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TIIVISTELMA

Kunnallinen sosiaali- ja terveydenhuollon palvelutuotanto on murrosvaiheessa seka
asiakkuuksien monimutkaistumisen etta taloudellisten reunaehtojen kiristymisen myota.
Perheiden pahoinvointi ja ikddntyneiden lisddntyvat palvelutarpeet ovat Hyvinkdan
kaupungissa nousseet haasteiksi, joita pyritadn ratkaisemaan sosiaali- ja terveystoimen
uudistuvalla palvelutuotannolla.

Toimialalla on tehty viime vuosina pitkdjanteista kehittdmistyota uudistamalla organisaatiota
paremmin vastaamaan muuttuneeseen toimintaymparistéon ja kehittdamalla uusia
toimintamalleja. Yhteiskunnan kehitys on kuitenkin niin nopeaa ja kompleksista, ettd sosiaali-
ja terveyspalvelujen henkilosto kohtaa jatkuvasti uusia, vaativia asiakasilmioitd, joita varten
palvelun toimintatapoja ei ole alun perin suunniteltu ja joiden ratkaisemiseksi ei viela
valttamatta ole prosesseja tai tyokaluja. Siksi eri toimijat palveluverkostossa improvisoivat
tapauskohtaisesti parhaansa mukaan tilannekohtaisia ratkaisuja. Ilman kokonaiskuvaa
tilannekohtaisesti syntyvat ja etenevat palvelut alkavat kuitenkin herkasti vaikeutua
ongelmien vyyhdiksi, joka edelleen laajenee yksittdisista ratkaisuyrityksistd. NOPSAksi
nimetty hanke suunniteltiin luomaan sellaisia kiaytdanto6ja ja rakenteita, jotka mahdollistaisivat
verkoston toimijoiden erilaisten osaamisten yhdistdmisen aiempaa joustavammin
monimutkaisissa asiakastilanteissa.

Hankkeessa oli kaksi palveluverkostosta koottua pilottiryhmaa. Ikadntyneiden
palveluohjauksen pilotti tuotti Nopsa-halytyksen toimintatavan, jolla verkosto sopii
tapauskohtaisesti yhteistydstd monisyisen asiakastilanteen ratkaisemiseksi. Neuvolan ja
varhaisen tuen perhetyon pilotissa kehitettiin Nopsa-ryhman toimintatapaa; Nopsa-ryhma on
uusi asiakasrajapinnassa toimiva palveluohjauksen tiimi, joka tehostaa eri palvelujen ja
osaamisten yhdistdmistda nopean ja osuvan palvelun tuottamiseksi monisyiseen
asiakastarpeeseen.

Hankkeessa kdytettiin uudenlaista, vauhditettua kehittamisprosessin logiikkaa, joka on
suunniteltu Kehittdmisyhtié Toimiva Oy:ssa. Kumpikin piloteista sisilsi nelja puolenpaivan
kehittelypajaa. Kahdessa ensimmadisessa pajassa pilottiryhma kasitteli kohtaamiaan vaativia
asiakastapauksia ja loi niihin uudenlaisen toimintatavan ratkaisuja ja periaatteita. Kahdessa
jalkimmaisessa pajassa pilottiryhma eritteli tapausesimerkkeja ja niihin ideoimiaan ratkaisuja
ja teki niista yleiset padtelmat: mista tekijoista asiakastapauksien vyyhteytyminen johtuu ja
millaisella joustavalla yhteisty6kaytannolla ne voitaisiin hallita paremmin.



Ensimmainen pilotti toteutettiin touko-syyskuussa 2014 ja toinen lokakuusta 2014
tammikuulle 2015. Ulkopuolisena asiantuntija-vetdjana toimi kehittaja, FT Heli Ahonen
Kehittamisyhtio Toimiva Oy:sta.

1 NOPSA-HANKKEEN TAUSTA

Hyvinkdan perusturvassa (vuoden 2015 alusta sosiaali- ja terveystoimessa) kdynnistettiin
vuoden 2014 alusta virtaviivaistamishanke, jossa on ollut keskeista palveluiden kokoaminen
uudella tavalla asiakaslahtoisesti paallekkaisyyksien poistamiseksi ja uusien ratkaisumallien
loytdminen. Aiemmin eri palvelualueilla olleet voimavarat yhdistettiin uudella tavalla, kdarkina
ikdantyneiden palvelupolkujen sujuvoittaminen ja lapsiperheiden monialainen tukeminen.

Uudessa toimintamallissa tarvitaan tyokaluja ja kdytantoja sosiaali- ja terveystoimen
monimutkaisten asiakastilanteiden sujuvampaan ratkaisemiseen verkostomaisessa
ympadristossd. Vaikuttavin johtamisen tapa talouden hallinnassa pitdmiseksi samalla kun
rakenteita ja prosesseja uudistetaan, on tehda muutokset pitkdjanteisessa vuoropuhelussa
henkil6ston ja asiakkaiden kanssa. Naista ldhtokohdista suunniteltiin hanke sellaisten
kdytantojen ja rakenteiden luomiseksi, jotka mahdollistavat eri osaamisten yhdistamisen
aiempaa joustavammin monimutkaisissa, verkostomaisissa asiakastilanteissa. Hanke
kdynnistettiin sosiaali- ja terveysjohtajan paatoksella kevaalla 2014. Hanke nimettiin
NOPSAKksi korostamaan asiakkaiden palvelun sujuvoittamisen tarvetta.

TyoOyhteisoissa kuluu runsaasti voimavaroja yksittdisen asiakkaan tilanteen selvittdmiseen,
erityisesti silloin kun ratkaistavia ongelmia on usealla osa-alueella. Eri toimijoiden vastuille
hajautuvat ongelmat alkavat herkasti vyyhteytya kokonaisuudeksi, jota on vaikea hallita
palvelujarjestelman tyonjakojen yli.

Hanke sisalsi kaksi pilottiryhmad, jotka opettelivat yhdessa Kehittdmisyhtié Toimiva Oy:n
asiantuntijan kanssa yhteiskehittelya ja samalla rakensivat nopean ja tehokkaan
verkostotoiminnan ratkaisuja kaytannon palveluun. Hanketyodskentely alkoi toukokuussa
2014 ja paattyi tammikuussa 2015. Ensimmadinen pilottiryhma toteutui ikddntyneiden
palveluohjauksen verkostossa ja toinen lapsiperheiden sosiaali- ja terveyspalveluissa.
TyoOsuojelurahasto myonsi hankkeelle kehittdmisavustusta 50%. Hanketta ohjasi sosiaali- ja
terveysjohtaja.

2 TARKOITUS JA TAVOITTEET

NOPSA-hankkeen tarkoitus oli vahvistaa dialogista johtamista edistamalla strategisten
muutosten liapivientiad yhteiskehittelevilla otteella. Hyvinkddn kaupungin sosiaali- ja
terveystoimen johto kiteyttda vuosittain strategiset pyrkimykset mallilla, johon maaritetdan
meneilladn oleva asiakkaiden ja palvelujen kehityssuunta ja toisaalta toimintatavoissa
tapahtumassa oleva muutossuunta kahden risteytyvan nuolen kuvana. Nuolet muodostavat
nelikentdn, jonka kentille maaritetaan kaytdannon toimintatapoja ja niiden kehittamistoimia.
Johdon tekeméaa kuvausta muokataan yksikoissa ja tiimeissa vastaamaan kdytdnnonldheisella



tasolla niiden toiminnan todellisuutta. Mallia kdytetddn mm. vuoropuheluna toteutettavissa
kehityskeskusteluissa strategisen kehityksen johtamiseen.

Mallissa olemassa olevan palvelujarjestelman mukaiset toimintatavat kiteytetdan
"lounaiskentille”, nykyisilla palvelun toimintatavoilla sujuvat vakiintuneiden, hallinnassa
olevien asiakkaiden palvelut. Uusia rakennettavia toimintakdytdntdja kuvataan mallin
ylakentilla: uutta luodaan erilaisissa kehittdmishankkeissa ja maaritettyihin uusiin
asiakastarpeisiin kdytantoja kehitellen. Mutta arjessa joudutaan myd6s improvisoimaan ja
venymadadn valittomasti uusiin asiakastilanteisiin. Tata kuvaa "kaakkoiskenttd”, josta NOPSA-
hankkeessa oli kyse. Yhteiskunnassa kehkeytyy koko ajan monimutkaisia, vaativia
asiakasilmioitd, joita varten palvelun toimintatapoja ei ole alun perin suunniteltu, ja siksi eri
toimijat palveluverkostossa improvisoivat tapauskohtaisesti parhaansa mukaan
tilannekohtaisia ratkaisuja. [lman kokonaiskuvaa tilannekohtaisesti syntyvat ja etenevat
palvelut alkavat herkasti vaikeutua ongelmien vyyhdiksi, joka edelleen laajenee yksittaisista
ratkaisuyrityksista.
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NOPSA-hankkeen tavoitteena oli vihentda satunnaisesti syntyvia ratkaisuja ja johtaa niiden
sijaan uusien sujuvien kaytantojen tietoista luomista joustavaa yhteistoimintaa
edellyttiviin, vaativiin asiakastilanteisiin. Lisdksi tavoitteena oli, ettd piloteissa syntyneita
ideoita voidaan hyddyntda my6s muissa meneillddn olevissa toimintatapojen
kehittamishankkeissa. Uusilla kdytdnnoilla tdhdattiin asiakkaan palveluketjun eheyttidmiseen,
henkil6storesurssien rationaaliseen kayttoon, taloudellisiin sddstoihin paallekkaisyyksien ja
epatyydyttavien ratkaisujen vahentyessa seka edistimaan henkildston tyohyvinvointia tyon
mielekkyyttd ja sujumista parantamalla.



3 TOTEUTTAMINEN

Kaksi pilottikohdetta

Ensimmainen pilotti koski ikddntyneiden palveluohjausta. Kohde oli valittu siksi, etta
ohjauksessa konkretisoituu monen eri toimijan joustavan yhteistyon valttamattomyys
vastattaessa asiakkaiden monimutkaisiin, erityyppisiin palvelutarpeisiin.

Toinen pilotti toteutettiin lapsiperheiden sosiaali- ja terveyspalveluissa. Tavoitteena oli
rakentaa eri toimijoiden asiantuntemusta yhdistdvaa toimintamallia, jossa lapsiperhe saa
tarvitsemansa tuen oikea-aikaisesti ja joustavasti. Uusi malli edellyttda perinteisten
palveluiden valisten raja-aitojen ylittimista ja painopisteen siirtdmista korjaavista palveluista
varhaiseen tukeen. Pilotissa keskityttiin neuvolan ja varhaisen tuen perhetyon
palveluiden integroimiseen asiakaslahtoiseksi kokonaisuudeksi.

Toteutustapa

NOPSA-hankkeessa kaytettiin uudenlaista, vauhditettua kehittdmisprosessin logiikkaa.
Tutkivaan kehittdmisotteeseen sisiltyy yleensa aikaa vaativia analyyseja, kun taas nopeisiin
kdytannon ratkaisuihin tahtaavista kehittamisprosesseista puuttuu systemaattinen
yleistaminen. Hanke yhdisti omintakeisesti mutkattomat kdytannon kehittelyt yhteisten
yleistysten tekemiseen. Ennakkoanalyyseista ratkaisuihin etenemisen sijaan otettiin
osallistujien tyostdadan tuntemia esimerkkeja sellaisista asiakastapauksista, joita olemassa
olevalla palvelujarjestelmallé ei ole pystytty onnistuneesti hallitsemaan. Osallistujat
tunnistivat Toimiva Oy:n asiantuntijan esittdman ajatuksen 'vyyhteytyvistd’, vaikeasti
ratkaistaviksi osoittautuneista tapauksista. Motivaatio tuoda esimerkkitapauksia ja etsia
niihin uudenlaisia yhteistyoratkaisuja virittyi heti. Nopeutetun kehittamislogiikan mukaisesti
tapauksiin luotiin uusia ideoita ja koottiin kokeiltavia ratkaisuja ja ndin syntyneista
oivalluksista ja ratkaisuista tehtiin yhdessa analyysia ja systemaattisia yleistyksia
toimintatapoihin ja esimiesty6hon.

Hankkeen pilotit sisalsivat kumpikin nelja puolen pdivan kehittelypajaa. Pajoihin osallistuivat
palveluverkostojen tyontekijoiden edustajat (10-12 henkil6d) ja esimiehet (1-2). Kuva alla
esittda pilotin 1 prosessia, pilotti 2 toteutettiin vastaavasti.



ASIAKAS 1/
TAPAUKSEN
‘OMISTAJIAT

ASIAKAS 2 /
TAPAUKSEN
"OMISTAJAT’

9 Toimiva

Kehittelypaja 4
17.9. klo 8.30-12
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Kahdessa ensimmaisessa pajassa kehittelyryhma kasitteli todellisia vyyhteytyneita
asiakastapauksia ja loi niihin ratkaisuja ja periaatteita, joilla palvelu toteutettaisiin asiakkaan,
tyontekijoiden ja kaupungin tavoitteiden kannalta paremmin. Kullakin asiakastapauksella oli
2-4 "omistajaa”, toisin sanoen pari tai pieni ryhma3, joka valmisteli kehittelyyn johdattavan
kuvauksen ja teki kehittelyn jdlkeen keskusteluista tiivistelméan. Tiivistelmat tehtiin
lomakkeelle, jossa oli kolme saraketta:

KESKEINEN YMMARRYS, mistd | KEHITELLYN RATKAISUN VASTAAVAN CASEN TOTEUTUS
casessa on kyse: PAAPERIAATTEITA JA KAYTANNOSSA (kuka tekee
OSATEKIJOITA: miti milloin miten, jos
tapahtuisi nyt):

Kahdessa jalkimmaisessa pajassa ryhma kaytti keskustelutiivistelmia aineistonaan tehda
yleisid paatelmia. Ryhma eritteli Toimiva Oy:n asiantuntijan valineiden avulla, mika
asiakastapauksista tekee kompleksisia ja herkkid vyyhteytymaan, seka tyosti keskustelussa
esille tulleista ideoista verkostomaista toimintaa uudistavia ratkaisuja.




4 TULOKSET

Pilotti 1: Ikddntyneiden palveluohjaus

Ikdantyneiden palveluohjauksen pilotissa kasiteltiin anonyymisti neljaa asiakastapausta.
Tapauksista havaituista palvelun solmukohdista tyostettiin kahdenlaisia paatelmia.

1) Tarvittavia muutostoimenpiteitd nykykdytdntéihin ja —-rakenteisiin.

Esimerkiksi yhden tapauksen solmukohdaksi todettiin se, ettd asiakkaan itse haluama
eldmédntapa kotona oli ristiriidassa asiakkaan kuntoutumisen, oman ja ympariston
turvallisuuden, omaisten huolen, kotihoidon tyontekijoiden tydolosuhteiden ja
palveluverkoston vastuiden ja eettisten periaatteiden kanssa. Tarkeita rakenteellisia ja
kdytant6ja muuttavia ratkaisuja olivat mm. kartoituskdynnin jarjestiminen kotiin ja
koekotiutus laitoshoidon jdlkeen seka aikalisa eli eri tahojen yhteinen palaveri ja
vastuuhenkiléon nimedminen yhteydenpidossa omaisiin.

2) Nopsa-hdlytyksen toimintatapa.

Kehitelty Nopsa-halytys tarkoittaa alkavan vyyhteytymisen pysayttamista ajoissa:
palveluverkoston toimija havaitsee kriittisen pisteen, jossa palvelu ei onnistu etenemaan
vakiintuneiden mallien mukaan vaan asiakkaan tilannetta on pysahdyttava tarkastelemaan
yhdessa ja otettava prosessi uudella tavalla haltuun.

Pilottiryhma maaritteli ensin asiakastapauksien pohjalta esimerkkilistan tunnusmerkeista,
jotka halyttavat kutsumaan verkoston kokoon:
- Asiakas kulkee edestakaisin eri paikkojen valia
- Omainen alkaa tehda omia ratkaisujaan erilldan asiakasta varten tehdyista
suunnitelmista ja paatoksista
- Palveluverkoston toimijoilla on ristiriitaisia ndkemyksia asiakastapauksesta
- Asiakas muuttaa dkillisesti kayttdytymistaan (esim. paihteiden kaytto)
- Asiakas kieltaytyy tarvitsemistaan palveluista
- Vaikeudet itsendisessd asumisessa havaitaan aluksi muussa yhteydessa
- Asiakkaan hoidon tarpeessa tapahtuu kddnne parempaan / huonompaan
- Akuutin tapauksen ratkaisut terveydenhuollon paivystyksessa
- Omaishoitajan ja asiakkaan hoito on jarjestettava nopeasti samanaikaisesti
- Tyontekijat turhautuvat (asia ei nayta kuuluvan kenellekdan, toisia ei tavoita jne)
- Rahahavikin merkit (yhta tapausta kohden kuluu paljon aikaa, kdytetdan ratkaisuna
vain paivystystd, sijoitetaan laitokseen kiiretilanteessa jne).

Toinen toimenpide oli sopia sen laajan verkoston kokoonpano, johon osallistuvat kayttavat
em. check-listaa, koota heistad sahkopostilista ja maarittaa, keille kuuluu Nopsa-halytyksen
tekeminen.

Nopsa-halytyksen toimintamalliin sisallytettiin kolme vaihetta:

1. check-listan mukaisia hilytysmerkkeja havainnut kutsuu kokoon asiakastilanteeseen
tarvittavan Nopsa-ryhman sdhkopostilistalta

2. kutsutut priorisoivat Nopsa-halytysta tyotilanteessaan



3. ryhma pitaa enintadan 45 minuutin Nopsa-tapaamisen, jossa kokoavat nopean
kokonaiskuvan ja sopivat, kuka tekee mitd missa jarjestyksessa.

Pilotti 2: Neuvolan ja varhaisen tuen perhetyon palvelut

Neuvolan ja varhaisen tuen perhetyon pilotissa kasiteltiin anonyymisti viisi asiakastapausta.
Asiakastapaukset oli valittu mahdollisimman erilaisiksi, mutta keskustelut osoittivat niilla
olleen yhteisida solmukohtia vakiintuneen palvelujarjestelmdn kanssa. Alla yleisimpia
esimerkkeja palvelun jarjestimisen haasteellisuudesta:

solmussa palvelujdrjestelmdn kanssa:

Yhteistd usealle caselle:

- asiakkaan monet, vyyhteytyneet ongelmat o eri toimijatahot tietdméattamid toisistaan,

Jja tarpeet, koko perhe tarvitsee apua kenelldkddn ei kokonaiskuvaa tilanteesta,
toimintamalli puuttuu

- lastensuojelutausta tai -tarve Mg tieto ei siirry muille toimijoille

- perhe tai diti tarvitsee apua My, on haluton ottamaan vastaan tukea ja palveluja, tekemddn
muutostydtd, loukkaantuu ehdotuksista, lopettaa yhteistydn

- lapsi tarvitsee apua heti, se vaatii didiltd tai Mg didin tai perheen auttaminen muutokseen vie aikaa
perheeltd muutosta

- didin tai perheen ongelma nyt M.  lapsen ongelmana ilmenee myshemmin
- palokunta-avun tarve O Jjonotus

- kokonaiskuva asiakkaan tilanteesta, pitkdjanteinen Mps. erilaiset tietojdr jestelmdt (effica, pegasos ja
jatkuva asiakkuus verkoston yhteisend erilaiset oikeudet tietoon)

- eri asiakkaat ymmadrtdvit erilaista kieltd (toiminta, By palvelun ammattilaisten kielet
keskustelut, symbolit)

Y Toimiva

Hankkeessa ei ollut mahdollista luoda kaikkiin solmukohtiin uusia kdytant6on vietavia
ratkaisuja, mutta monia niista aukaisi Nopsa-ryhmdn perustaminen. Tavoite, valmius sopia
tapauskohtaisesti verkoston yhteisty6sta erityisen asiakastilanteen vaatiessa, oli sama kuin
pilotin 1 Nopsa-hadlytysmenettelyn taustalla oli ollut, mutta pilotin 2 Nopsa-ryhma oli
rakenteellinen uudistus. Kyseessa on osaajien muodostama paivystystiimi, johon asiakas voi
ottaa yhteytta ja joka ohjaa oikeaan palveluun ja tarvittaessa organisoi nopeasti
moniammatillisen suunnittelun palvelun jarjestamiseksi. Nopsa-ryhman mallia hiottiin
hankkeen pilottiryhmassa tekemalla ajatuskokeita kasiteltyjen viiden asiakastapauksen avulla
ja kuvaamalla neuvolan perheohjauksen asiakasprosessi ja Nopsa-ryhman osuus siina.

Asiakkaan ei tarvitse tuntea Nopsa-ryhmaa eikd muita palvelujarjestelman sisdisia rakenteita.
Kevaalla 2015 aloittaneesta palvelusta kerrotaan Hyvinkdan kaupungin internetsivuilla
yhteystietoineen seuraavasti:



NOPSA — apua lapsiperheiden arkeen

NOPSA tarjoaa sinulle ja perheellesi tukea arjen haasteisiin. Meiltd saat neuvontaa, tukea ja
apua joustavasti ja nopeasti, mahdollisimman pian yhteydenottosi jalkeen. Arkea
kuormittavia haasteita voivat esimerkiksi olla perheenjdsenen vamma, sairaus, uupumus,
vanhempien parisuhdeongelmat, avioero, lapsen kasvatuspulmat tai muu kuormittava
elaméantilanne. Kartoitamme perheellesi sopivan palvelun tarjoajan ja avun. Lapsiperheiden
palveluita antavat sosiaali- ja terveystoimessa mm. perheneuvola, nuorisoasema, perhetyo
ja lapsiperheiden kotipalvelu.

Tuen muoto voi olla esimerkiksi kotiin annettavaa lapsiperheiden kotipalvelua,
perheohjausta tai muuta sosiaali- ja terveystoimen tuottamaa lapsiperheiden palvelua.

5 ARVIOINTIA JA JATKOSUUNNITELMIA

NOPSA-hanke toteutui suunnitelman mukaisesti. Kumpikin yhteiskehittelyn pilotti tuotti
uuden kdytannon, jolla valmius sopia palveluverkostossa asiakaskohtaisesti yhteistydsta
tehostui. Pilotissa 1 syntyi verkoston itseorganisoitumisen kaytanto, pilotissa 2 kehitettiin
palveluohjauksen erityistd ryhmaa asiakasrajapintaan. Pilotin 1 aikana tehdyn tyskentelyn
perusteella pilotissa 2 pystyttiin tekemdan rakenteellinen muutos eli viemaan Nopsa-
menetelmda kayttaen palvelutoiminta uudelle tasolle asiakaslahtoiselld, ns. "yhden luukun
periaatteella”. Molempien pilottiryhmien tydskentely on konkretisoitunut asiakasta ja
perheita hyodyttavaksi.

Pidemmalla tdhtdimelld on tarkoitus arvioida yhteiskehittelevan tyétavan kokemuksia
esimiesten tyokaluna ja henkiloston kokemuksia kehitettyjen kdytantojen toimivuudesta.
Lisdksi seurataan henkiloston tyohyvinvointimittauksia, asiakaskokemuksia ja tyon
tuottavuuden kehitystd henkiléresurssien kdyton muutoksina. Palvelun kehittymista
arvioidaan ikdantyneiden asiakkaiden asumispalveluihin sijoittumisen tarpeenmukaisuutta ja
taloudellisuutta vertailemalla (pilotti 1) ja perhepalveluiden korjaavien palvelujen
kustannuspaineiden vihenemista (pilotti 2). Nama tavoitteet ovat myos toimialan
tuloskorteissa sitovina tavoitteina.

Jatkossa NOPSA-hankkeen tapaa kehitella verkostomaisesti uusiin, monimutkaisiin ja herkasti
vyyhteytyviin asiakastilanteisiin nopeasti yhteisia ratkaisumalleja yleistetadn muihin
palveluverkostoihin. Meneillaan olevan organisaatiomuutoksen osana toimiva paihde- ja
mielenterveystyoryhma linkitetdan NOPSA-yhteiskehittelyyn. Jatkoty6ssa mukaan otetaan
myos kokemusasiantuntijoina paikallinen vanhusneuvosto ja sosiaali- ja terveystoimen
asiakas- ja asukasraadit soveltuvin osin.

Toimialan kehittdmistydssa vuoden 2015 yhtena kdrkihankkeena on asiakassegmentoinnin
kehittdminen, jotta moniongelmaiset, vyyhteytymisriskissa olevat asiakastapaukset voitaisiin
havaita mahdollisimman aikaisin. Useissa kotimaisissa selvityksissa on todettu, ettd hyvin
pieni prosentti asiakkaista tuottaa suurimman osan resurssitarpeista sosiaali- ja
terveystoimessa. Yksi syy tahdn on asiakastilanteiden vyyhteytyminen. Jatkossa on
tarkoituksenmukaista kohdentaa voimavaroja ndiden asiakkaiden tilanteiden varhaiseen
hoitamiseen, ns. asiakasvastaavaperiaatteella. Segmentoinnin tarkentuessa
asiakastapauksien hoitaminen nyt pilotoidulla NOPSA-menetelmalla laajennetaan koko
toimialan tyokaluksi.



NOPSA- menetelma tullaan esittelemdan kaupungin johtoryhmalle kevaan 2015 aikana.
Menetelmasta tullaan kertomaan koko kaupungin henkildstélle henkildstojulkaisuissa, ja
kaikille esimiehille osana esimieskoulutusta. Lisdksi NOPSA-menetelmasta on suunnitteilla

julkaisu kotimaiseen johtamisalan lehteen.



