Asiakas- ja palveluohjaus tulevaisuuden
sosiaali- ja terveyskeskuksissa

Keskeiset kehittamiskohteet ja kehittamisen haasteet



Mita tiedamme asiakas- ja palveluohjauksesta?

* |hmis- ja asiakaslahtoinen toimintamalli

* Mahdollistaa tiedonvalityksen ja neuvonnan = miten voi itsenaisesti edistaa
terveytta ja toimintakykya ja hakua tukea, teknologiaa ja palveluja ilman sote-
kontaktia tai mista hakea sote-palvelua

* Paljon palvelua ja tukea tarvitsevat monisairaat hyotyvat koordinaatiosta ja
palvelukokonaisuuksien suunnittelusta ja hallinnasta

* Kustannusten kasvua hillitseva toimintamalli (NHG)

* Edellyttaa omaa rakennetta ja toimijoita mutta myos toimivaa yhteistyota monen
eri tahon kanssa (AMK - asiakas- ja palveluohjaaja tutkinto)

* Monituottajaisessa toiminnassa on jarjestajan asiakaslahtoista toimintaa

» Edellyttaa erillista asiakasohjauksen tietojarjestelmaa - asiakkaiden
palvelukokonaisuuksien hallinta, resurssien hallinta, palveluntuottajien
hallintajarjestelma etc.
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Asiakas- ja palveluohjaus

e Kasitteesta:

* Yksittaisen asiakkaan ohjaus yksittaisessa palvelutilanteessa/kohtaamisessa
palveluntuottajalla

* Asiakas- ja palveluohjaksen toimintamalli / prosessi yli palveluntuottajien

* Toimintamallin luominen hyodyntaen THL:n osaamista
* Hyvinvoinnin ja terveyden edistaminen ja toimijat
» Jarjestojen ja vapaaehtoisten tyo
* Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelut, palvelujen integraatio ja hoitoketjut

* Asiakas- ja palveluohjauksen toiminnan seuranta, analyysi ja indikaattorit -
paikallinen ja kansallinen
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Yhden luukun/yhteydenoton periaate: tietoa, neuvontaa, ohjausta eri etujen, toimien ja
palvelujen piiriin, palvelutarpeen arviointia, asiakassuunnitelmat ja palvelupaatokset ja
ohjaus eri tuottajine palveluihin, palveluiden koordinointi ja seuranta, palvelun
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Kontakti- ja asiakasmaara kasvaa



Asiakas- ja palveluohjausprosessi ja tietolahteet

Omatletovaranto
m‘-m

Kuva 6. Avun tarvitsijan ja sote-ammattihenkiloiden vastuut asiakaslahtoisen toimintamallin en vaiheissa.
Vihrealla taustalla on kuvattu en vaiheiden keskesimpia tietolahteita.

Lahde: Silius-Miettinen ym. 2018
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Edellykset

* Lainsaadanto - asiakas- ja potilastiedon kirjoitus- ja
lukuoikeudet (sosiaalihuolto, terveydenhuolto,
erityispalvelut, sairaalahoito, etc.)

* Asiakas- ja palveluohjauksen tietojarjestelmat
(yhteydenotot, suunnitelmat, paatokset, seuranta,
kustannukset, raportointijarjestelmat etc.)

» Ajantasaiset toimipaikka & toimijarekisterit (sisaltaen
jarjestot ja muut vapaaehtoiset toimijat)

* Toimintamalli netti -puhelin - [ahi- ja/tai keskitetty palvelu?
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Siirrytaan tyoskentelyyn!

Kaikille osallistujille on lahetetty
sahkopostiosoitteeseen
henkilokohtainen linkki Howspace-
alustalle

Siirry linkin avulla tyotilaan, ala
kuitenkaan poistu Teams-ryhmasta!

Ylanavigaatiosta loydat ryhman 4
tyoskentelytilan

Harjoitellaan ensin yhdessa muutaman
lammittelykysymyksen avulla ja
siirrytaan sen jalkeen varsinaiseen
tyoskentelyyn
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