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AKUSTI-areena 6.2.2020 aiheena asiakasohjaus
terveydenhuollossa yhteisilla tiedolla

Tyopajojen yhteenveto

Miten toteutatte asiakasohjausta talla hetkella?

Suomen Kuntaliitto
www.kuntaliitto.fi
etunimi.sukunimi@kuntaliitto.fi

Asiakas saapuu perinteisesti vastaanottoon, josta alkaa asiakasohjaus. Taman
lisdksi paivittdin kokoontuva tiimi jakaa jokaiselle asiakkaalle vastuutydnteki-
jan. Vastuutyodntekija huolehtii, ettd asiakas saa tarvitsemansa palvelut koko-
naisvaltaisesti.

Asiakasohjausta toteutetaan sdhkoisesti OmaOlo-palvelussa perusterveyden-
huollossa ja OmaRaitti-palvelussa erikoissairaanhoidon osalta osittain.

Asiakasohjausta toteutetaan erityispalveluiden (erikoissairaanhoidon) ja pe-
ruspalveluiden (perusterveydenhuollon) valilld lAhete-palautejarjestelmalls,
palaute jd3 usein puuttumaan. Pitdisiko lahete-palaute kdytidntod uudistaa?
Vastaako sen toteutus endi nykypdivaa?

Yleinen ohjaus- ja neuvontapiste Kotitori ja alueellisesti jaettu kotihoidon
asiakasohjausyksikké. Lisdksi omaishoidontuki, asumispalvelut yms. ovat
omia yksikoitadn asiakasohjauksessa. Sosiaalihuollossa asiakasohjaus on va-
kiintunut toimintatapa, koska sielld asiakkaat ovat usein paljon palveluita tar-
vitsevia. Miten kehittdd myo6s terveydenhuollon osalta asiakkaiden ohjausta,
jotta kustannussdiastot ja tehokkaammat resurssien kaytot toteutuu?

Mita asiakasohjaus toimintana on? Miten sote-palveluiden asiakasohjauksesta
saataisiin mahdollisimman sujuva palvelupolku?

Finlands Kommunférbund
www.kommunforbundet.fi
fornamn.efternamn@kommunforbundet.fi
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Mita vilineita teilla on asiakasohjaukseen kiytossa?

e Perinteisia malleja kuten asiakkaan ohjaaminen puhelimitse tai asiakas saa-
puu paikan paille terveysasemalle tai vastaavaan. Asiakas voi varata myos
ajan neuvontapalveluun. Asiakasta ohjataan edelleen myds paljon myds pa-
perikirjeilla.

e Erilaisia sihkdisia malleja kuten Chat-palvelu, erilaiset verkkopalvelut kuten
OmaOlo, OmaKyYS, Terveyskyli jne.

e  Pdivystysapu 116 117 ja paivystyspisteet.

e Sihkoinen palvelutarpeen arvio esim. Klinik Pro

e Erilaiset ajanvarausjarjestelmat.

e Sisdinen viestinta ja konsultointi puhelimitse tai APTJ-jarjestelman kautta.

e Tilannekuvat ammattilaisen, asiakkaan, osaston, sairaalan, organisaation jne.

kayttoon.
Suomen Kuntaliitto Finlands Kommunférbund
www.kuntaliitto.fi www.kommunforbundet.fi

etunimi.sukunimi@kuntaliitto.fi fornamn.efternamn@kommunforbundet.fi
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Asiakasohjauksen haasteet?

Suomen Kuntaliitto
www.kuntaliitto.fi
etunimi.sukunimi@kuntaliitto.fi

Ammattilaisella ei ole kokonaiskuvaa asiakkaan/potilaan tilanteesta.

Asiakkaan tietoja kirjattuna useaan eri jarjestelmiin. Asiakkaan tietoja "huk-
kuu” myds yhden jarjestelman sisdan eri osioihin.

Useat eri tiedonvaihtokanavat kuormittavat ammattilaisia: pikaviestimet, pu-
helin, s-posti, tekstiviestit, tietojarjestelmat, paperilomakkeet jne.

Suostumusten kerdaminen turhauttaa niin asiakasta kuin ammattilaista.

Omasta ATPJ-jarjestelmasti ei aina léydy ajantasaista tietoa asiakkaan tilan-
teesta. Kanta-palveluiden kautta saatava potilastieto on vanhentunutta.

Asiakas- ja potilastietojen hakeminen Kanta-palveluista voi olla vaikeaa. Jou-
dutaan esimerkiksi kdyttamaan ATPJ-jarjestelmasti erillista kayttoliittymaa.

Sihkoisten palvelujen taytyy olla tarpeeksi selkeitd, joskus henkildkohtainen
palvelu on sdhkdistad palvelua parempi vaihtoehto. Vaikeaselkoiset asiat vaa-
tivat aina asian ldpikdymistd ammattilaisen kanssa.

Asiakas- ja potilastietoa kirjatessa on mietittava asiakas tietojen lukijaksi.
Ammattislangia ja -lyhenteitd on syyta valttaa.

Lainsdadantd estdd asiakas- ja potilastietojen siirtimisen rekisterirajojen yli.
Asiakasohjaus on haasteellisesta koska ammattilaisilla ei ole kdytettévissa
ajantasaista potilas- ja asiakastietoa.

Rakennetaanko asiakasohjausta asiakkaalle vai organisaatioille?

Ennaltaehkaiseva neuvonta ja ohjaus etsii paikkaansa. Milloin asiakkaan- ja
potilaan tietoihin kirjataan tietoja neuvonnasta ja ohjauksesta ts. milloin syn-
tyy asiakkuus tai potilassuhde.

Ajanvarausjarjestelman taytyy lahettad asiakkaalle muistutus/herate auto-
maattisesti.

Finlands Kommunférbund
www.kommunforbundet.fi
fornamn.efternamn@kommunforbundet.fi
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Asiakasohjauksen mahdollisuudet?

Suomen Kuntaliitto
www.kuntaliitto.fi
etunimi.sukunimi@kuntaliitto.fi

Resurssien suuntaaminen oikein: ei tarjota turhia palveluja tai toimenpiteita.

Odotusaika vahenee niin asiakkaalle kuin ammattilaisella.

Hyvéat kdaytdnnot tuovat tehokkuutta ja kustannussddstdja.

Yhdenvertaiset ja laadukkaat palvelut. Sahkoisia- ja etdpalveluja lisda palve-
luvalikoimaan.

Hyvinvoiva tydyhteisd ja tyontekijat.

Pitkdaikaissairauksien jatkohoidossa voidaan hyddyntaa digitalisaatiota pa-
remmin ja tehokkaammin.

Asiakas saa ammattilaiseen helposti yhteyden. Asiakkaan ongelmat ratkais-
taan yhden luukun periaatteella.

Kanta-palvelujen kautta asiakas- ja potilastiedot liikkuvat yli organisaatio- ja
rekisterirajojen (vaatii joissain tapauksessa asiakkaan suostumuksen). Edel-
lyttaa asiakas- ja potilastietojen aktiivista arkistointia Kantaan, jotta Kanta-
palveluissa oleva tieto on ajantasaista.

Finlands Kommunférbund
www.kommunforbundet.fi
fornamn.efternamn@kommunforbundet.fi




