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Introduktion — halsovardens

framtid

Foretag har sarskilt inom servicebran-
schen redan lange forstatt att kund-
upplevelsen ar hornstenen till framgang
och ledstjarnan for utvecklingen av
tjanster. Om upplevelsen ar dalig rostar
kunderna med fétterna och kan éverga
till att anlita ett konkurrerande foretags
tjanster.

Inom halsovarden har kundupplevelsen
och dess utveckling historiskt sett pla-
cerat sig i slutet av listan 6ver utveck-
lingsmal. Det viktigaste ar naturligtvis att
ta hand om kundens halsa, varvid kund-
upplevelsen kan ses som en sekundar
faktor. Intresset for kundupplevelsen
vaxer dock. Problemen med kundernas
och i denna kontext ofta patienternas
upplevelse och bemdtande och deras
betydelse féor en helhetsmassigt god
vard har erkants. Att forbattra kvaliteten
ar ocksa av intresse for offentlig halso-
vard, trots att drivfjadern inte baserar sig
pa affarskonkurrens.

Utvecklingsarbetet paverkas starkt av
att resurserna inom halsovarden i Fin-
land och nastan o&verallt i Europa i
framtiden kommer att hallas mer eller
mindre konstanta. Samtidigt okar kost-
nadstrycket i takt med att befolkning-
en aldras, arbetskraften i arbetsfor al-
der minskar och efterfragan pa tjanster
Okar. Bekymret for att resurserna ska

racka till bara fordjupas, eller snarare
hotet om deras otillracklighet, vilket vi
sett under COVID-19-pandemin.

Under dessa omstandigheter framtra-
der halsoteknologi i form av mobilap-
par, sjalvbetjaning och distansvard som
metoder for att utveckla kundupplevel-
sen. Med hjalp av dessa kan man bade
minska personalens arbetsbelastning
och ge kunderna transparens for sin
egen situation.

For att hitta praktiska lOosningar maste
vi atminstone definiera vad kundupple-
velsen i allmanhet betyder inom varden
och vilka delar den bestar av. Vad mas-
te vi gora for att uppna verkliga resultat
som aven moter framtida utmaningar?

Att l6sa problem kring kundupplevelsen
och fornya verksamheten kraver upp-
finningsrikedom, mod och ett Oppet
sinne. For detta andamal har vi sam-
manstallt denna handbok, som ger en
introduktion till reflektion over olika
perspektiv pa att forbattra kundupple-
velsen samt presenterar vissa svar och
uppmuntrar till att utforska nya innova-
tioner. Vi hoppas att handboken kom-
mer att fungera som en givande och in-
formativ diskussionsOppnare pa vagen
till framtida losningar for halsovarden!
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Resursbrist, kostnadstryck
och arbetstrivsel

Resurstillgangen ar Finlands varsta be-
kymmer for vard under 2020-talet.
Befolkningen aldras och ett stort antal
kompetenta anstallda gar i pension eller
byter bransch. Budgetarna har inget till-
vaxtutrymme.

‘| regel visar diskussioner med halso-
vardsproffs att det rader ett &verlev-
nadstillstand: bara man klarar efterfra-
gan. All fokus ligger pa hur man kan
utnyttja sjukskoterskornas och lakarnas
arbetstid sa effektivt som mojligt, sager
Toni Hirvonen, affarsdirektdr vid Axel
Health.
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Arbetstrivseln
ar lag, arbetet ar
kaotiskt och det
rader en kansla

av tryck.

Toni Hirvonen, affarsdirektor,
Axel Health

Halsovardens kunder pratar daremot
inte bara om tillgdngen till vard utan
aven om hur personalen inte verkar
ha tid att bemo&ta patienten och skota
patientens arende. En dylik kundupp-
levelse ar relaterad just till hur resurser
paverkar kundupplevelsen. Manga hal-
sovardsproffs oroar sig framst for kans-
lan av otillracklighet och standig tids-
brist.

"Arbetstrivseln ar 1&g, arbetet ar kaotiskt
och det rader en kansla av tryck. Om
vi anvander lean-tankets termer gor vi
mycket bortkastat arbete, dvs. det finns
problem i arbetsmetoderna som inte
skapar det varde man onskar att arbetet
skulle skapa , "beskriver Hirvonen.

De anstalldas upplevelse och arbets-
trivsel ar en av hornstenarna fér en bra
kundupplevelse. Kanslorna hos en an-
stalld som ar missndjd med sin arbets-
miljo aterspeglas aven i negativa toner
f&r kundupplevelsen. Aven om en an-
stalld i vardbranschen har en stark inre
motivation att hjalpa manniskor och
gora ett hogklassigt vardarbete stors
medarbetarens upplevelse av brada da-
gar med samtidiga distraktioner pa ett
antal olika hall. Personalen ar utmattad
och en del sdker sig till andra jobb.

En god kundupplevelse skapas inte
enbart genom att ge patienten battre
service och utveckla kundstigen. Med
knappa resurser maste aven arbetsfor-
hallandena férbattras genom att atgar-
da problem i verksamheten och omor-
ganisera aktiviteter.



VAD AR LEAN?

Rétterna till ledningsfilosofin Lean
harstammar fran Toyotas bilfabrik i
Japan. Den bakomliggande idén ar
att minska spillet och se till att alla
verksamheter forbattrar produk-
tionsvardet. Det ar dock en miss-
uppfattning att tro att lean enbart
skulle innebara forbattring av ef-
fektiviteten genom nedskarningar.

Lean i ett notskal:

Leans utgangspunkt ar alltid
kunden och kundens behov.
Lean kraver att personalen del-
tar och att ledningen engage-
rar sig.

Lean innebar kontinuerlig for-
battring. Varlden férvantas inte
bli fardig pa en gang.

Malet ar att forbattra kvalite-
ten med hjalp av vetenskapliga
metoder och att gbéra proces-
serna smidigare.

En lean-ledd organisation ar
smidig, samt identifierar och
l6ser problem snabbt.

Inom halsovarden har lean bli-
vit vanligare under 2000-talet.
Goda resultat har uppnatts till
exempel i fraga om vardkvali-
tet, produktivitet och genom-
gangstid.




Vad ar kundupplevelsen uppbyggd av

Innan vi skyndar oss for att utforska hur
kundupplevelsen kan forbattras maste
vi stanna upp och definiera vad den ar
uppbyggd av. P4 sa satt kan vi analyse-
ra vad som kan vara daligt i upplevelsen
och hur vi kan atgarda problemomra-
den.

Vad menar vi nar vi pratar om kundupp-
levelsen inom varden?

Tidsbokning

— Det ér ett flerdimensionellt fenomen.
Det ar inte bara interaktionen vid ser-
vicepunkten eller mottagningen, utan
upplevelsen ackumuleras genom hela
vardkedjan anda fran att kunden far till-
gang till tjansten. Tidsmassigt kan upp-
levelsen ibland uppstd under bara ett
besok eller under en flera manader lang
behandlingsprocess. Dessutom om-
fattar helheten inte bara kunden utan
aven kundtjanstpersonalen och deras
perspektiv, sager Toni Hirvonen, affars-
direktor for Axel Health.
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Kundupplevelsen borjar med den forsta
kontakten. Dess orsak, karaktar och ut-
trycksform varierar naturligtvis mycket.
Utgangspunkten kan vara en persons
egen uppfattning om sin halsa, sasom
en hudférandring eller ett ldngvarigt
smarttillstand, darpa foljande anskaff-
ning av information och beslutet att
kontakta en halsovardstjanst for att fa
en diagnos och vard.

se av utrymmena

— | praktiken kan ett vardatgard vara till
exempel en gipsning av en hand, men
upplevelsen bildas av summan av allt
kring behandlingsprocessen. Det paver-
kas av hur att man far vard, hur trans-
parent servicehandelsen ar och hur den
avancerar. Det ar ocksa av stor betydel-
se om kunden ser vad som hander till
féljande och om han eller hon sjalv kan
paverka det, forklarar Hirvonen.

KUNDUPPLEVELSENS SAMMANSATTNING
upplevelsen av tidsbokning
ankomst till behandlings- eller mottagningsplatsen, upplevel-

ankomstregistrering och dess interaktion
upplevelsen av att hitta till mottagningen
stunden fér kallelse till mottagning

interaktion med vardpersonal under besdket

upplevelsen av att ga till fortsatta undersékningar
upplevelsen av informationsgangen i olika skeden i vardmil-
jon
upplevelsen av att vanta i olika skeden av besdket
upplevelsen av mottagna instruktioner
upplevelsen av vardens fortsatta skeden
upplevelser av digitala tjanster i olika skeden




Fran tidsbokning till an-
komstregistrering

| praktiken ar tidsbokningen ofta det
forsta steget i vardprocessen. Den upp-
levelsen paverkas sarskilt av tekniska
och virtuella faktorer, sasom anvan-
dargranssnitt och anvandbarhet av en
webbtjanst eller mobilapp. | den andra
ytterligheten ar de forsta skeden akuta
nddsituationer, dar ambulansen tar pa-
tienten direkt till vard utan att patienten
hor sig for om tider eller anmaler sig.

| vilket fall som helst startar féljande
skede av upplevelsen vid ankomsten till
vardplatsen. Har ar det viktigt hur an-
komstregistreringen sker och hur det
kanns. Till féljande kommer behovet att
fa veta var mottagningen finns och hur
man ska hitta fram. Upplevelsen paver-
kas alltsa aven av vagledning till mot-
tagningen och vidare till exempel till
laboratoriet eller rontgen.

Fysiska lokaler paverkar alla sinnen.
Kunden kan mer eller mindre medvetet
bedéma hur arkitekturen i hela bygg-
naden kanns, liksom aven i entrén och

vantrummet, receptionen och mot-
tagningsrummet. Till intrycket bidrar
stilen pa miljén, interiér och inredning,
fargnyanser, hur ljust och rymligt eller
trdngt det ar, ljudvarld och sa vidare.

Upplevelsen av personalens bemotan-
de praglar upplevelsen. | vardkontexten
staller manniskor in sig pa att fa beratta
om sitt problem till en empatisk lyssna-
re men ocksa pa att fa tydlig vagledning
om vad som star pa spel och vad som
hander till nast.

Kundstigens avtag och
korsningar — vad bestar
kundstigen av?

Tidsmassigt kan kundupplevelsen skis-
sas pa en tidslinje. En annu mer be-
skrivande bild uppnar vi genom att se
upplevelsen som en stig med manga
stadier langs vagen. Nagra av skedena
sker nastan alltid pa samma satt, men
oftast forgrenas kundstigen individuellt
till manga olika vagar som ibland korsar
med andra vagar.

Lakare 2

Kundstigen gar vanligtvis i krédkar an
rakt. Langs vagen moter patienten
manga olika manniskor med olika satt
att bemaéta patienter och olika kanslo-
tillstand. Patienten besoker sjalv i olika
kanslotillstand olika fysiska rum under
mottagningen, under undersdkningen
och nar hen vantar pa sin tur.

| olika skeden av kundstigen far patien-
ten veta vilka undersdkningar som ska
gdras och vad man observerat i utforda
undersdkningar. Hen funderar &ver vad
som lamnats osagt av misstag eller av-

Tidsbokning
plats 1




siktligt. Patienten far instruktioner om
hur hen ska hitta fram och géra i olika
vardskeden. Hen kan vara missndjd eller
nojd med instruktionerna hen har fatt.

TKundupplevelsen kan forbattras aven
valdigt simpelt utan att dromma om
battre resurser: genom att vara vanlig
och halsa pa folk. Detta galler f&r kund-
moten i alla branscher, men vanlighet
satter inte nédvandigtvis stopp for da-
lig kundrespons. Orsakerna till en dalig
upplevelse kan ligga djupt i organisatio-
nens praxis och en vardanstalld kan inte
gora nagot at dem.

| en god serviceprocess ar det viktigt att
svara pa patientens behov av informa-
tion. Medan man redan i full fart haller
pa att bemota det akuta vardbehovet,
undrar patienten fortfarande &ver ser-
vicehandelsen: ar jag pa ratt plats, vad
hander harnast, kan jag ga till kaféet is-
tallet for att sitta i vantrummet?

Att svara pa behovet av information kra-
ver transparens. Dess stora betydelse
har pavisats i flera studier och analyser
av resultaten fran responssystem inom

varden. Med andra ord lonar det sig att
kontinuerligt ge patienten praktisk och
begriplig information om var pa kunds-
tigen hen befinner sig.

For att forbattra kundupplevelsen mas-
te vi kanna till dagslaget och hur den
férandras. Informationen samlas in via
direkt respons och personalens egna
kanningar, men upplevelsen kan ocksa
matas pa olika satt.

| Nordamerika ar matning av patient-
upplevelsen en central och valintegre-
rad del i serviceprocessen. | Finland ar
matningen fortfarande jamforelsevis
begransad. Hittills har man i férsta hand
matt  vardkostnader, resursanvand-
ning eller ldngden pa kder som tacks
av vardgarantin. Men kulturen att mata
kundupplevelsen blir allt vanligare. Ett
typiskt satt ar att ta emot respons i siffe-
rform och att i likhet med féretag mata
Net Promoter Score (NPS).

Hittills finns valdigt lite systematisk och
allmant tillampliga data om kundupp-
levelsen i Finland. Varje sjukhus, sjuk-
vardsdistrikt och privat aktér samlar in

)

sin egen information pa olika satt, om
de ens gor det. | framtiden kan vi even-
tuellt fa nationellt jdmférbara indikato-

rer for kundupplevelsen, som goér upp-
gifterna annu mer anvandbara.



KUND ELLER PATIENT?

Inom halsovarden kan det vara
semantiskt harklyveri att debatte-
ra om huruvida man pratar om en
kund eller en patient. Sa ar det inte
alltid. F6r manniskan ar det inte lik-
giltigt om hen ar patient eller kund
inom varden. Det ar aven skal for
tjansteleverantdren att identifiera
denna skillnad. Kontexten avgor
och darfor 6nar det sig att defi-
niera termer. Nar ar det battre att
prata om kundupplevelse och nar
om patientupplevelse?

Vi kan ta tre exempel:

1.Nar en person inser att hen ar
sjuk, soker behandling och diag-
nostiseras blir hen patient. Hen
identifierar sig ocksa som patient.
Samtidigt har hen fortfarande en
kundrelation med vardleverant6-
ren och férvantar sig att fa tjans-
ten i egenskap av bade patient och
kund.

2.Nar en person skoter sin narstaen-
des vardarenden ar hen kund. Fran
hens synvinkel ar den narstaende pa-
tient, men lika mycket kund. Bagge
berérs av vardprocessen som kund-
upplevelse.

3.Nar en person har ett bekymmer
eller intresse som galler hens egen
eller hens narstdendes halsa, men
inte ar i en akut noédsituation, kan
hen kontakta varden. Hen upplever
sig sjalv som en kund, inte som pa-
tient. Hen blir patient endast om en
diagnos stalls och en vardprocess in-
leds.

Kundupplevelsen ar ett bredare kon-
cept och patientupplevelsen glider in
som underkoncept. | denna handbok
anvander vi fortfarande bada termer-
na mycket fritt, delvis enligt kontex-
ten, delvis baserat pa vilket ord ex-
perterna anvander vid varje given
tidpunkt.

VAD INNEBAR NPS-MATNING?

Net Promoter Score (NPS) ar varl-
dens mest anvanda indikator fér an-
vandarupplevelse och kundlojalitet.
Resultaten jamfdérbara, da alla kunder
far samma fraga efter tjansten som
tillhandahallits av anvandaren: “Hur
sannolikt ar det att du skulle rekom-
mendera tjansten till en van eller nar-
staende?”

Kunden svarar pa fragan med ett var-
de fran O till 10. | betygsattningen ar
respondenter som svarat med 9-10
positiva referenser och lojala kun-
der, respondenter som svarat med
7—-8 neutrala och respondenter som
svarat med 0-6 missnojda kritiker
som latt byter leverantoér. NPS-talet
erhalls genom att subtrahera ande-
len som svarat med 0-6 fran den re-
lativa andelen av respondenter som
svarat med 9-10. Harmed placerar
sig NPS-helhetsresultatet pa en skala
fran -100 till 100.

| internationell jamférelse klassi-
ficeras poangen enligt foljande:
resultat -100-0 betyder att tjans-
ten maste forbattras, poangen
0-50 ar bra, poangen 50-70 ar
utmarkt och poangen 70-100 i
varldsklass. Snittpoangen varierar
till viss del mellan branscher.




Doktorsavhandling: Ny teknologi framjar
ledning av kundupplevelsen

Ny teknologi ar en viktig faktor for att
utveckla kundupplevelsen inom halso-
varden. Den kan anvandas for att framja
informationsgdngen samt for att mata
upplevelser och samla in data for att
stédja ledningen av hela kundvagen.
Det sager Lauri Litovuo fran Tammer-
fors universitet, som skriver Finlands
férsta avhandling om amnet. Litovuo ar
doktorand vid fakulteten for ledarskap
och ekonomi med huvudamnet pro-
duktionsekonomi.

— | min avhandling vill jag tillfora ett
kundperspektiv till hanteringen av vard-
processer. Nyckeln ar att leda hela
kundvagen, inte bara styra nagon del av
den. Dessutom bér natverkets alla ak-
torer beaktas, da partners och underle-
verantorer paverkar kundens upplevelse
av tjansten, och man borde strava efter
att tillsammans skapa en enhetlig och
konsekvent upplevelse, sager Litovuo.

Utgangspunkten for avhandlingen ar
overgangen till en upplevelseinriktad
era, dar aven halsovarden férnyar sina
verksamhetsmodeller och granskar sin

verksamhet ur kundens synvinkel. Lito-
vuo undersoker hur vardens sardrag pa-
verkar skapandet av en kundupplevelse
i ekosystemet. For detta andamal har
han analyserat faktorer som paverkar
patientupplevelsen pa Nya barnsjukhu-
set i Helsingfors och bidragit till skapan-
det av en ny tablettbaserad upplevelse-
matare.

Med hjalp av
teknologi for-
medlas infor-
mationen battre
och hjalper bade
patienten och
tjansteleveran-
torerna.

Lauri Litovuo, doktorand, fakul-
teten for ledarskap och ekonomi,
Tammerfors universitet

"Vardens kundupplevelse skiljer sig fran
en traditionell kundupplevelse, da den
inledande situationen med sjukdom el-
ler symptom ofta ar snedstalld till det
negativa. Dessutom samlas erfarenhet-
erna in under en mycket ldng tid och pa
basis av manga olika moten. Familjens
perspektiv maste ocksa iakttas, da en
familjemedlems situation paverkar hela
familjens valmaende”, sager Litovuo.

Till exempel bérjar familjens sjukhusbe-
soOk fore besdket och fortsatter daref-
ter. Besoket foregas av nagon form av
utforsknings- och utredningsfas, och
kunden kan ha manga tidigare erfaren-
heter som paverkar den aktuella upple-
velsen.

— Allt oftare forsdker man f& mer infor-
mation fran tiden innan kunden kommit
inom ramen for de egna tjansterna. Vi
vill mata varje situation mycket exakt. Vi
vill ta reda pa i vilket skede av kundsti-
gen kunden befinner sig och vilken typ
av upplevelse hen haft just dar. Allt detta
kraver hjalp av teknologi, sager Litovuo.

Varden har massor av information om
kundupplevelse, men den ar utspridd
over olika datasystem, pappersformer
och muntligt. Med hjalp av teknolo-
gi kan vi kombinera data fran olika re-
sponskanaler till information som kan
anvandas av en tjansteleverantor.

Digitalisering forbattrar ocksd kundupp-
levelsen genom att direkt framja kom-
munikation. Till de storsta orsakerna till
kritik hor bristfallig information. Kunden
maste gissa var hen ror sig pa kundsti-
gen, vad som hander till féljande, varfor
och vart hen ska ga.

— Patienten stressar ofta éver huruvida
hen maste ta med sig information nar
hen gar fran en vardenhet till en annan.
Med hjalp av teknologi formedlas infor-
mationen battre och hjalper bade pa-
tienten och tjansteleverantérerna, sager
Lauri Litovuo.



alsoteknologi som
framgangsfaktor

Digitalisering ar ett ofta upprepat man-
tra nar man tanker pa svar for att l6sa
Finlands halsovardsproblem. Att anvan-
da sig av ny halsoteknologi ar ofran-
komligt viktigt och kommer utan tvekan
att dppna manga nya mojligheter att
innovera, lindra resursbrist och férbatt-
ra kundupplevelsen. De digitala verkty-
gen som redan finns ser ut att uppfylla
hoga férvantningar.

— Att anvanda ny teknologi for att ar-
rangera tjanster kraver mod, men jag
tror att det ar en framgangsfaktor.
Kundupplevelsen, hanteringen av pa-
tientflodet och vardhandelsens kvalitet
kan bli avsevart battre. Anda maste man
alltid komma ihag att teknologin ar en
bra drang men en dalig husbonde och
att den inte bor dyrkas som en gyllene
kalv som &ser allt. | stallet kan vi rikta in
0ss pa identifierade smartpunkter, sager
Toni Hirvonen, affarsdirektdr for Axel
Health.

Om digitala losningar ar daligt plane-
rade kan fordelarna med deras imple-
mentering forbli sma och det hela i en

rora av tekniska mojanger. Hurdan bor
tekniken vara for att den ska skapa en
god upplevelse for anstallda och kun-
der?

— Nar man anvander teknologier ar det
alltid viktigt att de inforlivas i det norma-
la vardarbetets process samt stéder och
kompletterar denna. Nar de anvands
ratt skapar de mervarde i den riktiga

varlden. System ska inte kdras for syste-
mets skull utan maste leda till vardeska-
pande slutresultat, betonar Hirvonen .

En framgangsrik anvandning av tekno-
logier i alla branscher kraver att de inte
ar paklistrade tillagg eller kanns som
sadana. Om de saknar en tydligt iden-
tifierbar funktion som del av processen
har nagot gatt fel.

Nar man anvander teknologi for att
féorandra kundupplevelsen maste man
uppmarksamma patientens utgangs-
punkt. Folk soéker sig till en halsovard-
senhet for att de oroar sig for sin halsa.
Tekniken ska inte samla nya bekymmer
pa kundstigen.




— Nar kunden kommer till vard kanner
hen sig ofta inte hugad att anvanda tek-
nisk utrustning. Darfér maste man er-
bjuda en enkel teknisk l&sning. Det ska
kannas som en latt nddvandighet som
ar latt att skota for att processen ska ga
framat. Det ar viktigt att svara pa patien-
tens behov av information, till exempel
om hen ar pa ratt plats, vad som hander
harnast och nar eller om hen kan be-
sOka caféet i vantan pa sin tur, berattar
Toni Hirvonen .

Kunden langtar efter att bli av med sin
oro och &nskar sarskilt att informa-
tionsbrister atgardas. | de olika skede-
na maste den Onskade informationen
finnas tillganglig i en lattforstaelig form
och vid ratt tidpunkt. Till exempel kan
man visa information om en viss kund i
vantrummets informationsdisplay knu-
tet till platsen dar kunden befinner sig..

Kunder kan fa automatiserad service och
sjalvbetjaning som ar nara forbundna
med vardens produktionsprocess. Na-

turliga och typiska tillampningar ar oli-
ka sjalvbetjaningsldsningar, mobilappar
och textmeddelanden for att férmedla
information och ge respons. Kommuni-
kation och processer kan forsnabbas till
férman for alla.

Framgangsrik digitalise-
ring stodjer personalens
arbete

P& samma satt som digitala verktyg vi
erbjuder kunden, maste aven arbetsta-
garens verktyg ge den information som
behovs vid varje given tidpunkt. Grans-
snittet maste vara visuellt och intuitivt,
varvid man inte behéver slésa kognitiva
krafter pa att hantera anvandningen av
verktyget. Till exempel far patientin-
formationssystem inte ha typiska kom-
plexa sdkvagar.

— Oavsett system eller teknologisk l6s-
ning anses de inte som en overlopps
uppgift om de automatiserar uppgifter

och mojliggdr ett battre fokus pa det
vasentliga, sésom att bemota manniskor
och bekanta sig med information om
dem. | detta fall okar teknologin ndjd-
heten. Varden maste alltid vara i fokus,
sager Toni Hirvonen.

— Om vi till exempel genom att ratio-
nalisera tjanster kan eliminera kaos och
kanslan av bradska i mottagningstill-
fallet stressar folk inte lika mycket. Det
framjar bade arbetstrivseln och kund-
upplevelsen, fortsatter han.

Till exempel ett sjukhus som har en val-
fungerande intern produktionsprocess
kan behandla fler patienter battre. Ju
mindre onodigt eller sekundart arbe-
tet upplevs, desto battre mar persona-
len mentalt. Detta inverkar i sin tur pa
kundupplevelsen.



Battre kundupplevelse 1 Lappland

med mangsidig teknik

| Lapplands sjukvardsdistrikt har man
redan gjort mycket till férman fér kund-
upplevelsen och flera utvecklingspro-
jekt pagar Till exempel formedlas sta-
tusinformation om varden till patienter
via en mobilapp. Elektroniska verktyg
anvands till exempel foér tidsbokning.
Manga avdelningar genomfdr kontinu-
erligt responsenkater av NPS-typ.

- Vi har fatt goda resultat om vara nya
satt att kommunicera. Folk har storgillat
appen, da den visar patienten hur be-
handlingen fortskrider. Fér narvarande
undersdker vi patientprocessens styr-
ningsverktyg och gar igenom ett ske-
de dar vi definierar strategiarbetet for
digitala tjanster med tillhérande bak-
grundsutredningar, sager Mikko Haikio,
utvecklingschef fér Lapplands sjuk-
vardsdistrikt.

Problemen kring kundupplevelsen ar
valkanda. Det grundlaggande proble-
met ar att organisationen bestar av
valdigt sjalvstdndiga &ar, som arbetar
optimalt framst med tanke pa sin egen
enhet.

" Tack vare tekno-
login kan kun-
den och proffset
se befintlig in-
formation och
bagge se 1 vilket
skede av varden
kunden befinner
sig."

Mikko Haikié, utvecklingschef,
Lapplands sjukvardsdistrikt

- Arendehanteringen ses inte som en
helhet och information ackumuleras
inte. Till exempel, om patienten under
ett poliklinikbesdk besdker en specialist,
rontgen och laboratorium, styrs proces-
sen endast ur en procedurs perspektiv.
Vara kunder ger ofta respons om att

man ofta maste bdrja samla information
fran boérjan och ga igenom samma sa-
ker manga ganger, sager Haikio.

Han betraktar ny teknologi som ett satt
att f& grepp om helheter. Ur informa-
tionshanteringens perspektiv kan man
till exempel fa reda pad mycket mer om
vilka bitar kundupplevelsen ar uppbyggd
av som helhet, vilken slags upplevelse

den &verhuvudtaget ar och battre sal-
la fram vad kunden gillar. Teknologin
hjalper ocksa till exempel med att mata
vantetider.

— Tack vare teknologin kan kunden och
proffset se befintlig information och
bagge se i vilket skede av varden kun-
den befinner sig, sager Haikio.




Deloptimering ar en risk aven i digitali-
seringen. | manga halsovardsorganisa-
tioner koper olika enheter teknologi for
sina egna behov. Valmenande anskaff-
ningar kan leda till ett informationssys-
tem som ar punktmassigt, komplext
och inkompatibelt. Integrering ar & sin
sida dyrt, langsamt och besvarligt. Detta
ar bekant i Lapplands sjukvardsdistrikt.

— Till vara mal med digitalisering hor att
andra en betydande del av alla sjukhus-
besok till e-besdk, men just nu kampar
vi for att dverstiga fem procent. Det
finns tre plattformar med olika teknolo-
gier, vilket orsakar massor av huvudbry,
beklagar Haikio.

Geografiska skal motiverar till att for-
battra e-besdken och kundupplevelsen.
Lapplands sjukvardsdistrikt ar Finlands
stdrsta och avstanden ar langa. Om
uppféljningsbesdk kan skotas pa distans
ar det meningslost att krava att patien-
ten kér 300 mil for att mota lakaren pa
plats.

Enligt Mikko Haikid ar det hdg tid att
bérja anvanda manniskors egna mat-
ningar och kroppsnara teknik, sa kall-
lade wearables. Det skulle komplettera
informations- och kunskapshantering i
praktiken och lindra resursbristen.

— Till exempel levererar vi redan over-
vakningsutrustning for sdmnapné hem
till patienten. Vi maste vi ocksd borja
diskutera om hur vi kunde anvanda my
data -lagret och huruvida folk vill dela
med sig av uppgifterna. Konsumenter-
nas egna sensorer i till exempel aktivi-
tetsarmband eller ringar kan ge anvand-
bara data for 6vervakning och utgor en
del av den overgripande bilden, sager
Mikko Haikio.




Mot en helhetsmassig

serviceprocess

Kundupplevelsens indikatorer ar ett bra
exempel pa allt det som ny teknik moj-
liggdr inom varden. Om olika atgarder
leder till att matresultaten borjar forbatt-
ras kan det ses som ett objektivt tecken
pa att utvecklingen gar i ratt riktning. For
att leda kundupplevelsen maste vi aven
samla och analysera data, till exempel
for att jamfora olika affarsenheter.

Matdata ar ocksa nara kopplat till led-
ning genom information, som ar den
dominerande megatrenden inom af-
farsverksamhet. Tanken ar att data gor
det osynliga synligt och sarskilt nar data
visualiseras. Fran att mata ett fenomen
ar det emellertid en lang vag till ledning

Datakallor
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Genom-
gangstider

Kundngjd-

genom information. Tillforlitligheten av
data som produceras av fristdende da-
takallor kan ocksa ifragasattas.

— Forstaelsen som data ger oss kan bara
ses pa det stora hela, men ofta fore-
kommer fenomenet att inte se skogen
for traden. Folk ar sa fast knutna till vad
de sjalva gor att helhetsbilden latt blir
suddig, sager Toni Hirvonen.

Teknologi fungerar bast nar den an-
vands for att ga mot en helhetsmassig
serviceprocess, bit for bit och syste-
matiskt. Ledning genom information
forbattras nar vi okar antalet datakallor
och bérjar koppla ihop dem. Data kan

hetsmatning

samlas in om till exempel vantetider
och genomgangstider, kdlangder och
uppmatt kundupplevelse.

“Nar verksamheten utvecklas paver-
kar olika omraden alltid varandra och
utesluter inte varandra. Om vi kan fa
en snabbare genomgangstid eller en
snabbfil till jouren kan det effektivera
verksamheten och forbattra kundupp-
levelsen.”

Datain-
samling



Verktyg for patient-
flodeshantering

Sjalvincheck-
ningssystem

Kundnojdhets-
undersokningar

Informering
av kunder

Resursplanering
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Upp fran deloptimerings-
gropen

Halsovardens kundupplevelse ar ofta
fragmenterad, vilket speglar fragmen-
teringen av informationssystem, pro-
cesser och hela organisationen. Ofta
anskaffar olika vardenheter ett eget
oberoende punktmassigt informations-
system ovanpa de befintliga.

Om helhetssynen begravs i teknolo-
gianvandningen astadkommer man
framst deloptimering. Det leder enbart
djupare in i trasket. Stallvis upplever folk
att det redan finns for mycket teknik. |
olika stadier maste personalen anvanda
system som inte skapar varde for sjalva
vardarbetet, utan enligt ledarskapsfilo-
sofin Lean ar bortkastat arbete.

Ett exempel ar patientdatasystem. Pa
befintliga patientdatasystem kunde
man i princip modigt bygga en ny tek-

nologisk hérnsten, fran vilken man kun-
de satta kurs mot smidiga processer
och en bra kundupplevelse. Men som
namnet antyder har patientdatasystem
i forsta hand utvecklats for att samla in
data om patientens vard och funge-
ra som dess styrverktyg. De ar mycket
mangsidiga, men till naturen tunga och
jobbiga att anvanda.

Vardorganisationer behodver ett hel-
hetsmassigt integrerat affarssystem for
sin produktionsprocess som under-
lattar vardagen. Systemet bdr omfatta
allokering av vardpersonalens resurser
till arbetsskift, sa att utgangspunkten ar
en bra kundupplevelse. Systemet kan
omfatta sjalvbetjaningssystem som da-
takalla, 6verforing av kundinformation,
matdata for kundnojdhet, verktyg for
hantering av patientfldden och sa vida-
re.
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Case: Sa har forbattras upplevelsen
vid Nya barnsjukhuset

Nya barnsjukhuset inom Helsingfors
och Nylands sjukvardsdistrikt (HUS) har
tagit utvecklingen av kundupplevelsen
som ledstjarna for all sin verksamhet.
Digitala verktyg ar viktiga saval for att

Som utgangspunkter undersékning En intern process som skapats for
av patientgrupper samt konsultation att behandla data fran respons

med ett familje- och barnrad fa erfarenhetskunskap som for att for-

Malet ar ett kontinuerligt forbattrat battra upplevelsen och hantera patient-
Ett digitalt kundresponssystem tillstand i enlighet med Lean- flodet. Under sjukhusets planeringsfas
for barnets vardnadshavare samt principen genomforde HUS tillsammans med
NPS-instrument anvands

Aalto-universitetet forskningsprojektet
Lapsus, vars syfte var att forsdka forsta
vad sjukhusupplevelsen bestar av.

— Forskningsprojektet var ett djupgaen-
de forsok att forsta patientgruppernas,
det vill saga familjernas erfarenheter. Vi
hade ocksa ett familjerad och ett barn-
rad, av vilka vi fragade asikter om hur
det gamla barnsjukhuset fungerade och
om deras forvantningar pa det nya. Bar-
nen deltog i designen av sjukhusklader-
na och barnradet deltog i utformning-
en av surfplattans anvandargranssnitt i
varje rum, sager Pekka Lahdenne, HUS:
s projektledare for storre byggprojekt .
Fram till hésten 2020 var han linjedirek-
tor for digitala tjanster och innovations-
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tjanster vid resultatenheten for barn-
och ungdomssjukdomar.

Nya barnsjukhuset kommer att pilotte-
sta ett digitalt kundresponssystem som
hela HUS inforde ar 2019. Dagen efter
barnets besdk far barnets vardnads-
havare automatiskt ett textmeddelan-
de som ber om respons. Responsens
vanligaste teman ar informationsflodet,
vantetiden i kén pa jouren samt den be-
handling som manniskor upplever.

— Systemet har varit ett enormt steg
framat, och responsmangden ar tiotals
ganger hogre an tidigare. Over tusen
oppna responsmeddelanden mottas
per manad. Vi behdver ocksa kunna be-
arbeta den information vi samlar in, och
darfor har vi skapat en intern process
for vad som gors med informationen,
sager Lahdenne.

Vi maste fa verk-
samhetsmodel-
len som baserar
sig pa kund-
upplevelse att
ga genom hela
organisationen

och aven 1 sidled.

Malet ar ett kon-
tinuerligt fOr-
battrat tillstand.

Pekka Lahdenne, projektledare for
storre byggprojekt, HUS

Responsen gar till varje enhet, sasom
till avdelningen och till dagkirurgin. Om
responsen innehaller nagot som har-
stammar frdn enhetens egen praxis kan
man genast borja andra praxis. Avsikten
ar att en gang i manaden pa basis av
responsen lyfta fram utvecklingsférslag
om nagon stérre férandring som kan
tas till behandling pa hogre niva, inom
ledningsgruppen.

— Vi maste fa verksamhetsmodellen
som baserar sig pa kundupplevelse att
ga genom hela organisationen och
aven i sidled. Malet ar ett kontinuerligt
forbattrat tillstand. Att uppmarksamma
hela kundupplevelsen genom systema-
tisk insamling och analys av respons har
bidragit till personalens fdorstaelse for
dess betydelse. Detta har medfért en
stor kulturell férdndring. Inom den of-
fentliga halsovarden har inte kundupp-
levelsen varit sarskilt hogt pa prioritets-
listan, sager Pekka Lahdenne.

Kundupplevelsen ser ocksa ut att ha
forbattrats. Detta indikeras av NPS-ma-
taren, som Nya barnsjukhuset anvan-
der som ett av sina verktyg fér att mata
kundndjdhet. Dar har vardet stigit fran
god, cirka 60 poang, till en utmarkt niva
pa 75-80 poang. Indikatorerna anvands
aven som hjalp fér ledningen av verk-
samhetsenheter.

Nya barnsjukhuset anvénder digita-
la metoder aven i sitt kundarbete. Ett
exempel ar sjalvregistreringen vid an-
komst till sjukhuset. Idén bygger pa att
barnet sjalv far valja en avatarkaraktar
som styr hela besdket digitalt. Ett annat
farskt exempel ar kningen i antalet dis-
tansbesok.

— Nar coronaviruset attackerade kunde
vi flytta nastan en tredjedel av alla val-
bara mottagningar till distansmottag-
ningar. Distansbesdken fick lika bra eller
annu battre respons an narmottagning-
arna. Vi blev 6vertygade om att distans-
besdk bdr vara en mojlighet aven i fort-
sattningen, sager Lahdenne.



Sa har hjilper en digital avatar
kundupplevelsen

Barnet och hens foraldrar kommer till
sjukhuset for en rutinmassig kontroll
och bokar tid i férvag pa webben. |
entrén halsas familjen av varma farger
och interiérens lekfulla detaljer. De gar
fram till sjalvbetjaningsterminalen, dar
de enkelt kan registrera sig genom att
visa barnets FPA-kort.

Barnet funderar pa vilket djur pa skar-
men hen vill valja som avatar den har
gangen. Valet faller pa en fagel som
ser ut som en kolibri. Dess bild visas pa
utskriften fran terminalen, som ocksa
innehaller information om vaningarna
for tva olika mottagningstider, vant-
rummens nummer och besdksnumret
123. Registreringen ar fardig. Samtidigt
ser lakaren att patienten har anlant.

Familjen gar in i mottagningens vant-
rum, dar flera avatarkaraktarer studsar
pa informationsskarmen. Barnet upp-
tacker ocksa sin egen kolibri pa skar-
men. Familjen diskuterar om karakta-
rerna och foljer dem. Nar den bokade
tiden ar inne borjar kolibrin att blinka

och rumsnumret star under den.
Sjukskoterskan gar inte ut i kor-
ridoren och ropar barnets namn,
utan avataren lankar patienten till
ratt rum. Familjen stiger in i laka-
rens rum.
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Mot en kundcentrerad

framtid

Fint att du har last s& har langt! Nu kan-
ske du undrar var svaret pa huvudrubri-
kens pastdende om att “Framtiden ar
individuell” doljer sig. Det ar sant att vi
hittills inte tagit en direkt standpunkt till
argumentet. Sjalvklart skraddarsyr hal-
sovarden inte och behdver inte skrad-
darsy sin egen verksamhetsmodell och
behandlingsprocess varje gang en per-
son kontaktar en tjanst. Sa ar inte fallet
nu eller ar 2025. Vad innebar da argu-
mentet?

Hela handbokens innehall ovan &ppnar
svaret om varfér vardens framtid och
kundupplevelsen ar unik. Det ar ingen
utopi och kan lata som en sjalvklarhet.

“Nar en tjanst
verkligen lyckas
producera en bra
kundupplevelse
ar den aven unik
i kundens sinne
och hjarta.”

Nar en tjanst verkligen lyckas produce-
ra en bra kundupplevelse ar den aven

unik i kundens sinne och hjarta. Varje
upplevelse galler bara kunden sjalv, pa
gott och ont. Nar hen méter vardperso-
nal och hela organisationen med dess
tjanster férvantar hen sig och hoppas
pa individuell behandling fér sina egna
behov och bekymmer.

Ingen vill kanna sig behandlad s som del
av en ansiktsldés massa som kommer pa
ett transportband fran nagot produk-
tionsror. Den kanslan kan aldrig bli en
bra kundupplevelse.

Om vi a sin sida tanker utifran persona-
len, galler individualitet aven dar. Nar vi
arbetar for att helhetsmassigt forbattra
kundupplevelsen uppnar vi resultat och
kommer ihag att vi slipper deloptimera.
Vardgivaren kan sjalv uppmarksamma
sin patient och hens individuella situa-
tion och behowv.
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