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» Mita on asiakasohjaus terveydenhuollossa
* Tilanteiden monimuotoisuus

* Tiedon logistiikka

* Lopuksi
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UNC Mits on asiakasohjaus

terveydenhuollossa
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Mita on asiakasohjaus sosiaalihuollossa?

Esim. lainaus THL ikddntyneiden asiakasohjauksesta:

Asiakasohjaus

« selvittad yhdessa iakkaan inmisen kanssa hanen kokonaistilanteensa

arvioi palvelutarpeen kattavasti ja yksilolliset tarpeet tunnistaen

« laatii asiakassuunnitelman

Keskitetyssa mallissa yksi yhteydenotto riittaa

« tekee pdatdkset suunnitelluista palveluista

L. . . Keskitetyn neuvonnan ja asiakasohjauksen tavoitteet
» koordinoi ja seuraa palvelujen toteutumista.

« yksi yhteydenotto riittda
« palveluista saa kattavasti tietoa
« palveluprosessi on joustava

« palvelut vastaavat tarpeisiin.
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Asiakasohjaus terveydenhuollon sisalla?

* Asiakasohjaus ei ole terveydenhuollon vakiintunut kasite

* Asiakasohjaus on jotain maariteltyd, kun silla tarkoitetaan sosiaalihuollon prosessia

g

Mita olisi terveydenhuollon sisdinen asiakasohjaus?
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Liittyko asiakasohjaus asiakkuuden hallintaan?

Asiakkuuksien
johtaminen

Asiakkaan ) o
A . Asiakkaana
tai hdnen asiansa .
) ] oleminen
hoitaminen 5K ETEENPAIN




Asiakkuuden hallinta

SR Asiakkuuksien
johtaminen
Vaikuttava hoito Hoitoresurssit
Vaikuttava ennaltaehkaisy Vaestotason hyvinvointitekijat
Asiakkaan . -
A . Asiakkaana .
tai hdnen asiansa .

) ] oleminen °

hoitaminen
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Asiakasohjaus on sita, mita "asiakkuuden hallinta”
tuottaa asiakkaalle

[ I ]
Asiakkuuksien
johtaminen
Vaikuttava hoit Hoitoresurssit

Vaikuttava ennaltaehkaisy Vaestotason hyvinvointitekijat
[
. °
Asiakkaan °

Asiakkaana

tai hdnen asiansa .
) ] oleminen
ho:tammen :SSA ETEENPAIN



Asiakasta pyritdan ohjaamaan, koska han
\ - Voi huonosti tai hyvin
Sairastaa ja oireilee
' Etsii ongelmaansa sopivaa palvelua
Selvittaa, mika hanta vaivaa
Selvittaa, mika hanta uhkaa
Asiakkaana — _ Selyitt33, mita asialle voisi tehda
oleminen - Varaa palveluita
Asioi palveluissa
Elaa arkeaan tavalla ja toisella "
Saa valmennusta, ohjeita ja hoitoa "
Hoitaa itseaan
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Tilanteiden monimuotoisuus
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Potilashoidon tilanteita, joissa voi olla tarve ohjata
potilasta

¢ e Asiakkaan

tai hdinen asiansa
hoitaminen

Paljon palveluita kaytettaessa
* Moniongelma ja runsas palveluiden kaytto
* Yksittainen juuriongelma ja runsas palveluiden kaytto

. Yksittaisen ongelman kaynnistamassa tilanteessa

Ennaltaehkaisyn takia :

UnCI ® YHDESSA ETEENPAIN ‘

1. Paljon palveluita kaytettaessa

Tunnistaa paljon palveluita kayttava

Selvittaa (yhdessa potilaan kanssa) hanen terveytensa kokonaistilanne
» Asiakkaan/laillisen edustajan aloitteesta
* Akuutin tilanteen laukaisemana
+ Sosiaalihuollon asiakasohjauksen pyynnosta
Arvioida palvelutarpeet kattavasti ja yksilolliset tarpeet tunnistaen
Laatia hoitosuunitelma
* Hoidon tukimuodot: potilas itse, coachaus, tuettu omahoito, kokonaan th.sta
» Seuranta
» Uudelleen arvioinnin ajankohta ja poikkeuksia aiheuttavat asiat
Tehda suunnitelmaan liittyvat (jono)varaukset itselle ja muille, Iahetteet ja
pyynnot, sitoumukset, paatdkset, lausunnot ja todistukset :
» Mukaanlukien kadynnistaa sosiaalihuollon asiakasohjaus? Vai tehda ilmoitus sosiaalihuollon °

tarpeesta?
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2. Yksittaisen ongelman kaynnistamassa tilanteessa

* Neuvonta, ohjaus palveluun
ASIAKAS

Palvelun tarpeen arvioinnin ohjaus

Palvelun valinnan ohjaus "oikea palvelu oikeaan aikaan”
* Ennen hoitosuhdetta
» Oikean hoitosuhteen valitsemiseksi

Hoidon valinnan ohjaus

Hoidon ohjaus

* [tsehoito

» Coachaus AMMATTI

» Ohjattu omahoito HENKILO

» Kontaksissa

» Kasvokkain
WN(C] e YHOESSAETEENPAN

3. Ennaltaehkaisyn takia

* Riskin / haittaa aiheuttavan taakan havaitseminen ja hallinta ennen nakyvia
seuraamuksia

* asiakkuuden takia (oikeus sote-palveluihin)
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Tiedon logistiikka
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Tieto on edellytys asiakkuuden hallinnalle

— Asiakkuuksien

johtaminen
Vaikuttava hoito Hoitoresurssit
Vaikuttava ennaltaehkaisy aestotason hyvinvointitekijat
/

Asiakkaan < ~ . °

o — “Asiakkaana o

tai hdinen asiansa ) °
« oleminen

hoitaminen
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1. Mista saadaan tietoa tuottaa ohjaustietoa
2. Miten ohjaustieto saadaan asiakkaalle

Asiakkuuksien

johtaminen

Vaikuttava hoito Hoitoresurssit
Vaikuttava ennaltaehkais Vaestotason hyvinvointitekijat

Asiakkaa
e ) Asiakkaana °
tai hémen asiansa < .
oleminen
=SSA ETEENPAIN

hoitaminen

1. Mista saadaan tietoa tuottaa ohjaustietoa

Ammattihenkilolle

* Omat ja muiden APTJ:t

» Kanta:n kautta tai suoraan
» Rakenteisen tiedon arkistointikyvykkyyden kierros tulee viemaan euroja

* Potilas (ml. hanen omat ja hoitoapplikaationsa)
* PHR

« Tietdmys lahteet St

* Hallinto ja tukijarjestelmat 07@/7 $
¢ Muut, esim. VRK

Hallinnolle / Johtamiseen

« APTJ:t
* Toissijaisen kayton tietovarannot

* Tukipalveluiden jarjestelmat
[
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Miten? JAKAA
eKokoaa yksilon tiedot
UNA YDIN’ Vaihe 1 eMallintaa - ymmartaa tiedon merkityksen, kdyttétarpeen ja
o p—_ kayttooikeuden
-~ \ I ¢ Jirjestaa tiedot loogisiksi kokonaisuuksiksi ja hierarkioiksi
Bl o Tutkii kidyttdjan ja kiyttotilanteen
oVilittaa tiedot oikeutetulle kdyttajdlle ja kayttotilanteeseen

MUU
| opentnr /‘\ AW EKOSYSTEEMI
\ j \ ‘

// N
/ // (’ Kayttotarve- \‘ "’
/ \  palvelu /

\

Yhdessa ja saman tien kaikille

Tiedon merkitys sailyy
Kanta taysmittaiseen kayttoon

\\ - Vahemman paikallisintegraatioita
o - €
.
[ ]
Jarjestamj n / PY

Kansalliset palvelut

MDM .
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2. Miten ohjaustieto saadaan asiakkaalle?

Asiakkaan omahoitosovelluksilla ja asiointiratkaisuilla kylla, mutta
mista ne saavat tiedot?

Ohjaustiedolle
- el valttamatta ole rekisterinpitdjaa, jos ohjaus perustuu eheaan tietoon
- el ole rakenteista Kanta-standardia eika valityspalvelua

- ei ole "laskenta”hetkea pitempaa sailytysarvoa (lahdedata elaa), vaikka
voi/tulee ilmetd ammattihenkilon dokumentoimana perusteluna a
potilasasiakirjassa o
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Miten?

OHJAA

U N A YDIN e Vilittaa asiakkuuden toteutusta ohjaavat muistutteet, heritteet ja
valintasadannot jne. ammattihenkilolle ja kansalaiselle

Ekosysteémin
muut
jarjestelmat ~

TUKEE

* Tiedon

:Ias's" ' SUELEAEN e Tarjoaa alustan ajaa paatoksenteon tukipalveluita / koneoppimista

hyodyntavia analyyseja yksilon on-line datasta -asiakassuhteessa,
asiakkaan luvituksen mukaisesti

o Vilittaa tulokset ammattihenkilélle ja kansalaiselle taikka
toissijaiseen kdytt66n

Jérjestimja€n . &

Kansalliset palvelut

e Generoi ohjauksen tietoja asiakkaan tietojen perusteella
o Vilittad palvelutuottajien kapasiteettitiedot ja yhdistaa ne
ammattihenkilon ja asiakkaan palveluiden ohjaukseen

Yhdessa ja saman tien kaikille

Sama maarittelytyo

Samoja algoritmeja, sama data - Sama
ohjaus ja tuki

Vahemman paikallisintegraatioita

Ei sulje pois asiallisia hyodyntajia

€
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Asiakasohjaus edellyttaa monen tason tiedon hallinnan
kyvykkyytta — UNA YDIN on tuo "alusta”

ASIAKKUUSTIETOJA

ASIAKASSUUNNITELMAT

ASIAKASTA KOSKEVIA HUOMIOITA

ASIAKASTA KOSKEVIA HERATTEITA JA MUISTUTTEITA

TIETOLAHDE JOHTAMINEN ~ "ALUSTA" "APTS" ASIAKAS JA

AMMATTIHENKILO
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Terveydenhuollon sisdisessa "asiakasohjaus” keskustelussa
ajaudutaan helposti muihin, tietohallinnon ulkopuolisiin, mutta
valttamatta ratkaistaviin aiheisiin

* yksipuolinen tehtavien siirto esh-pth valilla keskustelematta
resurssoinnista

» ongelmakohtaisen koordinaation tarve vs. asiakastason koordinaatio
* "Asia”kohtainen vastuu ti ole terveydenhuollossa olemassa oleva tietorakenne

* oikeus vs. vastuu eskaloida vireilletulotilanteesta muiden tydta

UnCI ® YHDESSA ETEENPAIN d

Kyvykkyydet konkretisoituvat toivottavasti jonain paivana ammattihenkilon
alykkaana suunnittelutyokaluna

P— TIETOLAHDE JOHTAMINEN "ALUSTA” "APTJ) ASIAKAS JA -
ASIAKKUUSTIETOJA Osaa valittad e AMMATTIHENKILD

Kiriat tai sille, sinne ja silloin . .
”‘!a, Lol kuin tarkoitettiin ja on sille, sielld ja silloin kuin Kayttada
kirjautuu oikeus tarkoitettiin ja on oikeus

ASIAKASTA KOSKEVAT SUUNNITELMAT

Kertyy, kun

suurinitellaan Malliketjuja Hallinnoi versiota Nayttaa Kayttaa

ASIAKASTA KOSKEVIA HUOMIOITA

Kirjataan Osaa vlittad Nayttas ks
ASIAKASTA KOSKEVIA HERATTEITA JA MUISTUTTEITA
Periaatteita, Algoritmeja, Ottaa vastaan ja
Saantals, oppivaa koneilyé ja antaa vaikuttaa
. tavoitteita on-line ajoalustoja
Asiakkaan data Hvét
(eheidn3) Tunnettu valikoima Passy Yoryy
ja hinnasto masterdataan Tarjoaa tied?n
dlykk&aan suunnittelu-
Optimaalisen Osaa vilittda tyokalun muodossa

prosessin kuvauksia
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Teesit

Ohjauksen pitaa ohjata yksiléa samaan suuntaan

Ohjausta ei ole, jos eri ammattihenkildiden tuottama ohjaus perustuu erilaiseen
tilannekuvaan asiakkaasta ja tietamyksen erilaiseen soveltamiseen

* Yhteisen tilannekuvan heikoin lenkki on talla hetkella asiakkaan tilanteen ja oman
nakemyksen dokumentointi

* Yhden luukun periaate tarkoittaa, etta asiakkaalla on tietylla hetkella yksi tilannekuva ja
suunnitelma, jotka voivat nayttaytya eri ammattihenkildille kerroksellisesti

Ohjauksen pitaa olla kumulatiivista

* Ohjaus tulee tulla eri terveydenhuollossa eri tahoilta ja eri aikoina, mutta ohjaus pitaa voida
sovittaa syntyessaan muuhun ohjaukseen, eika sovitella jalkeenpain

Asiakasohjaus liittyy sote:n uudistumisen keskeisiin tavoitteisiin
» Tietoon perustuvan asiakasohjauksen hinta on korkea tai voimavarat ylittava °
* Asiakasohjauksen arvon mittari ei ole ohjauksen maara vaan vaikutus

26




Tekemista riittaa — vaikka tiedon hallinnan
pohjarakenteet toteutetaan yhdessa

Kehittamisen tulokulmat

Kehittamis- »
menetelmat Lainsaadant  Rahoitus

Olemassa olevat
toimintamallit ja
jarjestelmat

Tiedeyhteiso

Toimintaympariston
muutokset

4 Kehittaminen - Hankkeet
|CT-kehittamisen

asiakastarpeiden

Julkinen / Toimittaja

ymmarrys
: [ ]
Markkinat Innovaatiot °
(startupit) ] Ekosysteemi ®
Arkkitehtuurit Teknologiat
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e h ] Asiakkaan terveys-,
Johtaminen 3 i _3 3
kysyy, analysoi, I6ytdd, asettaa tavoitteita, seuraa, allokoi S0s1 a'a'-l 1 J a u k-l Da.-l Ve-l ut
mallintaa resursseja, suunnittelee, pddttdéd Potilas / asiakas
hankinnoista %‘ UISACIAN/
-~ valitsee, omaksuu,
N 3 sopeutuu, toteuttad
todistaa palveluide Ammattihenkilé

vaikutuksen
N

arvioi, tutkii, priorisoi,
suunnittelee, toteuttaa,
ohjaa, seuraa, vaikuttaa
yksilétason palveluiden
vaikuttavuuteen

Tiedon toissijaisen ™ ” z T
Kisittelyn : . Yksityiselama
jalostusalustatja | — 7 T T 7 T T 7T 7 "ABOmIE — = — === —— UNAYdin |

-palvelut

Kansalainen

& data

valitsee tapansa eldméd,

Tietoajtast I voi tarvita neuvoja ja
Analyysitekniikat, Al = s
validdint - tuk?a, ?n hyyrnvomfun_
Tuotteet [ sosiaalisten investointien /Q °
! lisdarvon saaja
Tosieldmin dataa L
= —— < ®
=
Avein date o b
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