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Asiakasohjauksen palveluprosessi

Tilanteeseeni ja Tulen kuulluksi ja saan henkilokohtaista Saan tietdd miten ja milloin asia Seuraan oman hyvinvointini
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£ ja minun palvelun tarpeeni vaihtoehdoista ja tukimuodoista ja voin omatyontekijd, jonka puoleen voin tavoitteideni saavuttamiseksi.
:3‘ kartoitetaan laaja-alaisesti tehda itselleni mieluisia valintoja. aina kaantya jos tilanteessani Tiedan, miten tilannettani seurataan.
0 minut tuntevan tahon Suunnittelemme yhdessa tapahtuu muutoksia. Tarkoituksen Saan omatyontekijan / omaohjaajan
‘o toimesta ja/ tai asiakasohjaajan /omaohjaajan kanssa mukaisista palveluista saan lisaa kautta asiantuntevaa tietoa ja apua
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L
(7))
@

- Palvelutarpeen selvittaminen ja tarvittavien palvelujen k&ynnistdminen ja arviointi

: : : )
© . 2. A§!§!§asohjaus ja 4. Asiakassuunnitelman

£ Palvelutarpeen 3atoksenteko - ALK

= selvittaminen laaja- P « Paatoksen mukaisista palveluista seuranta ja arviointi

= j : : | e

= alaisesti (Asiakasohjaus) informoiminen

;ﬁ‘u * Ohjaus erilaisista s Moni - il . ’ sp(?l\i/riliunjgrr: kaynnistaminen ja niista « Asiakkaan tilanteen jatkuva seuranta

c palveluvaihtoehdoista loniammatillinen asiaxkaan asian P o . palveluntuottajan toimesta

5 . Asiakkaan tukeminen kasittely _ - . Eeurannasta sopiminen palveluntuottajan (hoitosuunnitelma ja tilanne arviointi)

v omien hyvinvointia ja « Asiakassuunnitelman laatiminen ja anssa _ . « Yhteydenotto asiakasohjaukseen

3 arkea tukevien paatoksenteko * Palvelun toteuttaminen palvelun tuottajan palvelun tuottajan toimesta palvelujen tai
= ratkaisujen - Omatydntekijan nimeaminen toimesta asiakassuunnitelman mukaisesti tommtakyvyn .muuttues"s_a. -

2 l6ytamisessa » Asiakkaan ja laheisen informoiminen * Asiakassuunnitelman paivittaminen

o tarvittaessa asiakasohjauksessa

L 1. Tunnistettu 3. Tarvittavien palvelujen muutostilanteissa

< ' kaynnistaminen (Jarjestaja)

palveluntarve




Vantaan vanhus- ja
vammaispalvelujen
siirtyminen Apottiin

Toimintakulttuurin muutos.

e Apotti on taysin uusi toimintajarjestelma -
vanhoja toimintatapoja ei voi hydodyntaa.

Asiakas- ja potilasturvallisuuden varmistuminen ja
todentaminen.

Tiedon nopea siirtyminen ja saatavuus.

Rakenteellinen kirjaaminen ja uudet raportit
mahdollistavat tiedolla johtamisen.

Lapinakyvyys ja yhdenvertaisuus.

Jarjestelmassa terveydenhuollon, sosiaalihuollon
ja erikoissairaanhoidon tiedot.




Onnistunut integraatio

Palveluintegraatio
Asiakas saa palvelunsa oikea-aikaisesti
ja saumattomasti. Palveluja yhdistetaan
asiakkaan tarpeiden perusteella.

o

Hoidon jatkuvuus
Potilaskeskeisyys

Standardoitu hoito
moniammatillisten tiimien kautta
Suorituskyvyn mittaus
Yhteensopivat tietojarjestelmat
Vahva johtajuus

Suter et al. 2017,



Apotti apuna palvelu-

tegraat




1 Hoidon jatkuvuus

Apotissa

e Tyojono -tyokalu tuo tyohon hallintaa.

e Tyo6jonojen avulla hallinnoidaan erilaisia
asiakastietoja.

* Esimerkiksi uudet hakemukset tulevat
tyojonoon.

e Tyokori -tyokalu muistuttaa tulevista tehtavista seka
tuo tyohon suunnitelmallisuutta ja hallintaa.

e Tyokori keraa yhteen erilaisia reagointia
vaativia tehtavia.
* Asiakkaan kertomuksen tarkastelu -tyokalu
* Hoitoketjun tarkastelu (asiakkaan suostumus).
* Asiakkaan hakemukset, jonot, yhteenveto.

e Maaradys -tyokalu esim. tiedonkulku potilaissiirroissa.




Tyokori on sosiaali- ja terveydenhuollion A
ammattilaisen jokapaivainen tyokalu

Tyokoria voidaan kdyttdaa niin organisaation sisdiseen - = - ANLANN
viestintaan kuin asiakkaan kanssa kaytavaan Omat bonginkyht R
viestintaan. Sosiaalihucllon asiakastytn koontindytts -

Onal aiskkaan - Vadlucherkdd Heskereibisel behladni = Tydikodin yleikabons
Toisten kayttajien lahettamien viestien lisaksi > > |
Ty6koriin tulee myos jarjestelman muodostamia S B %
viesteja ja heritteita. p— —= ;&e\«\ac’
TyOkorissa voidaan lahettda viestejd/tehtavia joko : ﬂ 5’@3“6 )
yksittaisille vastaanottajille tai ryhmalle - F """'..,;6\'6\‘3 it
vastaanottajia. & 052
Tyokoriin tulleita tehtavia voidaan suorittaa viestissa, qa(\wa\\a e B
kuitata nahdyksi tai keskenerainen kayntimerkinta 93°S e
viimeistella. \)\1’6\“369
Tyokoria voidaan kayttaa myos viestien e B
|lahettamiseen.

Tyokorista voi lahettaa viestin myos suoraan
asiakkaalle, esimerkiksi tulevaan kayntiin.



2 Potilaskeskeisyys

Apotissa

* Reaaliaikainen kirjaaminen

* Lisaa asiakkaan luona vietettya aikaa —
asiakas voi olla kirjaamisessa mukana.

* Rover-sovellus mahdollistaa kirjaamisen
mobiilin kautta. (reaaliaikainen
|ladkkeenanto)

* Apotti-jarjestelmdssa on paljon
rakenteellista, nopeasti tehtavaa

kirjaamista, joka ei vaadi lauseiden
hiomista tai oikeakielisyytta.

* Rakenteellista kirjaamista on kaikissa
tapaamisilla taytettavissa dokumenteissa:
palvelutarpeen arvioinnissa,
suunnitelmassa, paatoksissa jne.

» Eri ammattilaisten yhteisty6 on sujuvampaa kun
reaaliaikaisesti kirjatut tiedot nakyvat heti myos
muille Apotti-jarjestelmaa kayttaville (mm.
asiakasportaali, Epic Care Link).




4 Standardoitu hoito
moniammatillisten
tiimien kautta

Apotissa

Navigaattori-tyokaluun on keratty kyseiseen tyonkulkuun
olennaiset asiat.

* Ohjaa tyonkulkuja ja kirjaamista.
* Vakioidut tydnkulut palvelutehtavittain.

e Antaa suosituksia mikali asiakaan tilanne vaatii
toimenpiteita esim. laboratoriolahete.

Tarkistulista-tyonkalut ovat tyonkulkuja ohjaavia listoja, jotka
vahentavat muistikuormitusta.

e Standartoidut toimintaohjeet.

* Ohjaa ja muistuttaa tyontekijaa huomiomaan eri vaiheissa
asiakasprosessia oleelliset tehtavat ja huomiotavat asiat.

Suositus ja varoitus —tyokalut

* Kun asiakkaalle asetetaan uusi maarays muualla kuin
omassa yksikossa, tulee asiakkaan tiedot avatessa tieto
ponnahdusikkunaan, joka ohjaa tarkistamaan
maarayksen.

* Jarjestelma antaa varoituksen useista laakkeisiin
liittyvista vaaratekijoista esim. interaktiot ja poikkeava
annos.



5 Suorituskyvyn
mittaus

Apotissa

* Koontindyttd —tyokalun avulla jokainen tyontekija
nakee omat asiakkaansa seka suunnitellut ja
tekemattomat tyot

* Esimies saa koontinaytolta reaaliaikaisia raportteja
esim. kotihoidon valiton hoitoty6 tai onko RAI-
arviointi tehty

 Mahdollistaa esim. eri toimintayksikkojen vertailun

?nlfeutuneet ja suunnitellut tyot
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7 Vahva johtajuus

Apotti tukee lahiesimiehen tiedolla johtamista.

Koontinaytto kokoaa yhteen toimintayksikon
kokonaistilanteen.

* Esimies nakee miten toimintayksikon tyontekijoiden
tyopdiva edistyy ja miten asiakkaat/potilaat saavat
palveluita/hoitoa.

e Esimies pystyy heti auttamaan ja puuttumaan
tilanteeseen reaaliaikaisesti.

Raportit muodostuvat Apottiin tehdyista kirjauksista.

* Osa raporteista on reaaliaikaisia, osa nayttaa edellisen
paivan tilanteen.

* Raportit voivat toimia tyokaluna esimerkiksi resurssien
oikeanlaisessa kohdentamisessa.

e Raporttien perusteella on jarjestetty mm.
hoitosuunnitelma koulutuksia

* Kotihoidossa raporttia asiakkaalle kaytetysta
valittomasta tyoajasta on hydodynnetty mm.
laadunvalvonnassa mitoituksen riittavyyden
arvioinnissa
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tegraat




Hoitoketju ja tietosuoja - A
ikaantynyt monisairas asiakas

Laitoshoito
(ter.)

Hoitoketju -esimerkki

Tehostettu
asumis-
palvelu (sos.)

Erikoissairaan
-hoito (ter.)

TK sairaala
(ter.)

Terveys-
asemat (ter.)

555:20;22 Ikaihmiset eivat aina
paivatoiminta [l gter) ole kykenevia

(sos.)

antamaan juridisesti
patevaa suostumusta

Tietosuojan haasteet hoitoketjussa
* Potilas- ja asiakasturvallisuuden varmistamiseksi ammattilaisen tulisi ndhda potilaan / asiakkaan
kirjallisella luvalla, silloin kun han hoitaa hanen asioitaan

* Ladketiedot
e Kuntoutussuunnitelma

ainsaadannon tulisi sallia ndiden tietojen
nakeminen myos ilman suostumusta tai
tietopyyntoja (jos asiakas/
potilasturvallisuus muutoin vaarantuu),
koska nama tiedot ovat valttamattomia
sosiaalihuollon toteuttamiseksi ja ne
taytyy saada oikea-aikaisesti

* Hoito- ja palvelusuunnitelma

* Riskitiedot, allergiat, diagnoosit

* Osoitetiedot, omaisten yhteystiedot

* Jatkohoito-ohjeet



Asiakkaan palvelukokonaisuus hallintaan - paljon A
palveluja kayttavien tiedot samassa
jarjestelmassa

Sarakkeen asiakkaista

Tulosalue VAN Vanhus- ja vammaispalvelut Yhteensa

Tulosalue VAN Entyisasuminen | VAN Kotona asumisen tuki | VAN Vantaan sairaala  Yhteensa

=l VAN Perhepalvelut 5,34% 8,36% 10,68% 7,30% 7,30%
VAN Aikuisten ja perheiden sosiaalipalvelut 1,00% 1.37% 1.56% 1,22% 1,22%
VAN Maahanmuuttajapalvelut 0,12% 0,10% 0,12% 0,12%
VAN Paykososiaaliset palvelut 4,56% 7.17% 5.44% 6,21% 6,21%

=l VAN Terveyspalvelut 49,39% 70,87% 73,55% 69,69% 6969%
VAN Ennaltaehkiisevin terveydenhuollon tulosyksikk 0.11% 0,24% 0,31% 0,22% 0,22%
VAN Keski-Vantaan terveysasemapalvelut 19.91% 27.92% 2541% 2731% 27.31%
VAN Kuntoutustoiminnan tulosyksikkd 12,79% 18,45% 19,19% 17,18% 17,18%
VAN Lansi-Vantaan terveysasemapalvelut 15.80% 24,62% 280.37% 24,73% 24,73%
VAN Pohjois-Vantaan terveysasemapalvelut 7.45% 19,39% 20,23%  18,52%  18,52%
VAN Paihdepalvelut 0,09% 0,05% 0,08% 0,08%
VAN Yhteiset toiminnat 9,34% 39.07% 4082%  36,50%  36,50%

= VAN Vanhus- ja vammaispalvelut 100,00% 99 98% 00 84% 00 92%  9992%
VAN Erityisasuminen  100,00% 10,87% 11,93% 17.73% 17.73%
VAN Kotona asumisen tuki 51.06% 0 GgaEn 83,26%  83,26%
VAN Vantaan sairaala 25,58% 34,10% 3747% 3747%

Yhteensa 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%



