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Palveluiden yhteensovittaminen; jarjestamislaki 10§

. o : . : Tulevaisuuden sotekeskus-ohjelma?
Hyvinvointialueen palvelujen yhteensovittaminen

/Tavoitellaan uudenlaista sosiaalihuollon

Kuntien ja valtion palvelut Alueen muut palvelut Muut hyvinvointialueet ja terveydenhuollon integraatiota. Tim
toteutuu, kun sosiaalihuolto ja
Yhteen sovitettuja palveluja tarvitsevien Palveluketjujen ja -kokonaisuuksien t(er"eyde“,?”o'to ovat toistensa vahvat
asiakasryhmien tunnistaminen maadritteleminen umppan
- /
Hyvinvoinnin ja terveyden edistaminen Palveluihin kuuluu véestén tarpeiden
mukaisesti ainakin
Ennen Yhteydenoton Palvelutarpeen Palvelu- Palvelujen Palveluiden Palveluiden perusterveydenhuollor\, Sl_Ju? .
yhteydenottoa kasittely arviointi kokonaisuude organisointi toteutus seuranta ja terveydenhuollon, sosiaalityon ja muun
n suunnittelu arviointi sosiaalihuollon palveluita

4
Asiakkaan palvelupolku \

Yhteistyota ja integrointi myos
Ammattilaisten integroidut toimintamallit ja yhteiséllinen ty6 erityistason sosiaali- ja
terveyspalveluiden sekda muiden
. . . .. . viranomaistahojen ja hallintokuntien
Digitaaliset palvelut ja tiedonhallinta kanssa, kuten KELA:n, sivistystoimen,

pelastustoimen ja TE-hallinnon jne.

Uanssa /
Edistava tyo Ehkaiseva tyo Arjen tuki N

Yhdessa kansalaisyhteiskunnan
yhteisdjen ja jarjestojen kanssa
rakennetaan asukkaiden ja asiakkaiden
hyvinvointia

Asiakasta koskevan tiedon hyédyntaminen tuottajien valilla

Asiakkaan oikeuksista ja etuuksista tiedottaminen, neuvonta, palvelutarpeen arviointi J
ja asiakaskohtaisten suunnitelmien laatiminen seka néaihin liittyva ohjaus Sote-uudistus
. o . Tulevaisuuden
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Alueilla palvelujen integraatio etenee

1) Hyvinvointialueella harmonisoidaan palvelut samanlaisiksi riippumatta siita, missa
kunnassa ihminen asuu

* Yhdenvertaisuuden toteutuminen

» Esimerkkina terveyskeskusten asiakaspalaute: asiakkaiden tyytyvaisyys vaihtelee enemman
alueen sisalla kuin alueiden valilla

2) Hyvinvointialueella nivotaan sosiaali- ja terveyspalvelut yhdeksi kokonaisuudeksi
* Kunta, seurakunnat, jarjestot, yksityiset palveluntuottajat, KELA
* Asiakkaan palvelupolun eheys riippuu siita, kuinka hyvin onnistutaan
« Vaaditaan paljon yhteistyota yli organisaatioiden ja ammattialojen kesken
* Hallittavuuden haaste: ennen kunta, nyt koko hyvinvointialue

Iso kulttuurinen muutos on kaynnissa
Asia on aktiivinen jokaisella hyvinvointialueella

Alueet ovat hyvin erilaisissa vaiheissa menossa
Sote-uudistus
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Kuntoutuksen integroituminen

Tulevaisuuden sote-keskus -hankkeiden asiakas- ja palveluohjausta + monialaista yhteistyota
kehittavien hanketoimijoiden kanssa keskustellessa kuntoutuksen osalta:

* Moniammatillisuus lisaantyy mm. fysioterapeutin suoravastaanotto osana muuta palvelua

e Hyva vastaanotto —valmennukset: muutamassa tiimissa on mukana kuntoutuksen edustusta
osana perusterveydenhuollon moniammatillista tiimia, esim. Janakkala. Lisaksi turun fysioterapia
on omalla tiimilla mukana.

* Kun kysyy, yhteistyota loytyy erityisesti neurologisten asiakasryhmien osalta ja tules-vaivoissa.

Kuntoutuksen ammattilaisten jalkautuminen: kuntoutuksen merkitys tutuksi muille
ammattilaisille. Miten kuntoutustarve arvioidaan? Kuka sita arvioi? Milloin?

Yhdyspintoja: esim. Tyottomien terveystarkastukset? Tyokyky -ohjelma? Pitkaaikaissairaat,
monialaista palvelua tarvitsevat asiakkaat?

Sosiaalipalvelujen tarpeen arviointi? Sosiaalinen kuntoutus?

lkaantyneiden (ennaltaehkaisevat) palvelut: (tehostettu) palveluasuminen, kotiin annettavat

palvelut? .
Sote-uudistus
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Kun asioita katsoo
ammattilaisen
nakokulmasta...

Sote-uudistus
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Kasitteita:

Asiakasohjaus: asiakkaalle annettava yleinen neuvonta ja ohjaus tai palvelutarpeen arvioinnin perusteella
tehtava palveluohjaus

Palvelutarpeen arviointi: toiminta, jossa asiantuntija tai ammattihenkilo arvioi asiakkaan palvelutarvetta ja
asiakkuuden edellytyksia yhteistyossa asiakkaan kanssa seka sita, milla palveluilla tarpeisiin pystytaan
vastaamaan. Tehdaan yhdessa asiakkaan kanssa.

Palveluohjaus: asiantuntijan tai ammattihenkilon antama ohjaus, jonka tarkoituksena on varmistaa, etta
asiakas saa palvelutarvettaan vastaavat palvelut
Huomautus: Palveluohjausta annettaessa on kiinnitettava erityistda huomiota asiakkaisiin, jotka tarvitsevat yhteensovitettavia

palveluja, paljon palveluja tai ovat erityisen tuen tarpeessa. Esimerkiksi iakkaat henkilot voivat saada palveluohjausta, jossa otetaan
huomioon palvelutarpeet seka sosiaalihuollon etta terveydenhuollon osalta.

Sosiaali- ja terveydenhuollon uudistamisen keskeiset kasitteet, luonnos 15.12.2020 sote_uudistus
. . . . Tulevaisuuden
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Kasitteita:

Paljon palveluja kayttava asiakas: henkilo, joka kayttaa maarallisesti paljon palveluja, mutta ei
valttamatta monialaisia palveluja. Tama voi tarkoittaa esimerkiksi sita, etta henkilo kayttaa paljon
terveyskeskuspalveluja tai henkilo kayttaa monia kertoja tiettya erikoissairaanhoidon palvelua.
Sosiaalipalveluissa puhutaan usein pikemminkin palvelun tai etuuksien kayton kestosta ja

pitkaaikaisasiakkuuksista.

Monialaisia palveluja kayttava asiakas: henkilo, joka kayttaa useamman kuin yhden toimialan tai
palveluryhman palveluja, esimerkiksi perusterveydenhuollon palveluja ja sosiaalihuollon
avopalveluja. Ei ole olemassa absoluuttista maaritelmaa, kuinka monen toimialan tai palveluryhman
palveluja henkilon tulee kayttaa, jotta kaytto olisi monialaista palvelujen kayttoa. Luokittelut voivat
olla hyvinkin erilaisia eri maissa.

Lahde:Juha Koivisto & Hanna Tiirinki (toim.) Monialaisen palvelutarpeen tunnistaminen sosiaali-, terveys- ja tydvoimapalveluissa. Valtioneuvoston selvitys- ja
tutkimustoiminta Sote-uudistus
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Ammattilaisen integroidut toimintamallit

Ennaltaehkaisy, varhainen tuki

Matalan kynnyksen
neuvontapalvelut

Etsiva tyo
Yhteisty® muiden palvelujen
kanssa

Etsin, 16ydan
ja autan
tarvittaessa

Asiakkaan palvelupolku

Ammattilaisten integroidut toimintamallit ja yhteisdllinen tyo

Ensikontakti, ensilinja

» Asiakas- ja palveluohjaus

» Palvelu- ja hoidontarpeen arviointi
» Asiakkuussegmentaatio

Palvelu, hoito

* Suunnitellaan yhdessa asiakkaan ja
yhteisty6tahojen kanssa

* Oma- tai vastuutyontekija

Arvioimme Tiedan
yhdessa, ammattilaiset
miten voimme ymparillani
auttaa sinua Ja osaan
konsultoida

Digitaaliset palvelut ja tiedonhallinta

Varmistan
asiakkaan
parjadmisen
jatkossakin

Ennen

yhteydenottoa kasittely

thi

Yhteydenoton

Heli Mattila ja Salla Sainio

Palvelu- Palveluiden
Palvelutarpeen kokonaisuuden Palvelujen Palveluiden seuranta ja
arviointi suunnittelu organisointi toteutus arviointi
-
Sote-uudistus
Tulevaisuuden
23.9.2022
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Integraation tasoja ja ulottuvuuksia

Normatiivinen integraatio
Jaettu normatiivinen viitekehys, esim. arvot, kulttuuri, yhteiset tavoitteet

Jarjestelmatason Organisaatiotason Ammattilaistason Asiakastason

integraatio integraatio integraatio integraatio

Funktionaalinen integraatio
Keskeisten tukitoimintojen yhdenmukaistaminen, esim. tietojarjestelmat, rahoitus, johto

Sinkkonen, Taskinen & Rissanen 2017; Valentijn ym. 2013, 2015; Van der Klauw 2014, mukailtu kuva julkaisusta ”Paljon sote-palveluja tarvitsevat

ihmiset keskioon, KAKS 2018 Sote-uudistus
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Oman alan tietojen

' Y evef ja taitojen halli
Kyky vastavuoroiseen, ideoivaan J | llinta

kommunikaatioon asiakkaan, hanen Ajan tarkoituksenmukainen
laheistensa tai toisten hyodyntaminen ja
ammattilaisten kanssa tekemisten oikea ajoitus

(Vuorovaikutusosaaminen) = (Prosessiosaaminen)

Tiedon rakentaminen » Tiedon rakentaminen
yhdessa asiakkaan yhdessa muiden
kanssa ammattilaisten kanssa

Ammattilais- ja asiakastaso: Asiantuntijuus, ammattitaito sete-uudistus

@ t hl. i ilaj ini Tulevaisuuden
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Mista alkaa kuntoutustarpeen arviointi?

Asiakkaan palvelupolku

Ammattilaisten integroidut toimintamallit ja yhteisdllinen tyo

Ennaltaehkaisy, varhainen tuki _ _ 777
Matalan kynnyksen Ensikontakti, ensilinja Palvelu, hoito

neuvontapalvelut * Asiakas- ja palveluohjaus « Suunnitellaan yhdessa asiakkaan ja
Etsiva tyd  Palvelu- ja hoidontarpeen arviointi yhteisty6tahojen kanssa

Yhteistyé muiden palvelujen » Asiakkuussegmentaatio * Oma- tai vastuutyontekija
kanssa

N Arvioimme Tiedan Varmistan
Etsin, |6ydan yhdessa ammattilaiset asiakkaan
Ja autan miten ymparillani parjaamisen
tarvittaessa voimme y g;;l gsli\cz)a_g N jatkossakin
ultoi

auttaa sinua

Digitaaliset palvelut ja tiedonhallinta

Palvelu- Palveluiden
Ennen Yhteydenoton Palvelutarpeen kokonaisuuden Palvelujen Palveluiden seuranta ja
yhteydenottoa kasittely arviointi suunnittelu organisointi toteutus arviointi

Hyva kuntoutuskaytanto

Asiakkaan N\
Ennen Yhteydenoton Kuntoutus- Kuntoutuksen Palvelujen Kuntoutuksen \_ Seuranta

pO"(U yhteydenottoa kasittely > tarpeen arvio ? suunnittelu organisointi toteutus arviointi
~—— Sote-uudistus
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Case Maarit -Selka on kipeana. Kuntoutustarpeen arviointi *

Maarit ottaa yhteytta
terveyskeskukseen

Maarit ottaa yhteytta
terveyskeskukseen

|Hoitaja tekee hoidon
tarpeen arvioinnin

Hoitaja ohjaa Maaritin
fysioterapeutin
suoravastaanotolle

S

Fysioterapeutti tutkii
Maaritin ja toteuttaa
terapian

*

Hoitaja tekee hoidon
arpeen arvioinnin

Maarit saa ajan laakarille

Laakari tutkii Maaritin ja
tekee lahetteen \
fysioterapeutille X

Maarit saa ajan
fysioterapeutille

thi
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Fysioterapeutti tutkii
Maaritin ja toteuttaa
tera p|a N 23.9.2022

*

Maarit varaa ajan
suoraan
fysioterapeutille

®

larvioinnin

Fysioterapeutti tekee

hoidon tarpeen *
S

Fysioterapeutti tutkii
Maaritin ja toteuttaa

terapian *

‘ = Maarit odottaa

Sote-uudistus

Tulevaisuuden
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Kysymyksia kuntoutustarpeen arvioinnista?

Miten asiakasohjaus, hoidon tarpeen arviointi ja kuntoutustarpeen
arviointi liittyvat toisiinsa

* Ammattitaito, ammattilaisten yhteistyo kuntoutustarpeen arvioinnissa?
* Tiedonkulku asiakkaan ja ammattilaisen valilla, ammattilaisten kesken?

* Kenella on hoitovastuu ja missa kohtaa prosessia se siirtyy ammattilaiselta
toiselle?

Mita monialaisten palvelumallien kehittaminen tarkoittaa kuntoutuksen
palvelujen kannalta?

* Asiakasprosessit, vastuut, roolit, vuoropuhelu, asiakkaan kontaktointi jne.
* Kehitetaanko omaa prosessia vai asiakkaan kokonaisprosessia?

Mita monialainen yhteistyo oikeasti tarkoittaa arjessa?
Sote-uudistus

Tulevaisuuden
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Miten me ammattilaisina toimimme
Pyvaistomaisesti’?

* Rajataan tarkasti omaa tyonkuvaa

* ”Toisen tontille astumista” valtetaan
* Pidetaan kiinni vanhoista toimintamalleista

* Pelataan oman asiantuntijuuden merkityksen vahenemisesta, kun
asiantuntijuutta jaetaan

* Asiakkaan palvelu hahmotetaan vain oman tyon kautta

Hujala, Taskinen (toim.): Uudistuva sosiaali- ja terveysala, Tampere University Press(2020) Sote-uudistus
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Rajoja ylitettavana

Kulttuurinen rajojen ylitys

« ammattilainen rohkaistuu perehtymaan toisen alan toimintakulttuuriin ja tyotapoihin ja haluaa
oppia niista.

Asenteellinen rajojen ylitys

* rohkeutta katsoa asioita uudesta perspektiivista seka kykya kyseenalaistaa aiempia oletuksia ja
uskomuksia.

Ammatillinen rajojen ylitys

* naemme toisten ammattilaisten osaamisen oman ammattikunnan taitoja taydentavana
osaamisena. Talloin kunkin ammattilaisen osaamista halutaan aidosti jakaa ja hyodyntaa yli
ammattirajojen. Sen sijaan

Rakenteellinen rajan ylitys

« organisaation johto luo tarkoituksenmukaiset edellytykset moniammatilliselle tyoskentelylle
siten, etta eri yksikkojen erilaiset saannot eivat asettuisi hyvan yhteistyon esteeksi

. . . . o o Sote-uudistus
Taskinen (toim.): Uudistuva sosiaali- ja terveysala, Tampere University Press(2020) Tulevaisuuden
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Mika auttaa palvelujen
vhteensovittamisessa

yhteinen kieli

Yhteiset tavoitteet

jaarvot Halu tehda
toiminnassa yhteistyota

Yhteistyossa loydetaan yhdessa jotakin uutta, johon
kukaan ammattilainen ei yksin pysty.

AS i a k ku u S o n Arvostus kaikkien
tyohon ja

yhteistyota

Jokainen tunnistaa oman ja muiden ammattitaidon ja : liset i
e . arpeelliset ja
kehittaa osaamistaan. ajantasaiset tiedot

Oman osaamisen taysimaarainen hyodyntaminen

tarvitsee toisten ryhman jasenten téysimééréisen T AR
tuen ja osaamisen liittdmisen omaan osaamiseen. vaihtoehtoiset
palvelumuodot Halu ja kyky
Yhteiset asiakas- ja oppia toisilta ja
palvelupolut seka Asiakasosallisuus toisista
. e e . et e . . sovitut kaytannot, . i
Yhteistyossa korostuvat asiakaslahtoisyys, rajojen valta ja vastuu ja paatoksenteon

ylittaminen, verkostojen huomioiminen, tuki
nakokulmien ja tiedon kokoaminen yhteen seka

vuorovaikutustietoinen yhteistyo.
Saman-

suuntainen

Onnistunut ihmiskasitys

asiakkuus- ja
asiakasssegmentaatio

thl Heli Mattila ja Salla Sainio

sosiaali- ja terveyskeskus



Kun asioita katsoo
asiakkaan
nakokulmasta....

Sote-uudistus
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Asiakkaan palvelupolku

; Palvelutarpeeni
Tarvitsen .
asiantuntijan Uudet arvioidaan
. Luotan Tieddn tarvittaessa
neuvoja imi Saan o A Anna palautetta
)/ tmmmtatavqt y ammattilaisiin mitd minun pitcic uudelleen $aan . all\)/eluista
ovat helppoja hopeast ja tulen tehdd ja minne olen tarvitsemani P
ini apua . tarvittaessa
) Etf/n ja P kuulluksi ¢ avun
[oyddn tietoa yhteydessd

itse

Otan vastuun hoidostani itse- ja omahoidolla

Kaytan neuvontapalveluita Kayn sosiaali- ja terveyskeskuksessa

Asioin puhelimitse tai sahkoisesti sosiaali- ja terveyskeskuksessa

Teen suunnitelman hoidostani ja palveluistani yhdessa ammattilaisen kanssa

Ammattilaisten integroidut toimintamallit

Digitaaliset palvelut ja tiedonhallinta

Palvelu- . Palvelujen .
Ennen Yhteydenoton Palvelutarpeen kokonaisuuden Palvelujen toteutus Sg‘:";?:i:‘atija
yhteydenottoa kasittely arviointi suunnittelu organisointi
Sote-uudistus
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Yhden luukun periaate

Asiakas- ja palveluohjaus uudistuu jo nyt — ja viimeistaan 2023 alusta

Eri hyvinvointialueilla hyvin erilaisia ratkaisuja - kaikkialla tavoitteena sujuvoittaa ja
yksinkertaistaa asiakkaan hoitoon paasya

» Keskitetty asiakas- ja palveluohjaus
* Esim. ikakaariajattelun mukainen palveluihin ohjautuvuus
*  Moniammatillisuus - mm. fysioterapeutin suoravastaanoton rooli vaihtelee malleissa

Kaikilla alueilla kehitetaan voimakkaasti digitaalisia palveluja -ennemmin tai hieman myohemmin
 Tavoitteena etta mahdollisimman usein asiakas voi asioida kokonaan etana

* Tavoitteena etta asiakas nykyista paremmin saa tietoa palveluista ja niihin hakeutumisesta ja
siten pystyy asioimaan itsenaisemmin

Moniammatillisen/monialaisen yhteistyon erilaisissa malleissa korostuvat henkiloston osaaminen
ja taidot, vuoropuhelu, asiakkaan tarpeiden tunnistaminen, uudenlainen valmentava tyoote ja
toimintakulttuuri seka vastuu asiakkuuden hoitamisesta alusta loppuun.

Sote-uudistus

Tulevaisuuden
t h l Heli Mattila ja Salla Sainio 23.9.2022

sosiaali- ja terveyskeskus



Mita punnitsee asiakas? 1/2

* Ennen kuin asiakas ottaa yhteytta, paljon on jo tapahtunut

Asiakas on tunnistanut, etta hanella on jokin sellainen asia elamassaan, joka
voi liittya sote-palvelun tarpeeseen

* Asiakkaalla voi olla myos monta yhtaaikaista asiaa, jotka tarvitsevat selvittelya
Asiakas tekee ratkaisun ottaa yhteytta sote-palveluihin

Asiakas on jo saattanut aiemminkin ottaa yhteytta ko. asian takia, mutta
jostain syysta asia ei ole hoitunut

* Asiakas ottaa yhteytta omasta nakokulmastaan oikeaan paikkaan

Oman palvelutarpeen tunnistamisen mukaan

Siihen paikkaan, johon on ennenkin ottanut yhteytta

Sinne, mista on aiemmin saanut infoa - vaaraa tai oikeaa

Sinne, mihin sujuvasti paasee: saatavuus, saavutettavuus

Aiemmat kokemukset: asiakaskokemus Sote-uudistus
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Mita punnitsee asiakas? 2/2

* Asiakas ottaa yhteytta omasta nakokulmastaan oikeaan aikaan
* Oman palvelutarpeen tunnistamisen mukaan
« Edellisten kokemusten perusteella (saatavuus)
* Kun muu elamantilanne ja voimavarat sen mahdollistavat

* Asiakas ottaa yhteytta omasta nakokulmastaan oikealla tavalla
* Hakeutumalla palvelupisteeseen
* Puhelimella, chatilla jne

* Ydinkysymys: Jos asiakas ei ota yhteytta fysioterapiaan/hanta ei osata
sinne ensimmaisesta yhteydenotosta suoraan ohjata, miten
organisaatiossa on varmistettu, etta asiakas saa ko. palvelun?

Sote-uudistus
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Sote-
ammattilaisten
kasitykset
yhteisasiakkaiden
hoidon ja palvelun
nykytilanteesta
(%)

Sote-ammattilaisten monialainen Yhteistyo Paljon palveluja tarvitsevat A.Hujala, H.Taskinen, E.Oksman, R.Kuronen, A. Karttunen, J.Lammintakainen; YHTEISKUNTAPOLITIIKKA 84 (2019)
Heli Mattila ja Salla Sainio
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Eri mielta

. Samaa mielta

Asiakas joutuu toistamaan ongelmansa
aina uudelleen eri ammattilaiselle

Asiakasta ohjataan usein turhaan paikasta toiseen

Paljon erilaisia palveluja kayttavan asiakkaan
on hankala léytaa tarvitsemansa palvelut

Toimintaa eivat ohjaa asiakkaan
tarpeet vaan palvelujarjestelma

Eri ammattilaisilla on ristiriitainen
nakemys asiakkaan tarpeista

Asiakkaan mielipidetta ei kuunnella riittavasti

Sosiaali- ja terveydenhuollon yhteisasiakkaita on
vaikea tunnistaa kdytannon asiakastilanteissa

Asiakkaan tarpeet huomioidaan kokonaisvaltaisesti

Sosiaali- ja terveydenhuollon yhteisasiakkaiden
hoito/palvelu on jarjestetty organisaatiossani hyvin

Yhteisasiakkaille tehdaan hoito- ja palvelusuunnitelma
yhdessa asiakkaan ja ammattilaisten kanssa

Asiakkaat ovat mukana kehittamassa palveluja

Yhteisasiakkaiden tunnistaminen on
organisaatiossani systemaattista

Yhteisasiakkaiden hoidon ja palvelujen
koordinointi on nimetty tietylle henkilélle

Kaikki asiakkaan kanssa toimivat tahot |3
tietavat hanen potilas-/asiakashistoriansa
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»Yhteisen asiakkaan lisaksi on tarkeaa nahda koko
kentta”
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Asiakkaan ohjaus ja palvelutarpeen arviointi

* Asiakkaan kanssa yhdessa

* Asiakkaan oma nakemys pohjana siita, mita han tarvitsee ja kuinka han toivoo palvelujen
jarjestyvan

* Asiakkaalta kysyen ja asiakasta kuunnellen: oliko muutos palvelun toteutuksessa parannus myos
asiakkaan nakokulmasta

* Asiakaspalautteen monet eri mahdollisuudet kayttoon - ja myos vaikuttamaan

* Asiakasosallisuutta lisaamalla

* Asiakkaan omassa palvelussa (hoitosuunnitelma, asiakassuunnitelma)
« Palvelutarpeen arviointi yhdessa asiakkaan kanssa

» Palveluiden kehittamisessa: asiakas- ja palveluohjauksen sujuvuus, viestinta ja tiedonsaanti,
yhteydenottomuotojen toimivuus, saatavuus, saavutettavuus

* Palvelujen tuottamisessa: vertaistuki, kehittajaasiakkaat ym.

Tavoite on, etta eri palveluketjut ja -kokonaisuudet muodostavat yhteisen sote-
keskuksen niin, etta asiakkaalle saadaan sujuva ja oikea-aikainen palvelukokonaisuus
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