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lkaneuvo-hankkeessa luotiin Pirkanmaalle yhteinen
asiakaslahtdinen neuvonta- ja asiakasohjaustoiminto 1

lkAneuvo oli osa STM: n |&0O-karkihanketta

* Tavoitteena kehittaa ja ottaa kayttoon pirkanmaalaisten ) _
tarpeisiin sovellettu keskitetty alueellinen asiakas- ja .
palveluohjauksen toimintamalli (KAAPO)

 STM:n rahoituslkaneuvolle: 2,34 M€ : N
+ Hanke toteutettiin11/2016 — 10/2018 kasinen 0 '
: Yiojarvi T O

Hankkeeseen osallistuivat lahes kaikki Hameeniro . Orives
Pirkanmaan kunnat o Tamvere

" Kangasala
Pirkkala.~ —==¢"
» Kehitystyohon osallistui yhteensa 18 kuntaa ja 3 hankekumppania \ sastamala <

(Luona Oy, Pirkanmaan kaupunkildhetysry ja Tampereen -
Senioripalvelut Oy) o

“ palkane

. — " “walkea-
| Punka- . Akaa k_oski
laidun | =

* Hanketta hallinnoi Tampereen kaupunki. Hankehallinnon ja
kehittamistyon tukena toimi Nordic Healthcare Group

B Hankkeeseen
osallistuneet kunnat

11.3.2020




Aiemmin neuvontaa ja asiakasohjaustaon tehty useiden eri tahojen s (@

toimestaja tyypillisesti muun tyon ohella

Edellytykset palveluintegraation toteutumiseen asiakkaalle ovat heikot

m ’ Asiakasohjaus ’ Palvelujen tuotanto

Kotihoito

Havainnollistus

Kotihoidon palvelut,
tukipalvelut

Asiakasohjaaja

Ottaa yhteytta Kotihoito Omaishoidon tuki

(itse / omainen)

Yksityisen ja
3. sektonin

Omaishoidon tuki tarjoamat palvelut

4

Kuljetuspalvelut

Kuljetuspalvelut Kuljetuspalvelut

Asumispalvelut Kuntoutus

Hoiva-asuminen

Sosiaalipalvelut

Paivitoiminta

Kuntoutus
Tk- taanott
Yasiaanoto Paihdehuolion ja
psyykkisen tuen
- Muu taho p:ladvelut, talous- ja
velkaneuvonta. tms.
Ohjautuu pa'w,}re“_"_“r'lT Sairaala Ja osastot
jossa tarve
tunnistetaan
Lahteet: NHG analyysi 7

3 e




Lahtotilanne kevaalla 2017 Pirkanmaalla, eri kunnissa kaytossa erilaiset palvelut, maksut, TAM PFEI NRLE;JD

toimintakaytanteet, potilastietojarjestelmat seka toimintakykymittarit

Toimintakykymittareiden kaytto kunnissa, RAI:n ja RAVA:n kaytto maakunnassa
mittaria kayttavien kuntien Ilkm.

MMSE

RAI HC

RAILTC
Orivesi
Tampere
Nokia - I
angasala
RAI Pirkkala
Screener

Lempaala Palkane

RANW A

Muu

H rAI B rAVA
Il <aytossa || Ei kaytdssa B Al ja rava I Muu mittari

Lanteet: Lahtotilannekartoitus, NHG analyysi
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Potilastietojarjestelmat Pirkanmaalla

* Uranus: Pirkanmaan sairaanhoitopiiri

* Pegasos: Tampere-Orivesi, Akaa-Urjala, Valkeakoski, Yl6jarvi, Sastamala-
Punkalaidun, Lempaala

* Mediatri: Kangasala-Palkane, Pirkkala-Vesilahti

» Effica Lifecare: Hameenkyro, lkaalinen, Virrat-Ruovesi, Nokia

e (Osassa kunnista kotihoito ja asiakasohjaus terveydenhuollon rekisterissa,
osassa sosiaalihuollon rekisterissa, Omaishoidontuki sos.huollon
rekisterissa

* Vammaispalvelu ja sosiaalityo kayttavat usein eri tietojarjestelmia, mm.
Tampereella Efficaa
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lkaneuvossa ikaantyneita ohjataan ja tuetaan omien
voimavarojen ja mahdollisuuksien hyodyntamisesséa

Suurin osa ikdantyneista asuu pitkddn kotonaan itsenaisesti tai kevyiden tukipalvelujen sek& oman tukiverkostonsa turvin

Ikdneuvon tavoitteena on tukea kotona
asumista laajasti erilaisia keinoja hyodyntaen.

Yleinen viestinta
ja neuvonta Ikdantyneiden matalan
kynnyksen neuvonta

Neuvonnan ja asiakasohjauksen on oltava
riippumattomia palvelutuotannosta, jotta mallin
tavoite toteutuu.

ja ohjaus
Palvelutarpeen
selvittaminen
laaja-alaisesti Palvelu-
kokonaisuuden

koordinointi

Intensiivinen
ohjaus

Asukasmaara ———

Ehea asiakaspolku
Asiakasmaaré vahenee ja kontaktien laajuus ———
seka intensiteetti ja yksilollisyys kasvavat




Asiakasohjaaja on asiakasta varten: han kulkee rinnalla ja ..
kokoaa asiakkaan tukemiseksi tarvittavat ammattilaiset T &

MUKANA
HALLITUKSEN )

Asiakkaan polku asiakasohjauksessa

ASIAKAS-

Palvelutarpeen
ASIAKAS OHJAAJA selvittiminen
theerligcggsa . jla-aohrgzzgt Kulttuuri v gyskuntasuunnittelu
Minua \ kanssa T~ Asuminen
kuullaan ‘\ /) T~ Terveysneuvonta
Tt~ Liikunta o L
: R Lahitorit  Vertaistoiminta Kela
‘ Hyvin\./_oin_tia__ja" Ravitsemusneuvonta Apuvalinepalvelut
A Palvelu- terveytta edistav at v htoistvé
Saan tietoa ’Q vaihto- -~ - ---___ _ > palvelut apaaentolstyo
alveluista A d ehtoihin ) o
,?ia muis ta R *. N\ liitty v 5 . Tuhpalvelut Veteraaniasiat
mahdol li- 5 . Q ohjaus % Kotihoito Omaishoito ~ Mielenterveys- ja
suuksista Y) O
A %%. Perhehoito . paihde palvelut
. Yksiléllisen /‘9@/ g Sosiaalipalvelut o Szl Vammaispalvelut
‘e palvelukoko- % Paivatoiminta S
N naisuuden Jz"& . Lyhytai kaishoito
‘. muo_dos; o Asumispalvelut Gerontologinen
Valit hdessi *e )y minen &6}»@ Kuntoutus-ja Sosiaalityd
alitse mme yhdessé '!“ . -
minulle sopivat ‘O Q 406‘ terapiapalvelut
tukikeinot Q= . %
Terveys palvelut Sairaalat ja poliklinikat
Kotisairaala Sote-keskukset
/" Muisti koordinaattori
Asiakassuunnitelma 7 Suun terveydenhuolto

Tilanteen Hoitotarvikejakelu

seuranta ja
palvelujen
koordinointi

.
Palaamme asiaan "\ e

tilanteen 5 ) ‘O g‘

muuttuessa




lkaneuvo-hankkeessa otettiin kayttoon Pirkanmaan
yhteinen neuvonnan ja asiakasohjauksen toimintamall

Yhteenveto hankety@sta ja tuloksista

Hankkeessa luotiin Pirkanmaalle yhteinen . Toimintamalli otettiin laajamittaisesti ..Yhteistyo ja kehittaminen jatkuvat
ikaantyneiden neuvonnan ja asiakas- kayttoon jo hankkeen aikana.. — juurtuminen on jo hyvassa vauhdissa!

ohjauksen malli kuntien yhteistyona..

“Neuvonnassa ja aslakasohjauksessa 8 9%
autetaan ikdihmistéa léytaméaan sopivimmat
ratkaisut toimintakykyiseen arkeen
Ja kotona asumiseen.”
asiakkaista
koki tulleensa

Yhteistyohon osallistui laaja joukko pirkanmaalaisia autetuksi
0,
85% e
Palaute Hyvalla asialla
hankkeesta on ollaan oltu liikkeella
. . asiakkaista ollut rohkaisevaa ja paljon
untaa vanhus- TTNE
ammattllalsta neuvostojen koki tulleensa B palal'.l.tetta
asiakkailta.

kkaid autetuksi
Kyseessa oli mittava kehittamishanke R :ZI:staTaten |ahlt0rla -
mukana
vertaiskehittamis- u “lkdneuvo on
verkostossa osoittautunut oman e
lkdihmisten
-~ kokemuksen perusteella palvelut ovat
yhd.eks.i_ ail-(.aar.l.saavim mista kehittyneet kunnassa
ME ja kdytédnnon tasolle : AP .

Pirkanmaan ikaantyneista (+75v.) . i . hienosti tdaman turvin.
vuotta yhteista tyopajaal STM:n 9 8 % on talld hetkelld Ikaneuvon u urtl!ge}::lnn;:::;(::: I,(,ke|5ta Onneksi ldhdimme
kehittamista ja kehittamis- rahoitus toiminnan piirissa J ’ mukaan!”

kokeiluja tilaisuutta hankkeelle




lkaneuvossa tiedolla johtaminen perustuu vaikutta-
vuuden, laadun ja toiminnanohjauksen seurantaan

Hankkeessa maariteltiin johtamisen naktkulmasta olennaiset seurantatiedot seka neuvonnalle etta asiakasohjaukselle

Neuvonnan ja asiakasohjauksen
johdon seurantamittarit

Vaikuttavuus Toiminnanohjaus

Asiakkaiden raportoimat

vaikutukset Asiakaskokemus Oman toiminnan kustannus

Asiakkaiden palvelukaytto

Kustannusvaikuttavuus Saatavuus )
ja kustannukset

Yhdenvertaisuus Toiminnan seurantatiedot

Turvallisuus Yhteydenottojen seuranta




Asiakasohjauksen kokeillussa seurattiin asiakaskayntien
maaraa, asian etenemista ja lopputulemia

‘ Ke_Sklmaarm n. 400 I_<ot|kaynt||n tai Seuranta toteutettiin PowerBI-tydokalun avulla — esimerkki verkossa
hoitoneuvotteluun johtanutta julkaistusta raportointinakymasta
. . Asiakasohjaus - Mihin yhteydenaotot ovat johtaneet
yhteydenottoa kuukausittain * - : o :

@ asumispalvelut

@ avokuntoutus
 Yhteydenottojen mééré kunnissa . . . o cduniatont
suhteellisen sama yli 65-vuotiaisiin . —
suhteutettuna ®kotihoito yisiyinen

#

@ lazja geriatrinen arviointi

@®lah

« Hieman yli puolet yhteydenotoista

@ muistiselvittelyihin

liittyl uuteen asiakkuuteen ® olemassa olevien palveluid
@ omaishoidon tuki
+ Palveluntarpeen pohjaltapaadyttin R
laajasti erilaisiin aiheisiin — vain eloudelisten ssiciien o
. . . . terveydenhuollon jatkoselv
viidesosa liittyi julkiseen ke e
k0t| h O I to O n e tukipal\..felutl}rklsityin.en |
vammaispalvelut tai muut j
. R vapaaehtoistoiminta
® 14% yhteyd en OtOISta ratkeSI .uai: neuvonta ja chjaus
neuvonnan ja ohjauksen keinoin N ::j:m
,05 ﬁ\u \‘pr} ‘J-\O\ el tietoa/palvelu ei alkanut
W N \‘i\“'

10 * Tre-Orivesi mukana kaksi asiakasohjaajaa




Ikaneuvon jalkeista yhteiskehittamista Pirkanmaall

Yhteisesti kilpailutettu lkaneuvo-puhelinneuvonta (Tampereella kotitori) ja Lahitori-
verkosto jatkuu

- neuvonnassa tarvittavan palveluvalikon ylldpito ja péivitys vaativat paljon tyotd, seurantatietojen
kerays toiminnasta Exceleilla
Asiakasohjaajien kokoontumiset jatkuvat

—> seurantatietojen kerays muissa kunnissa Excelilld, Tampere-Orivesi saa pegasoksesta SAP:in kautta
itse kehitetyilla seurantakoodeilla

Yhteinen Howspace-alusta keskusteluun ja yhteisten materiaalien sailytyspaikaksi
kaytossa

Koko Pirkanmaa siirtynyt v.2019 yhteiseen RAIl-pilveen, yhteinen RAI-koordinaattori
aloittanut 3/2020 ja inter-RAI-HC otetaan ensimmaisend Suomessa kayttoon 1-4/2020
aikana ja RAl:n kayton toimintamallit yhtenaistetaan, asiakasohjauksessa pilotoidaan
RAl-osittaisarviointia palvelutarpeen arvioinnissa

Pegasos-kunnat siirtymassa yhteiseen Alue-Pegasokseen vuoden 2020 aikana, tassa
vhteydessa toimintatapoja, paatosteksteja ym. yhtendistetaan

- Mediatri- ja Effica-kuntien osalta tulevaisuus viela auki

Maakunnallinen perhehoidon ja henkilokohtaisen avun keskus kdaynnistynyt,
omaishoidon liittyminen siihen selvittelyn alla

% TAMPEREEN KAUPUNKI
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Tampereella tehtya kaytannon kehitystyota AP R

tietojarjestelmatarpeisiin

* Vuosien varrella on taivutettu Pegasosta vastaamaan kaytannon toiminnan tarpeisiin varsin
innovatiivisesti (mm. koneellinen allekirjoitus paatoksiin, palvelutarpeen kirjaus nayton kaytto
tilauksiin ja pahosun muutoksiin)

 Koettu hankaluutena, etta integraatiota jarjestelmien kesken ei ole (mm. Pegasos ja RAI
/Uranus / Effica) ja aina Pegasos ei taivu kdytannon tarpeisiin (mm. omaishoidontuen osalta
jarjestelma ei erota omaishoitajaa ja sijaishoitajaa, ei tunnista maaraaikaisen sopimuksen
uusimista tai muuttoa toiselle alueelle = vaikeuksia saada luotettavia SAP-raportteja)

* Tyobaikaa kuluu paljon tiedon etsintaan tai siirtamiseen jarjestelmista ja lomakkeista toisiifi ja
monesti tiedonkulun haasteet heikentaa asiakkaiden palvelun laatua.

e Kehitetty yhteistydssa Instan ja Solitan kanssa LAPPI ja PAKKI-jarjestelmat lyhytaikaispaikkojen
varauksiin ja pitkaaikaishoitopaikkojen hallinnointiin. Tama ollut suuri, tyon tekoa tehostava
edistysaskel.

* Vuonna 2016 tehtiin maarittely asiakasohjauksen toiminnanohjausjarjestelman tarpeisiin,
mutta tuolloin jaatiin odottamaan yhteista maakuntaa ja rahoitusta sita kautta

e Kehitetty yhteistydssa NHG:n kanssa riskimittaria ennustamaan ymparivuorokautiseen heitoon
siirtymisen riskid = nykyisin tuo riskimittari saatavissa RAI-ohjelmistoon liittyvana ja tulossa
meilla kayttéon kevaalla 2020

% TAMPEREEN KAUPUNKI 11.3.2020



Toiminnanohjausjirjestelmille toiveita ™" "<

 Tampereella paraikaa kaynnissa asiakasohjauksen toiminnanohjausjarjestelman
esiselvitys 3.2.-31.3.2020, jossa paivitetaan tarpeita ja toiveita seka selvitellaan
mahdollisuuksia liittya UNA:n, saada kehitysrahoitusta joko koko jarjestelmaan tai
pienempiin kokonaisuuksiin

* Toiveena asiakasohjaajien nakymaan:
= asiakkaiden tietojen hallinnointi ja saatavuus yhdesta jarjestelmasta

= sote-palvelujen kayton ja todellisten kustannusten seuranta (sis. PTH ja ESH), budjetointityokalu
palvelujen vertailuun ja vaikuttavuuden seurantaan

= agutomaattiset seka itse ohjelmoidut halytykset (esim. tiheat kaynnit paivystyksessaqtai
suunniteltu palveluiden tarkistus)

= tyOn sujuvoittaminen (esim. asiakkaiden tietojen kopiointi eri palveluiden eri tilausfomakkeisiin
vahemmalle ja ohjelmaan tsekkauslistoja muistuttamaan eri tehtavista)
e Toiveena johdon nakymaan:

= Erilaisten asiakkaiden tilanteesta kertovien tietojen havainnollistaminef visuaalisesti
aikasarjana: esim. kustannukset, asiakasmaara, volyymit ja siirtymat

= Asiakasohjauksen toiminnan raportointi

% TAMPEREEN KAUPUNKI 11.3.2020
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Yhteenvetona

* Yhteisen, vertailukelpoisen tiedon kirjaaminen ja keraaminen on vaikeaa, koska kunnilla
ei ole yhteisia kaytanteita tiedon tuottamiseen ja keraamiseen (esim. Hilmo-tiedot)

e Kaytannon asiakastyossa so- ja te-puolta ei enda voi erottaa toisistaan, mutta
lainsaadanto ja ohjeet sosiaali- ja terveyspuolen kirjaamisesta tuntuvat edelleen
erkanevan toisistaan ja aiheuttavat ristiriitaa tyon tekemiseen

* Tietosuojaongelmat, sosiaali- ja terveydenhuollon rekisterit haittaavat tietojen saantia
suoraan jarjestelmista, vaikka laki antaakin oikeuden tietojen saamiseen (mms:
omaishoidontuessa).

* Tiedolla johtamisen tueksi tarvittavien tietojarjestelmien (asiakasohjauksen
toiminnanohjausjarjestelma seka asiakas- ja potilastietojarjestelma) hankintaja/tai
asiakasohjauksen huomioiminen naiden jarjestelmien kehittamisessa on
tulevaisuudessa valttamatonta!

* Pelkastaan digi ei ratkaise kaikkea, tarvitaan myos jatkuvaa tyokulttuurin ja
toimintatapojen muutosta tyon sujuvoittamiseksi.
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marika.luosmala@tampere.fi
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