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Taustaa asiakasohjaukselle

» Mallista kokemuksia useista kunnista, joissa osoittautunut yhdeksi
vaikuttavimmista keinoista edistaa idkkaiden mahdollisuuksia saada tietoa
laajasti eri tuottajien palveluista ja etuuksista

« Jarjestajan nakokulmasta kustannusten kasvua saatu hillittya mallin avulla
— erityisesti paljon palveluja kayttavat

* Valtakunnallista koottua tietoa ei viela olemassa

Lahde: Laatusuositus hyvan ikaantymisen turvaamiseksi ja palvelujen parantamiseksi 2017-2019
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lkaihmisten laatusuositus 2017-2019: Asiakas- ja palveluohjaug%‘ |
keskioon

+ SUOSITUS 1: Asiakas- ja palveluohjaus jarjestetaan seuraavien periaatteiden mukaisesti:
- matala kynnys - yksi kontakti kaynnistaa prosessin

asioinnin helppous: yhteydenotto puhelimitse, sahkopostitse, kaynnilla

laaja tuen ja palvelujen tuottajaverkosto, josta tieto sdhkdisesti kaikkien saatavilla

séhkoisen asioinnin mahdollisuus

palvelut tuotetaan p&aosin lahella asiakasta

« SUOSITUS 2: Keskitetty asiakas- ja palveluohjaus jarjestetdan maakunnallisena/alueellisena
ja monialaisena toimintana, johon sisaltyy
- neuvonta ja ohjaus, myo6nnettyjen palveluiden koordinaatio ja niiden laadun ja toteutuksen seuranta

- palvelutarpeen arviointi kayttéden luotettavia, yhtenaisia ja vertailukelpoisia arvioinnin valineitd, hyddyntéen eri
ammattilaisten osaamista

- asiakkaalle yksi yhteinen hoito-, palvelu- ja/tai kuntoutussuunnitelma, joka laaditaan yhdessa asiakkaan, hanen
l&heistensa ja palveluun osallistuvien palveluntuottajien kanssa

- palvelupaatdsten tekeminen kayttden yhtenaisia asiakkaiden palvelutarpeeseen perustuvia kriteereita
- asiakkaiden osallisuuden ja valintojen tukemisen turvaaminen




Asiakasohjaus kustannustehokkuuden tydkaluna

» Asiakasohjaaja kohdentaa resurssit palvelupdatosten kautta asiakkaan hoito-
ja palvelusuunnitelmaan

— kaytanndssa tyo on eri tuotantoyksikdiden budjettien toimeenpanemista

— toimiva asiakasohjaus ratkaisee kunnan kokonaiskustannukset ja palvelujen laadun
-> kustannusrakenteen hallinta

» Tampereella tutkittu: yksi asiakasohjaaja kohdentaa palveluita n. 5,5 M€/vuosi eli n. 20 000 € jokaisena
tyopaivana

» Kustannusrakenteen hallinnan my6ta uusia palvelumuotoja ja palvelutarpeita tulee esille. Uusien

palvelumuotojen myé6ta saadaan lisda kustannussaastoja, koska raskaampiin palveluihin siirrytaan
my6hemmin.

« Johtotason ymmarrettava asiakasohjaajan rooli. Talousvastuun osalta on
tarkead, ettei ainoastaan raha ohjaa paatdoksentekoa. Saastét saadaan
pidemmalla ajanjaksolla, kun palveluita myonnetdan oikea-aikaisesti.




lkdneuvo-hankkeessa luodaan Pirkanmaalle
yhteinen neuvonta ja asiakasohjaus toiminto

Hankkeessa kehitetaan Pirkanmaan Hankkeeseen osallistuvat kunnat
yhteinen ikaihmisten neuvonnan ja :
asiakasohjauksen toimintamalli, Ikaneuvo v

Irrat

* On osa STM:n Kehitetdan ikaihmisten kotihoitoa ja ‘ :
vahvistetaan kaikenikaisten omaishoitoa (1&0O) -
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kysymyksiinsa ja apua arjessa selviytymiseen ja kotona
asumiseen




MITA TEHTY IKANEUVOSSA




Visiomme AN

Ikdneuvon neuvontapalvelut ja asiakasohjaus ovat tunnettuja, helposti
saavutettavia ja vaikuttavia. Ikaihmiset kokevat saavansa oikea-aikaisesti apua ja
ratkaisuja elamansa pulmiin tasaveroisesti asuinpaikasta riippumatta.

Ilkaneuvo

Palvelulupauksemme @ Asiakaslupauksemme *%g

Neuvonnassa ja
asiakasohjauksessa autetaan
ikaihmista l16ytamaan sopivimmat

ratkaisut toimintakykyiseen .

Voit ottaa yhteytta lkaneuvoon ja
luottaa, etté sinua autetaan.
Sinua kuullaan, ajamme asiaasi.

. Léydamme yhdessa vaihtoehtoja.

°
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arkeen ja kotona asumiseen. Asiakasohjaajasi kulkee rinnallasi ja

huolehtii, ettd asiasi tulee hoidetuksi.

Kunnioittava Yksilollinen Vastuullinen

Ratkaisukeskeinen Arvomme Tasavertainen




Lahtokohta: Asiakas kokoaa palvelunsa neuvonnan ja ohjauksen tuella
Asiakasohjaaja kokoaa ajantasaisen tiedon avulla asiakkaan tarpeiden pohjalta oikean osaamisen

<+— Asjakasmaara

Yleinen viestinta
ja neuvonta

oikeaan paikkaan

Asiakasstrategia ja -segmentointi:
+ Palveluvalikko sis. yksityisen ja julkisen tarjoamat palvelut
» Palvelut digitaalisesti
+ Teknologia; hyvinvointiteknologia ja robotiikka
+ Kotiutus, kotiutuminen
» Palvelulupaus, sote-tietopaketit

-5/76 . * Palvelujen kriteerit

< 598/6 % + Mittarit ja indikaattorit
ee/(/ aSpO Y * Asiakaspalaute/-kokemus
Yy * Asiakastarpeet (CGA=comprehensive geriatric

Matalan kynnyksen .. * assessment, moniammatillinen geriatrinen arviointi
neuvonta ja ohjaus

Kunnan hyvinvoinnin
ja terveyden
edistdmisen toiminta

Asiakkafan IEURYE!
palvelutarpeen laaja-

alainen selvittAminen, palvelukokonaisuuksien

(tarv. CGA) seuranta S
: Intensiiviohjaus

Mahdollinen Sote-
keskus

Maakunnan liikelaitos (asiakasohjaus)

Puhelinneuvonta, Lahitori verkosto

(asiakasohjaus yhteistyd)




Rautalankamalli: ikédihmisten neuvonta, asiakasohjaus ja :: @
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palvelutuotanto

1. Neuvonta ja ohjaus, tarpeen

tunnistaminen

®CH

Maakunnanyhteinen
NEUVONTAPUHELIN

ASIAKAS
tai omainen

AR PR
- b
Matalan kynnyksen
paikalliset neuvontapisteet

LAHITORIT

Sairaala/ Sote-keskus

Neuvonnassa, sairaalassa ja sote-
keskuksissa annetaan asiakkaalle
yleistéd hyvinvointia tukevaa tietoa ja
tarvittaessa ohjataan asiakas-
ohjaukseen tarkempaan selvittelyyn.

2. Asiakasohjaus, palvelutarpeen
arviointi, paatoksetja palveluiden
jarjestamisen varmistaminen

Maakunnan yhteinen
ASIAKASOHJAUS
Asiakkaan aani
Asiakas- ja palveluohjaus,
palvelutarpeen arviointi,

palvelusuunnitelmat ja paatékset,
seuranta ja koordinointi
Moniammatillinen tiimityd
Tiivis verkostoyhteistyd

Asiakasohjaus selvittda asiakkaan palvelutarpeen seka
toiveet ja antaa asiantuntevaa ohjausta, jonka avulla
asiakas voi valita itselleen sopivia palveluita ja
tukitoimia. Asiakasohjaaja toimii aina asiakkaan tukena
muuttuvissa tilanteissa ja auttaa 16ytdmaéan asiakkaan
toiveen ja tarpeen mukaisia ratkaisuja..

3. Asiakkaan tarpeiden
mukaisten palvelujen
toteuttaminen

Hyvinvointia tukevat avoimet
palvelut (vapaaehtoistoiminta,
jarjestdt toiminta ym.)
Yksityisten palvelut
Péaihde- ja mielenterveyspalvelut

Kotiin vietavét kotona asumista
tukevat palvelut kuten kotihoito,
kotikuntoutus ja tukipalvelut
Kuntouttavat kotona asumista
tukevat palvelut kuten paiva-

toiminta ja lyhytaikainen hoito

Tuettu asuminen kuten
palvelutalo, tehostettu
asumispalvelu ja laitoshoito

Palveluidentoteuttaminen asiakas-
suunnitelman mukaisesti. Asiakas ja
palveluntuottaja voivat aina olla
asiakasohjaukseen yhteydessa
tilanteen muuttuessa.




Asiakasohjaaja on asiakasta varten: han auttaa asiakasta l0ytamaan arkeensa

ratkaisut, kulkee rinnalla ja kokoaa tarvittavat ammattilaiset

Asiakkaan polku

Saan tietoa palveluista ja Valitsemme yhdesséa Palaamme asiaan
Minua kuullaan muista mahdollisuuksista minulle sopivat tukikeinot tilanteen muuttuessa
dh dh ah Asiakas- i
* suunni-
Asiakasohjaajan o o o Elg] o
tehtavat - i i a
Palvelutarpeen Palveluvaihtoehtoihin Yksil6llisen Tilanteen seuranta ja
selvittaminen yhteistydssa liittyva ohjaus palvelukokonaisuuden palvelujen koordinointi

verkoston kanssa muodostaminen*

Asiakasohjaajan
yhteistydverkosto

Hyvinvointia ja terveyttd Sosiaalipalvelut Terveyspalvelut

Laheiset ja P e
omaisetj edistavat palvelut Tukipalvelut Paivatoiminta
; Kotihoito . Sairaalat ja poliklinikat
Asuminen . Perhehoito Kuntoutus- ja terapiapalvelut e
Kulttuuri Liikunta RN Veteraaniasiat Omaishoito . T Sote-keskukset
TerveveneLYOna Gerontologinen sosiaalityd Kotisairaala ote-keskukse
Yhdyskuntasuunnittelu Y Yksityiset palvelut 3. sektori Lo
Lyhytaikaishoito Muistikoordinaattori
Lahitorit Vertaistoiminta _ IS elnEEW Suun terveydenhuolto
v i Mielenterveys- ja paihdepalvelut Vammaispalvelut
apaaehtoistyo ) Lo
. Apuvélinepalvelut Asumispalvelut Hoitotarvikejakelu
ela

*Sisaltaa asiakassuunnitelman ja palvelupaatdksien tekemisen
NS




lkaneuvon hankekokeilut

Kokeilujen kautta haettu kaytannon kokemuksia maakunnallisen mallin suunnittelun tueksi

Puhelinneuvonta Kuntoutuksen menetelméat
ml. palveluvalikko asiakasohjauksessa

Kuntoutuksen hyvat

Lahitor kaytannot

Asiakasohjaus Omaishoidon
ml. osaaminen ja kriteerit tukimalli

Omaishoitoperheiden
etatukimalli

CGA-asiakasohjaajan tyokaluna




TULOKSIA TAHAN
MENNESSA, NOSTOJA




Mita tehty?

Yksi neuvonnan puhelinnumero ikaihmisille ja heidén laheisilleen
* mukana 16 kuntaa, kuntakohtaiset palveluvalikot tehty. Tampereella Kotitori-sopimuksen kautta jo jarjestetty.
Lahitori

. uusia lahitoreja 18 kunnassa, yhteensa 24 toimipistetta -> kehittyva lahitori, paikalliset ominaispiirteet, Lahitori kunnan
HYTE-toimintaa 80 %, ammattimainen neuvonta- ja ohjaus

Asiakasohjaus
. 38 uutta asiakasohjaajaa tamperelaisten ja orivesildisten liséksi, yhteiset toimintaohjeet, yhteiset tapaamiset ja laajasti
koulutusta, yhteiset kotihoidon ja kotihoidon tukipalvelujen kriteerit hyvaksytty tyod pohjaksi
Kuntoutus
. hyvia kaytantoja mallinnetaan kuntien kesken yhdeksi, kuntoutustarpeen tunnistamiseen tehty paketti asiakasohjaajille
Omaishoito

. omaishoidon etatuen onnistunut kokeilu 15 perheen kesken, omaishoitajien tyyppierhejaottelu omaishoitajien
haastattelujen ja kyselyjen perusteella

Vertaiskehittaminen (yli kuntarajojen)

. hankkeessa mukana olleiden yhteisty6 ollut tiivista ja laajaa, mm. sahkdisessa Humap-yhteistydalustalla n. 250
osallistujaa, tydpajoissa ja tydryhmissa yht. n. 500 hléa

Lisaksi mm: osaamiskartoitus, koulutussuunnitelma asiakasohjaajille, prosesseja ja toimintaohjeita em. kokonaisuuksiin, johdon
seurantamittarit, palvelukuvaukset




Puheluiden lukuma&ara kunnittain

. Puhelinneuvonnalla on onnistuttu:

Karsimaan vain neuvontaa vaativien
yhteydenottojen siirtymista
asiakasohjaukseen

Vahentamaan asiakkaiden eri tahoille
soittelua

Yhtenaistaméaén palveluiden tarjoamista

0 . .
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XPxgra\ \,@d‘“ o SR @ a,j@““ . Haasteena osissa kuntia yhteydenottojen
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Muiden kokeilujen etenemisen tilanne (1/2)

Kokeilu

Palveluvalikko

Lahitori

Asiakasohjaus
ml. osaaminen ja kriteerit

CGA-asiakasohjaajan
tyokaluna

Tavoite ja toimenpiteet

Luoda Pirkanmaan yhteinen palveluvalikko, johon on koottu seka julkiset,
yksityiset ettd kolmannen sektorin kotona asumista tukevat palvelut.
Palveluvalikkotytkalu luotu ja siihen koottu kuntien tiedossa olevat
palveluntarjoajat seka julkisiin palveluihin relevantit internet-linkit
Ei-rekisterissé oleville kotona asumista tukevien palvelujen tuottajille
mahdollisuus listautua palveluvalikkoon (akkreditointi)

Kehittaa paikallista lahitoritoimintaa Ikdneuvon toimintamallin mukaisesti
huomioiden paikalliset erityispiirteet ja -tarpeet

Luoda l&hitoriverkosto osaksi koko Ikaneuvoa ja yhteistyohon mm.
puhelinneuvonnan ja asiakasohjauksen kanssa.

Kunnat laajentavat ja jatkokehittavat olem. olevia toimipisteitaan
Ikéneuvon Lahitorin toimintamallin mukaisesti huomioiden paikalliset
erityispiirteet ja -tarpeet

Asiakasohjaustoiminnon suunnittelu ja kayttddnotto

Pirkanmaan yhteisen toimintamallin luominen

Tukevina kokeiluina osaamisen kartoittaminen ja varmistaminen seka
palveluiden kriteerien yhtenaistaminen (kotihoito + tukipalvelut)

Tunnistetaan ja kuvataan eheén asiakaspolun edellytykset
asiakasohjausprosessissa

Kehitetéaan, kuvataan ja kokeillaan moniammatillista laaja-alaista
geriatrista arviointia (CGA) kotona asuvalla asiakkaalla yhteisena
tydvalineena seka taman ympariltd muita hyvia kaytantoja

Kuvataan CGA kotona asuvan asiakkaan kohdalla ja pilotoidaan mallia 2
asiakasryhmalla

Hyvien kaytantdjen ja tydkalujen kokoaminen tunnistettuihin haasteisiin ja
néaiden kuvaaminen

Yhteistydprosessien ja systemaattisten toimintamallien kuvaaminen
(erityisesti kotihoidon ja asiakasohjauksen valilla)
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Tuotokset ja paahuomiot talla hetkella

Rekistereissa jo olevat tuottajat saatu melko hyvin keréattya palveluvalikkoon
Palveluvalikkotydkalun koulutuksi pidettava

Excel-pohjainen palveluvalikkotydkalu koettu kankeaksi ja hankalaksi kayttaa
Ei-rekisterissa olevien tuottajien tietojen kerdamisen tilanne ja viestinta yleisestikin
epaselva

Kunnissa l&hitoritoiminta on kaynnistynyt erilaisilla volyymeilla, mika on luonnollista
Vertaiskehittdminen alkanut hyvin ja sité jatkettava tiiviisti

Haastavaa pohtia sijoittumista tulevassa maakuntamallissa -> Ikaneuvon ajatukset, etta lahitori 80
% hyteé ja 20 % sotea

Monialaista, ratkaisukeskeista ennaltaehkéisevaa, asiakkaan terveytta ja hyvinvointia edistavaa
toimintaa, jolla kyetty siirtdméaan sote-palvelujen tarvetta ja kayttoa

Toiminnan tulisi jaada kuntiin lahelle asiakkaita riippumatta siita, kuka sote-toimija vastaa mistéakin
kiinteistosta

Palvelun laatu parantunut, kun on yksi ihminen joka on perilla asiakkaan tilanteesta ja palveluista
Asiakkaiden tilanne kartoitetaan entistéa tarkemmin

Asiakkaat myos tasa-arvoisemmassa asemassa yhtenaisten kriteerien myota

Edelleen kuitenkin eroja asiakasohjaajien tehtavissa ja méaarissa alueittain, joten kehitysta
yhtenéistamiseksi jatkettava

Suurimpana haasteena tydtaakka: talla hetkell& aika kuluu liiaksi tulipalojen sammutteluun

CGA-kasikirjasta ensimmainen versio valmiina, koulutukset pilottiin osallistuville pidetty ja pilotti
kaynnissa

Yhteistyoprosesseja kuvattu, todellisten asiakaspolkujen kuvaaminen kustannuksineen meneillaan,
sudenkuopat ja onnistumiset esiin

Tiedonkulku on edellytys ja jatkuva haaste sujuvien asiakaspolkujen onnistumiselle

Systemaattiset toimintamallit ja eri toimijoiden selkeét roolit ja vastuut valttamattémia kun toimijoita
on paljon

Asiakkaalle sujuva on myds kustannustehokasta!




Muiden kokeilujen etenemisen tilanne (2/2)

Kokeilu

Kuntoutuksen
menetelméat
asiakasohjauk-
sessa
Kuntoutuksen
hyvat kaytannot

Omaishoidon
tukimalli

Omaishoitoper-
heiden
etatukimalli

Tavoite ja toimenpiteet

Menetelmien ja tyokalujen luominen asiakasohjaukselle
kotikuntoutustarpeen tunnistamiseen, seurantaan ja arviointiin

Hyvien kaytantdjen tunnistaminen kotona asumista tukevassa
kuntoutuksessa ja otollisimpien valinta asiakasojauksen hyvien
kaytantojen kehittdmisen pohjaksi. Naiden edellyttamien
tietotarpeiden, osaamisten ja toimien mallintaminen

Toimintamallien ja keinojen luominen asiakasohjausprosessiin

omaishoitoperheiden tarpeiden tunnistamiseksi oikeissa kohdissa.

Tiedon kerdaminen omaishoitajien tarpeista ja perheiden
toiveiden/tarpeiden mallintaminen

Tukimuotojen kehittdminen palvelumuotoilun keinoin valituille
teemoille perheita osallistaen

Kehitettyjen tukimuotojen kokeileminen kaytannossa
Omaishoidon kriteerit

Omaishoitoperheiden etatukimuotojen arvioiminen

Asiakasohjauksen ja etatukipalvelun valisen toimintatavan
kuvaaminen

6 kk:n kokeilun toteuttaminen 15:1l& omaishoitajalla etéatuen
soveltuvuuden arvioimiseksi omaishoitajien tukemiseen.

Kokeilussa omaishoitajat saavat laitteet kotiinsa ja kokeilevat
etapalvelua kaytanndssa (valmennus, neuvonta ja ohjaus,
vertaistuki, ryhmat, videot).
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Tuotokset ja paahuomiot talla hetkella

Kevaalla 2017 kehitetyt kuntoutustarpeen arviointi- ja seurantatyokalut otettu kayttoon
asiakasohjauksen kokeilussa. Tydkalujen jatkokehitys

Kuntoutustarpeen tunnistaminen ja asiakkaan kokonaisvaltaisen toimintakyvyn
arviointi ei ole kaikille asiakasohjauksen ammattiryhmille yhta tuttua, joten lisaa
tydkaluja ja koulutusta tarvitaan

Yhteisesti valittuja teemoja (kotikuntoutus, muistisairaiden kotikuntoutus,
etékuntoutus, liikuntaryhmat) on mallinnettu pienryhmavetoisesti seka yhteisissa
kokouksissa etté ryhmissa itsendisesti. Tyon tulokset esitellaan tydpajassa 12.6.

Kyselyn, haastattelujen ja asiantuntijapaneelien kautta on saatu runsaasti laadullista
tietoa omaishoitoperheiden arjesta ja tuen tarpeista.

Asiakasohjaajille pidetty 2 tydpajaa omaishoidon tuen tyyppiperheiden tunnistami-
seen ja tukemiseen liittyen. Koonti tehty. Seuraavaksi tydstetdan omaishoitojarjestojen
kanssa.

Yhteiset omaishoidon kriteerit valmisteltu

Kokeilu vietiin lapi onnistuneesti ja on saatu myonteista palautetta.
Omaishoitajat ovat kokeneet hydtyvansd, saaneensa apua seka vertaistukea.
Etaohjaajan tuki neuvonnan ja ohjauksen osalta koettu myds tarkeaksi.
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18




Lautakunnan paatoksille

« Lahitoritoimintaa ja asiakasohjausta jatketaan kunnissa myds
hankkeen jalkeen yhdesséa kehitettyjen toimintamallien
mukaisesti

* vertaiskehittamista ja toimeenpanoa jatketaan kuntien ja maakuntavalmistelun
kesken vuoden 2019 ajan
» Tarkempi etenemissuunnitelma valmisteilla

* Hankkeen lopputuotoksena syntyy Pirkanmaalle kasikirja mallin etenemisté ja
juurruttamisesta maakuntaan ja liséksi lyhyt kasikirja muille maakunnille KAAPO-mallin
kayttbonotosta

+ HUOM! Neuvonnan ja asiakasohjauksen yhteisten toimintamallien kehittdminen ja
juurruttaminen ei riippuvainen sote- ja maakuntauudistuksesta
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Ikdihmisten neuvontapuhelin
Puhclinncuvonnasta saat tictoa esim
julkisista ja yksityisistd kotiin saata-
vista palveluista

asumiscsta

palveluliikenteestd
kotitalousvahennyksesta ja muista
raha-asioista
liikuntapalveluista
harrastusmahdollisuuksista

Soita siis 040733 3949

Ikéineuvo-hanke kaynnistettiin
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