Palvelujen asiakaslahtoinen
yhteensovittaminen

Maakunnallistuvan aikuissosiaalityon kehittamisverkosto



Monialaisia palveluja tarvitsevat asiakkaat
Vaestosta noin 10 prosentille kertyy noin 80 prosenttia sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen kayton
kustannuksista (ks. Haula & Peltola 2020; Leskela ym. 2013).

Suurin osa kustannuksiltaan korkeimmasta vaestokymmenyksesta kayttaa monialaisesti palveluja, mutta eivat
kaikki (Haula & Peltola 2020; Leskela ym. 2013).

Siiloutuneet palvelut toimivat hyvin suurimmalle osalle vaest6a? Noin 90 prosenttia vaestosta hyotyisi
palvelujen integraatiosta vain rajallisesti ? (Leskela ym. 2013)

Erilaisia kasitteita: kalliit asiakkuudet, paljon palveluja kayttavat, monialaisesti palveluja kayttavat?

Jo palvelujen ryhmittely palveluryhmiksi , kustannusnakokulma seka tarkastelun rajaaminen sosiaali- ja
terveydenhuoltoon voi piilottaa monialaista palvelujen kayttoa.

Kaytannon kokemuksen perusteella yhteensovitettujen palvelujen tarvetta on sosiaalialalla paljon, mutta onko
tata tutkittu asiakaslahtoisyyden nakokulmasta? Puuttuuko meilta viela tama tieto?

«  Kuinka moni sosiaalityon asiakas tarvitsee monialaisesti tai paljon palveluja? Mielenterveys-

«  Miten palvelujen tarve vaihtelee asiakkuuden aikana? Kela - palvelut

» Saavatko asiakkaat tarvitsemansa palvelut? T Sosiaalityo o

*  Missa maarin palvelujen runsas kaytto johtuu hairiokysynnasta? palvelut Asumisen palvelut
tuki
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Monialaista palvelujen kayttoa ja tarvetta ei talla hetkella
tunnisteta riittavan hyvin

* Asiakkaalla voi olla palvelukaynteja useissa sosiaali- ja terveyspalveluissa, ja palvelujen kaytto voi olla
hallitsematonta.

* Nykyinen palvelurakenne ja tietojarjestelmat eivat tue taman asiakasryhman tilanteiden hallintaa.

* Kokonaiskuva puuttuu, eika ennaltaehkaisevia palveluja osata kohdentaa oikea-aikaisesti niista hyotyville. (Leskela
ym. 2013)

* Asiakkailla voi olla paallekkaista palvelujen kayttoa tai he kayttavat palveluja, jotka eivat vastaa heidan yksilollisiin
palvelutarpeisiinsa.

* Palvelujen kayttoa ei valttamatta koordinoi tai ohjaa kukaan. (Koivisto & Tiirinki 2020)

* Monialaisesti palveluja tarvitsevien asiakkaiden tunnistamista vaikeuttavat eniten
« tietojarjestelmien kehittymattomyys,
* eriytyneet toimintakulttuurit,
* epatietoisuus toisten tyosta tai osaamisesta seka
* toimintamallien ja menetelmien puute tai toimimattomuus.

* Vain noin kolmanneksella sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatioista on kaytossa sovittu toimintamalli tai
tyokalu monialaisia palveluja tarvitsevien tarpeen tunnistamiseksi.

* Osa asiakkaista jaa tunnistamatta ja ilman tarvitsemiaan palveluja. (Koivisto & Tiirinki 2020)

Kuva: Pixabay
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Kolme paikkaa, joissa monialainen palveluntarve voidaan tunnistaa

- kukin edellyttaa osin erityyppisia lahestymistapoja

3. Palvelujen ulkopuolella
olevat tai palveluihin
heikosti kiinnittyneet

henkilot

Q * Etsivatyo

« Jalkautuva tyo

1. Palveluihin tulevat uudet
asiakkaat

2. Palvelujen piirissa olevat
asiakkaat

o O

* Tilanteen arviointija suunnitelman tarkistaminen

* Neuvonta ja ohjaus

» Palvelutarpeen tai hoidon tarpeen arviointi o
- - * Matalan kynnyksen toimipisteet
* Omatyontekija, vastuutyontekija L
* Kynnyksettomat palvelut

* TyoOskentelyssa ilmenevat haasteet, kuten ajanvarausten
laiminlyonti tai toistuvat kriisitilanteet

* Moniammatilliset tiimit ja monialaisesta yhteistyosta vastaavat
ammattilaiset

» Tietojarjestelman halytykset (Hietapakka ym. 2019)
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Kun on tunnistettu, toimitaan

Palvelukokonaisuuden ja -ketjut (PKPK) rakentavat
yhteensovitettujen palvelujen jarjestelman.
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Koivisto ym. (2020) Palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen maarittelyn,
ohjauksen ja seurannan kasikirja. THL.
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OSA 1. Palvelukokonaisuuksien ja palveluketjujen maarittely
Tehtava 1: Tilanneanalyysi
Tehtava 2: Segmentointi
Tehtava 3: Tavoitteiden maarittely
Tehtava 4: Mittareiden ja tietolahteiden maarittely
Tehtava 5: Mallintaminen

Tehtava 6: Toimeenpanon suunnittelu

OSA 2: Palvelukokonaisuuksien ja
OSA 3. Palvelukokonaisuuksien ja palveluketjujen ohjaus

U CUL ST L Tehtava 7: Ohjauksen keinojen valitseminen

Ul RS S CllE Ol el Tehtava 8: Vuoropuhelun suunnittelu
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PKPK perustuu tietoon

Kiinnitetaan huomiota
ilmioihin, vaestoryhmiin,
palvelutarpeiden
ryppaisiin ja yhteyksiin jne.

Luodaan kasitys

* alueen vaestosta ja sen ominaispiirteista

* hyvinvoinnista ja huono-osaisuudesta
palvelujarjestelmasta, palveluista ja niiden kaytosta seka
asukas- ja asiakasryhmien palvelutarpeista.

Tilanneanalyysin tietopohja:

« Demografiset tiedot (esim. vaestotiheys, ikajakauma, syntyvyysennuste, taajamat, haja-asutusalueet)
* Sosiaaliset olosuhteet seka hyvinvointi- ja terveystiedot

« Sosioekonomiset tiedot (esim. tulot, koulutus, ammattiasema, sosiaalinen liikkuvuus)

* Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluverkko

* Palvelujen kaytto, saatavuus, saavutettavuus ja asiakaslahtoisyys

* Tyontekijoiden ja asiakkaiden tieto

* Kustannukset
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Segmentointi toimii palvelujen
yhteensovittamisen tyokaluna

Valitaan asiakkuuksia, ilmioita tai palvelutarpeita kuvaavia kriteereja.

Asukkaita, asiakkuuksia ja palveluja ryhmitellaan samankaltaisten
palvelutarpeiden perusteella.

Pyritaan tunnistamaan ja ennakoimaan hyvinvoinnin ja terveyden riskeja,
haavoittuvassa elamantilanteessa olevia ihmisia ja myos poikkeuksellisia
palvelutarpeita.

Yleisimmin kaytetyt segmentoinnin kriteerit:

1.

Elamanvaihe (elamankaari), jolloin vaestoa on ryhmitelty esimerkiksi
lapsiperheisiin, tyoikaisiin ja ikaantyneisiin.

Palvelujen tarpeen maara, jolloin palvelujen kayttajia on ryhmitelty laaja-
alaisesti tai paljon palveluja tarvitseviin ja satunnaisesti palveluja
tarvitseviin.

Palveluja kayttavan henkilon tuen tarpeen maara, jolloin palvelujen
kayttajia on ryhmitelty sen mukaan, kuinka omatoimisesti he kykenevat
toimimaan palvelujarjestelmassa tai kuinka paljon tukea he tarvitsevat.
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Esimerkiksi

Erityista tukea tarvitsevat
15-24-vuotiaat nuoret
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Segmentoinnissa yleistetaan mutta samalla kiinnitetaan huomiota
yksittaisiin ja harvinaisiin tilanteisiin seka pieniin asiakasryhmiin
— kukaan ei voi jaada ulkopuolelle.

Asiakkuuksien yleista ryhmittelya maarittavat kaksi piirretta:
a) yleiset, alueesta riippumattomat ominaisuudet ja

b) paikalliset erityispiirteet.

lintuperspektiivi

Erityisryhmien tunnistaminen:
mm. asunnottomat, vapautuvat
vangit, paihteiden kayttajat.

Taman perusteella rakentuvat pysyvat ja muuntuvat segmentit.

Pysyvat segmentit

Pysyvat segmentit luovat palvelujarjestelman perustan.

Ne perustuvat kattavaan tietoon alueen vaestosta seka
palvelujen kayttamisen tavoista ja maarista.
* Esimerkiksi elamankaaren mukainen segmentointi ja
palvelujen organisointi

Palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen kehikko voi nailta osin
olla kansallisesti varsin samankaltainen, vaikka
toteutuksessa olisikin alueellista vaihtelua.

Myos kansallinen segmentointi olisi mahdollista (esimerkiksi
tietyt erityisryhmat, erityisen vaativat asiakkuudet).

thi
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Muuntuvat segmentit

Muuntuvat segmentit ovat ilmidlahtdisia ja usein paikallisia.
Ne perustuvat ilmiolahtdiseen ja kokemusperaiseen tietoon.

Ne muotoutuvat asuinalueen sosiaalisten piirteiden,
elintapojen tai sairastavuuden pohjalta ja asettuvat
pysyvien segmenttien sisaan ja poikittain.

* Esimerkiksi nuorten maahanmuuttajien yksinaisyys

Ne ovat muuntuvia, silla palveluja kohdennetusti
jarjestamalla niihin on mahdollista vaikuttaa.

Ne tukevat palvelujarjestelman joustavuutta ja
innovatiivisuutta.

Kuvat: Pixabay
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PKPK:ta varten valitaan segmentoinnin yleisyystaso
seka vaestoryhma, sosiaalinen ilmio tai ongelma, johon
haetaan ratkaisua.

Aletaan mallintaa palvelukokonaisuutta tai -ketjua.

Palvelukokonaisuus on asiakkaan palvelutarpeeseen tai
asiakasryhman tarpeisiin perustuva, useista palveluista
koostuva kokonaisuus, jonka jarjestamiseen, tuottamiseen
tai toteuttamiseen voi osallistua yksi tai useampi toimija.

Palveluketju on tietylle asiakasryhmalle tarkoitettujen
perattain tai osin yhtaaikaisesti toteutuvien palvelujen
muodostama palvelukokonaisuus.

Tarkistetaan mallinnuksen toimivuutta asiakkaan
nakokulmasta.

Palvelupolku on asiakkaan palvelutarpeeseen perustuva
suunnitelmallinen, yksilollisesti toteutettava ja vaiheittain
eteneva kokonaisuus, joka koostuu useista eri palveluista tai
palveluprosesseista.

(Sanasto 2020)
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Mita PKPK:lla tavoitellaan?

il

* Segmentit (hyvin pienetkin) nostavat esille asiakkaan tulokulman palvelujarjestelmaan.

« Tahan perustuvat palvelukokonaisuuden tai -ketjun paatavoite, asiakastyon tavoitteet seka palvelujen
jarjestamisen ja tuottamisen tavoitteet.

Asiakasryhma (esimerkki):

Erityista tukea tarvitsevat 15-24-vuotiaat nuoret

Palvelukokonaisuuden nimi:

Erityista tukea tarvitsevien nuorten palvelukokonaisuus

Tavoitteet (esimerkiksi)

Palvelujen jarjestamisen ja

tasapainoista elamaa.

opiskelee.

Paatavoite Asiakastyon tavoitteet, muun muassa tuottamisen tavoitteet, muun
muassa
Nuoret voivat hyvin ja elavat Nuori kay koulua, on toissa tai Palvelut toimivat saumattomasti

yhteen.

@ thi
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Palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen kehittdmisverkoston tyépaja Terveyden ja

M ite n P KP K: n taVOitteet Taloudellisia piirteita
saavutetaan? llmikartta

Ryhma:

PKPK mallinnetaan:

Rakenteellisia piirteita

Maaritellaan palvelukokonaisuuteen ja /tai -ketjuun
kuuluvat

Sosiaalisia piirteita

e palvelut,

* niiden sisalto ja yhdyspinnat,

Muita piirteita, mita?

* niiden tuottajat ja

* niita toteuttavat ammattilaiset.

Alueellisia piirteita

Sovitaan yhdessa yhteensovittamisen saannoista ja
perlaatteista, joiden avu“a ja rJestaja ohjaa palvelun Tunnistakaa 3 keskeista palveluntarvetta ilmigon liittyen:

tuottajia ja ammattilaisia toimimaan asetettujen
tavoitteiden suuntaisesti.

A Mallintamisen apuna voidaan kaytta erilaisia
. W yhteiskehittamisen menetelmia, kuten ilmiokarttaa.

(Ks. Innokyla)

@ thl 18.5.2021



Palvelukokonaisuuden
paatavoite

Nuoret voivat hyvin ja
elavat tasapainoista
elamaa.

Asiakastavoite,
esimerkiksi

Nuori kay koulua, on toissa
tai opiskelee.

Palvelujen jarjestamisen
tavoite, esimerkiksi

Palvelut ovat oikea-aikaisia
ja sujuvasti saatavilla

@ thi
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Miten varmistetaan, etta tehdaan oikeita asioita? 8%

Kaytettavissa on erityyppisia ohjauksen keinoja, esimerkiksi

* Normiohjaus
« Strategiat, poliittiset ja hallinnolliset paatokset ja ohjelmat, sopimus- ja tulosohjaukseen sisaltyvat
saannot ja rajoitteet, palvelukokonaisuuksia ja -ketjuja koskevat maaritykset, periaatteet, ohjeet ja
saannot
* Informaatio-ohjaus

» Tieto, oppaat ja suositukset, tyontekijoiden kouluttaminen seka avoin ja selkea viestinta ammattilaisten ja
asiakkaiden kanssa

* Resurssiohjaus
* Resurssien kohdentaminen tavoitteita tukevalla tavalla, kannustin- ja sanktiomallit, tilojen kaytto

« Dialoginen eli vuorovaikutukseen perustuva ohjaus
* Palvelujen jarjestajat ja palvelujen tuottajat

Tormayttamiset edistavat
innovaatioita, asiakaslahtoisia
kokeiluja, toimintakulttuurin
muutosta...

* Asiakkaat ja tyontekijat
» Keinoina esimerkiksi kehittamisryhmat, foorumit, asiakasraadit
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Toimiiko PKPK siten kuin sen pitéisi toimia? @E

* Seurataan tietoon perustuen palvelukokonaisuuden ja/tai -ketjun tavoitteiden toteutumista vaesto- ja
palvelujarjestelmatasolla mutta myos asiakaskohtaisesti.

* Hyodynnetaan erityyppisia tietolahteita
* Asiakkaiden raportoima tieto (mm. kyselyt, asiakaspalautteet, haastattelut, kokemusasiantuntijat, paivakirjat)
* Ammattilaisten raportoima tieto (mm. kirjaukset asiakas/ potilastietojarjestelmaan, haastattelut, kyselyt, keskustelut)

* Palvelujen tuottajien ja toimintayksikoiden raportoima tieto (mm. kliiniset mittaukset ja toimintakykytestit, laboratorio-
ja kuvantamistulokset)

« Jarjestajan tuottama tieto (mm. suoritteet, palvelujen kaytto ja kustannukset)

* Kansalliset mittarit tuottavat vertailukelpoista tietoa, mika tukee vertaiskehittamista.

« Paikallinen tieto tukee asiakas- ja vaestolahtoista toteutusta. d -
Samalla seurataan palvelujarjestelmaa kokonaisuudessaan > '
* Monialaisesti, paljon ja/tai kalliita palveluja kayttavat asiakkaat? Erityisryhmat? G "~

« Saavatko he tarvitsemansa palvelut?
* Hyotyvatko he palveluista?

*  Onko hairiokysyntaa?

« Jaako joku reunamille tai ulkopuolelle? \ \

Kuva:
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Kiitos!

eeva.liukko@thl.fi
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