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Mita keskitetty asiakas — ja palveluohjaus tarkoittaa ikaanatyneic
palveluissa
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Miksi rakennamme ikaantyneiden
keskitettya asiakasohjausta?

”’lkaantyneiden palvelujen pitaa loytya yhdesta
paikasta,” todettiin 20.10.2022
Sosiaali- ja terveysministerio uutisessa

Etel3-Savon
hyvinvointialue ELOISA
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Taustaa

- lkaantyneille on tarjolla palveluja, mutta niiden lIoytaminen voi olla vaikeaa, todettiin
mm. THL:n ja Jarjest0jen sote-muutostuen Vaikuttavia kghtaamisia -sarjan
teemakeskustelussa.

« Omaishoidon tuen kriteerit vaihtelevat alueella

* Huoli-ilmoitus on helppo tehda mutta....(tunnistaminen)iloydetaanko se?

« |Ikaantyneen kayttaytyminen tai sen muutos saattaa herattaa“huolta vaikkapa
naapurissa tai kaupan kassassa. Silloin kannattaa tehda huoli-Hmoitus esimerkiksi
kunnan nettisivujen kautta. llmoituksen voi tehda nimettomasti.

* Jokaisella ihmisella on mahdollisuus ilmaista huolensa. Huoli-ilmoitus tunnetaan
kuitenkin viela heikosti, joten siita olisi tarpeen puhua enemman.

Mista Ioydan palvelut, mista tiedan kenelle palvelut kuuluvat, kuka on
oikeuttu saamaan palvelua

Etel3-Savon
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Tavoite
hyvinvointialuelille:

« Palvelut on |oydettava yhdesta paikasta

- lkaantyneen suunnistaminen palvelujarjestelmassa helpottuu, jos palvelut on kaottu
yhteen. Monin paikoin on jo palveluhakemistoja, joista [0ytyy niin julkisen kuin
yksityisen ja kolmannen sektorin tarjonta. Hakemistoa kayttavan ei tarvitse tietaa,
onko kyseessa sosiaali- tai terveyspalvelu tai mika tahe,sen tuottaa.

 Matalan kynnyksen toiminta antaa iloa arkeen ja silla oniso merkitysgmielen
hyvinvointiin. Erityisesti jarjestoilla ja seurakunnilla on iso reeli matalan kynnyksen
palvelujen tuottajina.

* Digitaalisuus on haaste mutta myos mahdollisuus. Kaikki elvat 8Saa kayttaa
digipalveluja, mutta pitkien valimatkojen seuduilla esimerkiksi etatapahtumat
laajentavat osallistumismahdollisuuksia. Iso joukko ikaihmisia haluaakin kayttaa
digipalveluja.

 Digi ei saa korvata kasvokkaisuutta, mutta joissakin tapauksissa se antaa lisaarvea.

Etel3-Savon
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SOTE-PALVELUT ETELA-SAVON

HYVINVOINTIALUE

Tukena Palvelut
eri alojen yhdella

ammatti- | yhteyden- gfp. . jicot

Sujuvat palvelut,

palvelut omahoito-

Liikkuvat c 5 7 vuorokaudessa
palvelut ANy . palveluun
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Hyvinvointialueen arvot: yhdenvertaisuus,
vaikuttavuus, asiakaslahtoisyys, rohkeus ja
turvallisuus

Hyvinvointialueen valmistelussa todettiin:

Etela-Savon hyvinvointialueen palvelut tulee tarjoamaan moniammatillinen ja saumattomasti
toimiva ammattilaisten verkosto, jonka tydskentelyn perustana ovat toimivat hoitoketjut
asiakkaan omien tarpeiden mukaan.

» Tulevia sosiaali- ja terveyspalveluja seka pelastuspalvelujakehitetdan asiakas ytimessa.
« Tama tarkoittaa sitd, etta palvelujen painopisteena tulee olemaan asiakkarden
hyvinvointi ja varhainen tuki.
Erityisen isossa roolissa palvelustrategiassa tulee olemaan digitaalisuus.

Etela-Savon hyvinvointialue haluaa olla edellakavija uusien, mahdollisimman saavutettavien
palvelujen tarjoamisessa.

Etela-Savon pitkat valimatkat ja palvelujen saavutettavuus ovat olleet aia alueellamme
haaste. Lahipalvelujen rinnalle halutaankin siis tuoda tehokkaita digitaaliSia ratkaisuja, jetden
avulla tarvittava apu on nopeasti saatavilla.

Etel3-Savon
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ASIAKASLAHTOISEN SOTE-INTEGRAATION KEHITTAMINEN

ASIAKAS-
KESKEISET,
SUJUVAT JA

AMMATTITAI-
TOISET
HOITO- JA
PALVELU-
KETJUT

YHTEINEN TIETO JA TIEDONKULKU

Sosiaali- ja
v ¥ terveyspalvelut

SoTe-integraatio tarkoittaa:

» Asiakkaalle sujuvat ja viiveettémat
palvelut yhden yhteydenoton
periaatteella
Kokonaisvaltaista hoitoa ja
palvelua

- Toimintamallien ja johtamisen
muutosta

+ Yksilollista ja tarpeen mukaista
palvelua

Lainsaadannon, toimintamallien ja johtamisen muutos

Yiitalo-Katajisto, K. (2019) Paljon palveluja tarvitsevien asiakkaidenyksiloity sosiaali- ja
terveyspalvelujen yhteen kokoaminen. Acta Universasitatis Ouluensis D Medica 1540.
Vaitoskirja, Oulun yliopisto. Juvenes Print, Tampere
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ETELA-SAVON

Sote-uudistus

Erikoissairaanhoito
Erityispalvelut

Hoidon ja palvelujen koordinaatiota ja niiden
jatkuvuutta

Eri ammattirynmien sitoutumista moniammatilliseen
tiimity6hon

Yhteen sovitettuja palveluja ja palvelutuottajien
verkostoja

Yhteensopivia tietojérjestelmia

Verkosto- ja prosessijohtamista

Vastuuta julkisesta taloudesta




IKAANTYNEIDEN PALVELUT
ASIAKAS- /| PALVELUOHJAUS

SUJUVAT JA VIIVEETTOMAT PALVELUT HOIDON JA PALVELUN KOORDINAATIO JA
YHDELLA YHTEYDENOTOLLA JATKUVUUS

ETELA-SAVON

YHTEENSOVITETUT PALVELUT JA
PALVELUVERKOSTOT

PALVELUTARPEEN ARVIOINTI

IKAANTYNEIDEN PALVELUOHJAUS

LAAJA-

YHTEYDEN-
ALAINEN PTA
OTTO
(Etulinja) - RAI
KOKONAISTI-
- PUHELIMITSE LANNEARVIO
- SAHKOISESTI - PALVELU-JA
- WALKIN ASIAKAS-
SUUNNITELMA
- PAATOKSET
ENSIARVIO - OMATYON.
PALVELUN- TEKIJA
TARPEESTA
KESKITETYT
ASIAKAS-
MAKSUT JA

MAKSUPAA-
TOKSET

KAIKENIKAISTEN
OMAIS- JA PERHEHOITO
VETERAANIT

ENSISIJAINEN SOSIAALIOHJAUS

!  GERONTOLOGINEN
.OHJAUS SOSIAALITYO

YHES-ALUSTA
+ JARJESTOTOIMINTA

* SEURAKUNTA
* YKSITYINEN SAS-TOIMINTA
PALVELUTUOTANTO
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*Lakisaateiset Sote-uudistuslain mukaiset tavoitteet

**Geneerinen asiakasohjaus sisaltaa sosiaali-, terveys ja ikaanty
asiakasohjauksen, joihin asiakasohjauksen vaiheet huomioidaan t

Eteld-Savon
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Tavoitteet 1/2

Alueen asukkaat saavat tarpeenmukaisesti ja yksilollisesti palveluja, yhdenmukaisilla
toimintamalleilla

« Asiakkaan tarpeet huomioidaan yksildllisesti
» Asiakasohjauksessa on yhdenmukainen toimintamalli ja ohjeet toiminnalle
« Ammattilaisten osaaminen on yhdenmukaista

Asiakkaille tarjotaan yhdenvertaisesti palvelujen saatavuusja saavutettavuus
» Viestinta tuo selkeasti esille palvelut
» Asiakasohjauksessa on yhtenevaiset palveluajat, jolloin asiakas'saa yhteydén ammaitilaiseen
» Asiakkaalle tarjotaan monikanavaiset asiointimahdollisuudet

Sahkoisen asioinnin kasvattaminen kaikissa asiakasryhmissa
» Asiakkaiden ja ammattilaisten digikyvykkyyden vahvistaminen ja tietoisuuden lisad@minen
» Sahkoisten palveluiden lisdédminen
« Ammattilaiset ohjaavat asiakkaita sahkoisten palveluiden kayttoon

Asiakkaan asia otetaan hoitoon yhden yhteydenoton periaatteella

Etel3-Savon
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Tavoitteet 2/2

« Asiakastyytyvaisyyden kasvattaminen
+ Asiakastyytyvaisyyteen vaikutetaan edelle mainituilla tavoitteilla ja keinoilla
« Asiakastyytyvaisyytta seurataan ja toimintaa kehitetaan tietoon perustuen

« Kustannuskasvun hillitseminen
« Sahkoisen asioinnin kasvattaminen

« Painotetaan ennakoivia palveluita ja tarjotaan 3.sektorin ja yksityiSten toimijoiden
palveluita osana asiakasohjausta

« Asiakkaan palvelujen oikeanaikaisuus ja yhteensovittaminen, jolloin,altetaan
paallekkaisia palveluita

- Toiminnan vaikuttavuutta seurataan sovituilla mittareilla jatoimintaa
kehitetaan tietoperusteisesti

Etel3-Savon
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Asiakkaan prosessi ja polku

Etulinja Asiakasohjaus Asiakkaiden seuranta
. SUlE, Sl elEE e Palvelutarpeen Om aty('jntekija
Asiakkaan Neuvonta selvittdminen Palvelup&atos Saanndlliset ja pitkaaikaispalvelut
yhteydenotto

Asiakas parjaa, joko Asiakas parjaa, joko Asiakas parjaa, joko ﬁ
llIman palvelua liIman palvelua Tilapéais- tai I
Itse hankituin Itse hankituin lyhytaikaispalveluin
palveluin palveluin Kuntouttavin palveluin

Muu palvelutarve, esim.
akuutti vuodeosastohoito tai
siirtyma asumispalveluihin

etapalveluarvio Kevyin tukipalveluin



ETELA-SAVON

[ Laaja-alainen Palvelutarpeen arviointi PTA

IKAANTYNEIDEN
PALVELUOHJAAJAT

OMAISHOIDON TUEN
PALVELUOHJAAJAT
Veteraanit
Perhehoito

Savonranta

PALVELUTARPEEN ARVIOINTI
Kotikaynti

Etayhteys

Kokonaistilanteen arviointi
Rai-toimintakykyarvio

OHJAUS JA NEUVONTA
yksityiset,vapaaehtoiset
jarjestot,yhdistykset,srk
Punkaharju

PAATOKSENTEKO

TILATAAN TARPEEN MUKAISET
PALVELUT TUOTANNOLTA
Palveluseteli, kunnallinen,
yksityinen
ASIAKASSUUNNITELMA

OMATYONTEKIJYYS

Eteld-Savon
hyvinvointialue
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Oma arvionne kuinka selviydytte Eximerki hysymmylset RAL arviosta
Taytd varsimainen kysely yhdessd

paivittaisten asioiden hoitamisesta rmusimmankansa

OMA ARVIO

Aterioiden valmistaminen

Tawalliset kotitaloustyot
(esim. astioiden pesu, sangyn petaaminen)

Raha-asioiden hoito

Laakityksestid huolehtiminen
(l3akkeen oton muistaminen, oikea annostus )

Pubhelimen kaytto

Ostoksilla kaynti/kauppa-asioiden hoitaminen

Kulkuvalineiden kaytto
(liikkuminen kodin ulkopualella)

Liikkuminen vuoteessa (esim. makuulta istumaan
nousu, kdaantyminen/asennon vaihtaminen)

Siirtyminen tuolilta toiselle

Liiklkuminen kotona (huom. jos pyoratuoli
kavtossa niin omatoimisuus pydratuocliin paastya)

Liiklouminen kodin ulkopuolella (kts. v113)

Pukeutuminen (esim. paidan laitto, sukat)

Ruockailu

W-kaynnit

Eteld-Savon . . . . . .
hyvinvointialue ELOISA Henkilokohtainen hygienia (esim. hampaiden

pesu, parranajo jne. El suihku/lkoywlpy)




Palvelujen jarjestaminen

« Palveluohjaaja selvittaa ikdantyneen asiakkaan tilanteen tarveperusteisesti
 Palveluihin ohjataan asiakkaan tarpeen mukaan (PTA ml RAI arviointi)

« Palveluiden myodntamisen perusteet on hyvinvointialueen hallitus hyvaksynyi
ja se toimii viranhaltijan (= palveluohjaajan) paatdoksenteon pohjana

« |kapalveluissa on palveluja, joissa asiakasmaksujen pertusteena’on
yksikokkodhintainen asiakasmaksu esim turvapuhelinpalvelu (35€/kk:ssa)sda
osassa palveluja asiakasmaksu perustuu asiakkaan tulotietothin
(s&anndllinen kotihoito ja asumispalvelu) ja varallisuutta (tilitiedot)sselvitetaan
mm kuljetuspalvelua mydnnettdessa. Esim ateria (n 1270€) — ja siivouspalvelu
(n 980€/2000€) perustuu tulorajoihin ja asiakkaan tarpeeseen.

-> pruttotulot pohjana

Etel3-Savon
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Yhteydenottokanavat 1.1.2023
alkaen Eloisan alueella

« PUH 015 211 557 ma-pe klo 9-15

« Chat auki klo 9-15 ja Chatbot 24/7

« Kiireetdn yhteydenottolomake> Eloisan
www-sivuilla

* Huoli-ilmoitus kansalaiselle> Eloisan
www-sivuilla

 Sahkoinen hakemus ikaantyneiden
palveluihin> Eloisan www-sivuilla ja
tulostettava hakemus

 Sahkdiset OmaoloPalveluarviot > Eloisan
www-sivut Kuljetuspalvelu seka
Omaishoidon tuki

- Paikanpaalla asiointi >jarjestellaan
alueelle yhtenaiseksi toiminapaksi

Eteld-Savon
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KESKITETTY IKAANTYNEIDEN ASIAKASOHJAUS
HENKILOSTO HVA Etulinia 2

Palveluohjaajaa

2 Palveluohjaaja 5 Palveluohjaajaa

Omaishoito 2 "
Palveluohjaajaa ] S
SAS 1 ’ Palveluohjaajaa

Etulinja 1 Asiakﬁma'lisutz 1 sos tt
. . sinteeria
Palveluohjaaja —

1 Palveluohjaaja

Palveluohjaaja

SAS 1

1 Palveluohjaaja Palveluohjaaja

2 Palveluohjaajaa Asiakasmaksut 2
; tyontekijaa

lakkaiden tiimi 4 Palveluohjaaja Palveluohjaajaa

Omaishoito 4 ja perhehoito 1 : L yhteinen__ :
Asiakasmaksutiimi 3

Palveluohjaajaa L
Palveluohjaajaa ja 1

SAS tiimi 4 Palveluohjaajaa valmistelija
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Tilastot jJa mittarit

« Tavoite on yhdenmukainen ja jatkuva toiminnan seuranta
 HVA:n tavoite -> "Vastuuta julkisesta taloudesta”

« Kansallisella tasolla: tavoitteet sosiaali-ja terveydenhuollon tuottavuuden ja
kustannusvaikuttavuuden lisdamiselle;(JarjL228§)

 Seuranta 1 x kk :ssa henkilostolle -> mittari kokonaisuusyrakentuusvtuoden 2023
alkana

« Eteld-Savon HVA asiakasohjaus on mukana kansallisessa NHG:n
vertaiskehittamisen kokonaisuudessa, jossa toimintaa verrataanwb muthun
asiakasohjaksen organisaatioon

Etel3-Savon
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