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Taustaa: lkdneuvo-hankkeessa luotiin Pirkanmaalle
yhteinen neuvonta ja asiakasohjaus toiminto

Hankkeessa kehitettiin Pirkanmaan
yhteinen ikaihmisten neuvonnan ja
asiakasohjauksen toimintamalli, Ikaneuvo

« Osa STM:n Kehitetdan ikaihmisten kotihoitoa ja
vahvistetaan kaikenikaisten omaishoitoa (1&O) - .
karkihanketta Vi YIojarvi ' Ruovesi

+ STM my6ntényt rahoitusta 2,34 M€ KAAPOnN kaalinen | | ‘
(=keskitetty, alueellinen asiakas- ja palveluohjaus) '
kehittamiseksi ja juurruttamiseksi

 Hanke toteutettiin 11/2016-10/2018
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Visiomme A '-.Y.'-' B

Ik&neuvon neuvontapalvelut ja asiakasohjaus ovat tunnettuja, helposti saavutettavia
ja vaikuttavia. Ikdihmiset kokevat saavansa oikea-aikaisesti apua ja ratkaisuja
elamansa pulmiin tasaveroisesti asuinpaikasta rijppumatta.

lkdneuvo

Palvelulupauksemme @ Asiakaslupauksemme w@

Neuvonnassa ja
asiakasohjauksessa autetaan
ikdihmista loytdmaan sopivimmat
ratkaisut toimintakykyiseen arkeen
ja kotona asumiseen.

Voit ottaa yhteytta Ikdneuvoon ja
luottaa, ettd sinua autetaan.
Sinua kuullaan, ajamme asiaasi.
Loydamme yhdesséa vaihtoehtoja.
Asiakasohjaajasi kulkee rinnallasi ja
huolehtii, ettd asiasi tulee hoidetuksi.

Yksilollinen

Kunnioittava Vastuullinen
Ratkaisukeskeinen Arvomme Tasavertainen




Lahtokohta: Asiakas kokoaa palvelunsa neuvonnan ja ohjauksen tuella

Asiakasohjaaja kokoaa ajantasaisen tiedon avulla asiakkaan tarpeiden pohjalta oikean osaamisen
1 oikeaan paikkaan

Yleinen viestinta
ja neuvonta

Matalan kynnyksen
neuvonta ja ohjaus

Asiakasmaara

Asiakkaan ohjaus ja
palvelutarpeen laaja-

alainen selvittaminen,
(tarv. CGA)

Palvelukokonaisuuksien

| seuranta
= i Intensiiviohjaus

Kunnan hyte Sote-keskus

_ - Maakunnan liikelaitos (asiakasohjaus)
Puhelinneuvonta, Lahitori verkosto

(asiakasohjaus yhteisty0)




Rautalankamalli: ikaihmisten neuvonta, asiakasohjaus ja

palvelutuotanto

1. Neuvonta ja ohjaus, tarpeen

tunnistaminen

®CE

Maakunnanyhteinen
NEUVONTAPUHELIN

ASIAKAS
tai omainen

AR e
- b
Matalan kynnyksen
paikalliset neuvontapisteet

LAHITORIT

[[oooo)

Sairaala/Sote-kKeskus

Neuvonnassa, sairaalassa ja sote-
keskuksissa annetaan asiakkaalle
yleistd 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 paatikset,
seuranta ja koordinointi
Moniammatillinen tiimityo
Tiivis verkostoyhteistyo

Asiakasohjaus selvittda asiakkaan palvelutarpeen seka
toiveet ja antaa asiantuntevaa ohjausta, jonka avulla
asiakas voi valita itselleen sopivia palveluita ja
tukitoimia. Asiakaschjaaja toimii aina asiakkaan tukena
muuttuvissa tilanteissa ja auttaa l16ytamaan asiakkaan
toiveen ja tarpeen mukaisia ratkaisuja..

3. Asiakkaan tarpeiden
mukaisten palvelujen
toteuttaminen

Hyvinvointia tukevat avoimet
palvelut (vapaaehtoistoiminta,
jarjestot toiminta ym.)
Yksityisten palvelut

Péaihde- ja mielenterveyspalvelut

Kotiin vietdvat 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.




Jarjestajalle neuvonnan ja asiakasohjauksen v

| HALLITUKSE]
ARKIHANKKEE!

kustannustehokkuus syntyy kahdeksasta paatekijasta ,

. : : Palvelutarpeen selvittdminen, Asiakkuuden hallinta ja
Neuvonta ja osallistaminen : : : o ) L
asiakassuunnitelma ja palvelupaatokset palveluiden koordinointi
Asiakkaille tarpeisiin I6ydetaan ratkaisuja, Asiakkaan elamantilanteeseen ja tarpeisiin raataloity
joilla saanndllisten palvelujen piiriin e vaikuttava palvelukokonaisuus luo edellytykset
siirrytaan vasta myohemmalla ialla parjata pidempaan kevyemmilla palveluilla
Neuvonta auttaa asiakkaita |0ytamaan ja Oikealla palvelujen ja interventioiden ajoituksella
oppimaan omarahoitteisten palvelujen e ennaltaehkaistaan asiakkaan toimintakyvyn heikkenemista
kayttoa ja nain myos tukee paikallisyrittajyytta ja raskaiden palvelujen tarvetta
Onnistunut neuvonta vahentaa Kokonaisvaltaisella asiakkuuden hallinnalla huolehditaan, etta
asiakasohjauksen kuormitusta ja siten 0 asiakkaan palvelukokonaisuus on ajantasainen & kuntouttava,
julkisesti rahoitettujen palvelujen kayttoa eika sisalla paallekkaisyyksia
Osallisuuden ja yhteisoéllisyyden tukeminen Paikallisen palveluverkon mahdollisuudet tuodaan asiakkaan
ehkaisee juuriltaan sosiaalisista tekijoista, e tietoon, jolloin osa asiakkaista taydentaa
kuten yksinaisyys, syntyvaa palvelutarvetta palvelukokonaisuuttaan omarahoitteisilla palveluilla
100 % | 80-99 % neuvontaan tulevista yhteydenotoista
0 . : L . : .
ratkaistaan heti tai iiman ohjausta asiakasohjaukseen
ikdihmisista on neuvonnan piirissa - : :
P > 1-20 % siirtyy asiakasohjaukseen?
1) Puhelinneuvontaan tulevista yhteydenotoista asiakasohjaukseen siirtynyt Ikdneuvo-hankkeessa ~20% yhteydenotoista (N=~1300 yhteydenotto). Kun yhteydenottoihin lasketaan mukaan fyysisten toimipisteiden (lahitorit) 6

asiakaskontaktit niin asiakasohjaukseen ohjautuva kontaktimaaré on suuruusluokkaa ~1% (Tampereen kaupunkilahetyksen kokemus v. 2014-16, N~9400 kontaktia). Lahde: Ikaneuvo, Tampereen kaupunkilahetys ry




lkdneuvo puhelinneuvonnan seurantatietoja 10/17-8/18

Saapuneet puhelut _ _
it « Puhelinneuvonnalla on onnistuttu:

« Karsimaan vain neuvontaa vaativien yhteydenottojen

siirtymista asiakasohjaukseen
« Vahentamaan asiakkaiden eri tahoille soittelua
* Yhtenaistamaan palveluiden tarjoamista ja saamista
« Haasteena osissa kuntia yhteydenottojen
ohjautuminen ohi puhelinneuvontanumeron
« Markkinointia, markkinointia, markkinointia
AT \‘C‘ . . . .
i,‘_.@““e S E@% -> Puhelinneuvonnan hankinta hankkeen jalkeiselle
"} t\} 3 - . - . -
R ajalle kaynnisséa parhaillaan
4 Puheluiden aihe Lopputulos N ( Tuliko autetuksi?
2000 100%
1000 1500 80% Huom, luvut eivat
_. sisalla Tamperetta ja
1000 6% o Orivetta, joissa
ot puhelinneuvonta
l . 500 l 40% i tiedoses Kotitorin kautta.
. , —mn o Puhelumaarat siella n.
R %\He\*\\ M,\o‘ 555 R G 1000 puhelua/kk
o%-«@ P & 0T (alkuvuosi 2018).
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Mika on lahitori?

- paikallinen palvelupiste, jonka toiminnan ydin hyvinvointia edistavassa toiminnassa
— voidaan toteuttaa kiinteiden tilojen lisdksi liikkuvasti ja yhdessa erilaisten toimijoiden kanssa

« matalan kynnyksen ohjaus- ja neuvontapiste

— "portinvartijarooli” raskaampiin sote-palveluihin, mutta toisaalta myds jatkumo kunnan ja maakunnan
palveluiden valilla

— Lahitori 80% hytea ja 20% on sotea

« palvelut kattavat seka kunnan ja maakunnan jarjestamat etta yksityisten yritysten, yhdistysten,
jarjestdjen ja vapaaehtoisten tarjoamat mahdollisuudet

* toimii asiakkaalle pisteend, jossa han voi ratkaista suuren joukon tarpeitaan yhdesséa paikassa
ja yhdella kaynnilla
— erilaisia tilaisuuksia ja harrastustoimintaa
— esim. Kelan etapalvelu aloitettu Pirkanmaan lahitoreilla

« alueen asukkaat ja toimijat tiiviisti mukana kehittdmassa toimintaa
- verkostomainen tyoote




Lahitori eri nakokulmista

Alueen toimija

Maksuttomat tilat

Tietoa, mita asiakkaat
haluavat?

Mita meill& on tarjota
asiakkaille?

Alueen palvelut sailyvat

Alueen asukas

Maksutonta
toimintaa

Mahdollisuus olla
osallisena ja toimia

Mahdollisuus
vaikuttaa

Tietoa alueen
toimijoista

Alueen palvelut
sdailyvat

YHTEISTOIMINTA ANTAA VOIMAA

Lahitori
kunta/maakunta

Alueen asukkaiden
hyvinvointi

Raskaampien
palveluiden tarve siirtyy

Aktiiviset alueen
asukkaat

Kustannustehokkuus
Aktiiviset toimijat

Alueen palvelut sailyvat




Johdon mittareilla toimintaa seurataan kolmesta 1+ -
paanakokulmasta

Neuvonnan ja asiakasohjauksen
johdon seurantamittarit

Toiminnanohjaus

Asiakkaiden raportoimat Asiakaskokemus Oman toiminnan kustannus
vaikutukset

Asiakkaiden palvelukaytto

. Saatavuus :
Kustannusvaikuttavuus ja -kustannukset
Yhdenvertaisuus Toiminnan seurantatiedot
Turvallisuus Yhteydenottojen seuranta
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Miten sote-uudistuksen muutokset tulist huomioida
neuvonnan rakentamisessa

Neuvonta ja ohjaus

« Vahva osaaminen ja kattava tietopohja palveluverkosta (ml. valinnanvapaus)
ovat perusedellytyksia lain asettamat edellytykset tayttavalle ja vaikuttavalle
neuvonnalle

e Lahitorien rooli suhteessa sote-keskuksiin ja kuntien hyte-toimintaan
maaritettava

« Toimintaprosessit hiottava erityisesti sote-keskuksien kanssa yhteistyohon

Neuvonnan ja asiakasohjauksen organisoituminen
« Oltava riippumattomia palvelutuotannon johtamisesta, jotta voivat toteuttaa
neuvonnan ja asiakasohjauksen palvelulupausta taysipainoisesti
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stm.fi/nankkeet/koti-ja-omaishoito # KIOMAT

pirkanmaa.fi/pirkanmaa2019/muutosagentit/ikaneuvo-hanke-pirkanmaalla/
facebook.com/ikaneuvo

projektipaallikko: Essi Maki-Hallila, puh. 040 806 3192, essi.maki-
hallila@tampere.fi




