
	 77
	 49
	 126
	 

	Salassapito / intimiteettisuoja
	 17
	 6
	 23
	 

	Itsemääräämisoikeus
	 38
	 21
	 59
	 

	Kirjaaminen
	 15
	 13
	 28
	 

	Henkilökunnan ammattitaito
	 248
	 26
	 274
	 

	Maksut
	 22
	 25
	 47
	 liian korkea maksu

	Toimintaympäristö
	17 
	 8
	 25
	 

	Muu
	 21
	 74
	 95
	 kauppapalvelu

	YHTEENSÄ
	1168 (569 - 68)


	 348 

(112 - 46)
	1516 

(681 - 117)
	 

	
	
	
	
	


� Suluissa olevat luvut ovat eri alueilta tulleiden palautteiden ääriarvoja. Varsinkin tyytyväisyydestä kertovat palautteet vaihtelivat paljon eri alueilla (569–68). 






