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Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyma numeroin
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Millaiseen "ongelmaan” etsitaan apua?

» Paljon palveluja tarvitsevien asiakkaiden tilanne on usein

monimutkainen. _ _
Asiakkaiden

« Sote-tyontekijat tunnistavat paivittain asiakkaan eri palveluiden heikko
yhteensovittamisen haasteita. . )
sitoutuminen

 Asiakkaiden nakokulmasta haastavaa, kun palveluita tuottavat palveluihin
useat eri sote-toimijat. Palvelukokonaisuudesta ei kayda
riittavasti keskustelua yksikdiden valilla.

« Perusterveydenhuolto, erikoissairaanhoito ja sosiaalitoimi
toimivat omissa siiloissaan ja niita johdetaan erillisina yksikodina

 Asiakkaan palvelupolku seilaa palveluviidakossa, joskus jopa
hallitsemattomasti ja sattumanvaraisesti.

« Tilanne voi olla asiakkaan ja ammattilaisen nakékulmasta
turhauttava. On vaikea saada kasitysta asiakkaan palveluista. Palvelut ovat
Asiakas saattaa hakea samaan asiaan apua useasta eri
toimipakasta.

(REF Hujala et al. 2018).
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Kenesta puhutaan?
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Case Manageroinnin tausta

« Paijat-Hameen keskussairaalan kehittamishanke 1.1.2016 - 31.12.2017

« Hankkeen tavoitteena oli kehittda paljon palveluita kayttavien potilaiden hoidon koordinaatiota
case manager -toimintamallia hyddyntaen

« Mallia on hy6dynnetty USA:ssa yli 100 v
* 1900-luvun alussa "Case managers provided care and contained healthcare costs”
« 1944 alk. "helped returning wounded veterans receive multiple interventions required as part of their rehabilitation”

* mid -1980's "health insurers developed CM to focus on cost containment due to the double-digit inflation rate for medical
costs”

« Toimintamallia kehitettiin suomalaiseen terveydenhuoltoon sopivaksi
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Asiakaspaallikko, Case Manager

Koordinoi palvelukokonaisuutta
v tavoitteellisen yhteistydén malli (collaboration)

ﬁ 5 ﬁ v’ osallistaa asiakkaan, hoitajat, ladkarit, sosiaalitydntekijat, ja
PTH SOS ESH muut a_siantgntijat kaikilta hoidon tasoilta yhteisen tavoitteen
e o s l6ytamiseksi
humn _____________ -----___him T v" integroi eri suunnitelmat kokonaissuunnitelmaksi = huomioi
Ry i Johto Johto " 4. potilaan kokonaistilanteen, tarpeet ja voimavarat seka
I |- tarkoituksenmukaisen resurssien kayton (integraatio)
: N - | (|l ] . . B
As|akaspaa]||kKQ,...-—---' et //:.' \ v tarjoaa tuen hoidon siirtymavaiheissa
1 Asi:(as K.—-—-"'\" / v v’ siséltaa hoitosuunnitelman toteutumisen seurannan ja
\ / i palvelujen kayton arvioinnin
\~\\§~ ~~~~~ e “‘:’J:—-"'
— i g - Hyodyntaa asiakassegmentointia palvelujen kehittdamisen pohjana

@® Sote-ammattilainen, esim. ladkari, sosiaalityéntekijé, terapeutti

« Edellyttdd ammattilaisilta hyvaa ihmistuntemusta, uudenlaista
tyoorientaatiota ja kykya loytaa yksilolliset ratkaisut paljon palveluita
tarvitseville

REF: Hujala et.al 2018

« Palveluohjaus ja Phhyky:n Case Manager -toimintamalli juontavat
juurensa Case Managment -malliin. Molemmat pyrkivat valvomaan ja
edistamaan asiakkaan etua, yli palvelualueiden.
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Asiakaspaallikko / CM -toimintamalli

Tarkeaa:
Ohjaus

Kohderyhma: Paljon yhtyman palveluita kayttavat asiakkaat _
olkeaan

Kriteerit:
palveluun

» Vuodeosastot: yli 3 jaksoa vuodessa

*  Akuutti: epatarkoituksenmukaisesti palveluja kayttavat

*  Muut yksikot: mm. Sote-keskukset, sosiaalityd, ensihoito, poliklinikat heidan harkintansa mukaan
Huomio my0s varhaisen vaiheen tunnistamisessa, ennakoiden, vaara joutua ppt-asiakkaaksi

Prosessi: Henkilokunta tunnistaa ja ilmoittaa asiakaspaallikolle kriteerit tayttavan potilaan (esim.puhelin, LC-viesti)

Asiakaspéaallikon tehtava
* Perehtyy asiakkaan tilanteeseen kokonaisvaltaisesti
* Suunnittelee asiakkaan hoito- ja kotiutumisprosessia yhteistydssa eri toimijoiden ja sidosryhmien kanssa
+ Seuraa hoidon etenemisté ja osallistuu mahdollisen jatkohoidon suunnitteluun
» Toimii yhteyshenkilona asiakkaalle ja taman omaisille
* Arvioi asiakkaan selviytymista kotona tai jatkohoitopaikassa seurantapuhelun tai kotikdynnin avulla

* Asiakkuuden paatos LR
Standardoitu kirjaaminen Life Care:ssa: CM-HOI -lehdelle (I6ytyy ERITYIS -osion alta) epatarkoituk-
. . T . sen mukaisesti
« Asiakasryhmé: Asiakaspdaallikon asiakas :
palveluita

kayttavissa
asiakkaissa
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Esimerkkl asiakas-casesta

—

TILANNE
e 52-vuotias nainen

« Atyyppinen kasvokipu kolmoishermosarky-
tyyppisin piirtein, psoriasis, astma (diagnoosin
teosta aikaa), vatsaoireita (teksteista loytyi
seuraavia diagnooseja: artyva suoli, kolitis ulserosa,
osassa puhutaan artyva suoli- tyyppistéa oireilua),
epaspesifeisia niveloireita, SLE 2007 epailty, joka
sittemmin kulkenut diagnoosina (rajatapaus, SLE-
diagnoosia ei voi tehda, koska ei vasta-aineita.),
hyperaldosteronismi, verenpainetauti, fibromyalgia,
lanneselan kipu ja iskiaskipu

» Vaikeita kiputiloja, ajoittain erimielisyytta
henkilokunnan kanssa

« Psykiatria mukana hoidossa, epéily
konversiohairiosta
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TOIMINTA

» Verkostopalaveri: kaytiin 1api jokainen
diagnoosi ja sovittiin kenelld hoitovastuu.
Verkostopalaverin jalkeen kontakti
terveysasemalle nimettyyn omahoitajaan. Kaynyt
siellda mm. astmakontrollissa ja hoidattamassa iho-
ongelmaa.

« Asiakaspaallikon rooli: keskustelu, kuuntelu,
verkostopalaverin jarjestaminen, yhteydenpito
hoitavien tahojen kesken.

« Vahva rooli myos kotiutuksesta sopimisessa
seka asiakkaan voinnin seurannassa kotiutuksen
jalkeen.

« Asiakas koki asiakaspaallikon nakemisen
sairaalajaksoilla turvaa tuovaksi asiaksi. Usein
iImoitti jo kotoa lahtiessdan sairaalaan tulosta.



Asiakaspaallikko:

Huomiol asiakkaan
palvelujen tarpeet,
mutta huomioitava
asiakkaan tarve vs.
asiakkaan halu

Kulkee asiakkaan
rinnalla

Toimii
asiakaslahtoisesti

Mahdollistaa
asiakkaan
osallistumisen
omien palvelujen
suunnitteluun

SEUEEENELCEER
prosessia ja on
tarvittaessa
asiakkaan tukena
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Aslakasosallisuus thl:n sote-sanastossa

“tila, jossa asiakas osallistuu ja kokee vaikuttavansa palvelujen kehittamiseen, suunnitteluun,
tuottamiseen ja arviointiin seka niista paattamiseen vuorovaikutteisesti asiantuntijoiden ja
ammattihenkiloiden kanssa”

Asiakaslahtoisyys thl:n sote-sanastossa

"toimintatapa, jossa palvelunantaja nakee asiakkaan yksilona ja aktiivisena toimijana,
organisoi toimintansa asiakkaan tarpeista ja voimavaroista kasin ja mahdollistaa sen, etta
asiakas voi toimia asiantuntijoiden ja ammattihenkiloiden kanssa tasavertaisena
kumppanina”

Linkki thl:n sote-sanastoon



https://sotesanastot.thl.fi/termed-publish-server/vocabulary/5deffdd9-14bf-4e5c-b1d7-b001cd52619e/concept/4fcbe7b8-ed25-47e2-9e4a-9baf7cd66d51

Miten asiakas huomioidaan Case Manageroinnissa? -
-ammattilaisen nakokulma

« Asiakas on aktiivinen p&atoimija omassa prosessissaan

« Asiakkaan persoonan huomiointi, asiakkaan lukeminen. Asiakaspaallikko tyoskentelee omana
persoonana ja suhteuttaa oman toimintansa asiakkaan mukaan yksilollisesti. Esimerkiksi adnen savyjen
kayttd, asennot, ilmeet, eleet. Asiakaspaallikkd hyddyntad myds omaa elaméankokemustaan ammatillisen
osaamisen lisaksi.

- Valmentava ty0ote: Perustuu kysymysten esittamiseen oikein, vahvistaa kuulluksi tulemisen tunnetta.
Kuulluksi tulemisen kautta avautuu ikkunoita mahdollisuuksiin. Asiakas |0ytaa toivoa ja oppii asettamaan
sopivan kokoisia omia tavoitteita.

- Validointi (asiakas kertoo asian, tata ei sivuuteta vaan kuunnellaan ja annetaan hanen asialleen hetki) ja
ratkaisukeskeisyys (validoinnin jalkeen suunnataan katse ratkaisukeskeisyyteen, ei jaada "vellomaan”
nykytilanteeseen).
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Monialaisen tuen asiakkaan asiakasohjauksen kriittiset it
menestystekijat Paijat-Hameen hyvinvointiyhtymassa Y ke

asiantuntijoita

Tutkimuksessa keskeisiksi kriittisiksi

menestystekijoiksi nousivat:
Menestystekija keskiarvo keskihajonta
. Asiakkaan kOh taaminen Kyky tunnistaa asiakkaan palvelutarve 4,77 0,5
; = Asiakkaan luottamus ja hdnen edustajanaan toimiminen
kyky asettua aSIakka:an a_semaan Seka puolueettomasti ja neutraalisti 474 0,49
puolueeton edustaminen ja luottamus
* ASIakkaan_ palvelqjen 0|kea—alkalsuus Asiakkaan kohtaaminen ja kyky asettua asiakkaan asemaan 4,7 0,51
« KyKky tunnistaa asiakkaan
palvelujen tarve Vastuutyontekijan tavoitettavuus ja riittava aika seka tarvittava
TR . o . . jalkautumi iakk I 4,54 0,67
- Riittava ja oikea-aikainen tieto asiakkaasta ~ [F e
kaikille palveluun osallistuville, jonka Palvelujen yhteinen seuranta asiakkaan kanssa ja jatkuvuuden
. varmistaminen 4,49 0,72
perusteella voidaan muodostaa
kO konalskuva aSIakkaan paIveIUJen Asiakkaan mahdollisuus osallistua oman palvelun suunnitteluun
kaytosta ja paattaa tavoitteista yhdessa ammattilaisen kanssa 4,48 0,67
Ref: Rautiainen Ismo, eMBA-lopputyd Monipalveluasiakkaan palvelujen hallinnan menestystekijat
Linkki tutkimukseen tarkeysjarjestykseen keskiarvon perustella, asiakasnakokulmaan liittyvien

menestystekijoiden tarkeys asiantuntijoiden mukaan
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https://innokyla.fi/sites/default/files/2021-04/Monialaisen%20tuen%20asiakkaan%20asiakasohjauksen%20kriittiset%20menestystekij%C3%A4t%2C%20eBMA%2C%20Rautiainen%20Ismo.pdf

Asliakkaan huomioiminen jatkossa

- kohtl hyvinvointialuetta



Kehittajd-asiakkaamme nakemys mita huomioitava ensikohtaamisessa, jottei se mene

asiakkaan nakokulmasta ”pain peppua”

Ennakkoluulot

Asiakkaan
pompottelu

Asiakkaan
jaksaminen

Asiakkaan
kuuntelu

paijatc Dbsote

Hoitoon
paasyn

kynnys Asiakkaan

huomioiminen
[ asiakas-
kohtaaminen

Taustan
selvittaminen
etukateen

Avuntarpeen
arviointi

Ref. Paijat-Soten kehittaja-asiakas Kata Valkonen



Tulevaisuuden sote-keskus, o0sa sote-
uudistusta ja hyvinvointialueen valmistelua

* Yksi sote-uudistuksen suurimmista haasteista on paljon palveluita kayttavat asiakkaat.
(REF Hujala et al. 2018).

» Tulevaisuuden sote-keskus -ohjelma keskittyy peruspalveluiden sisall6lliseen
uudistamiseen. Tulevaisuuden sote-keskus koostuu avosairaanhoidosta,
perhekeskuksista, suunterveydenhuollosta, kuntoutuspalveluista, paihde- ja
mielenterveyspalveluista seka perustason sosiaalipalveluista. Sote-keskuksissa
kaynnistyi 1.10.2021 moniammatilliset tiimit

« Case Managerien ja monipalveluprosessiin osallistuvien ammattilaisten yhteistyon
tiivistaminen. Tassa avainasemaan nousee sote-keskusten moniammatilliset tiimit.
Monialaisen tuen asiakkaat saavat moniammatillisesta tiimista oman yhteyshenkilon.
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KESKIOSSA ASIAKAS -
Moniammatillisen yhteistyon
rakentumiseen vaikuttavia tekijoita*
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(*Katajisto 2019, sovellus Ikonen 2021)




Tulevaisuudessa eri ammattilaisten yhteisia tyootteita

Palveluohjauksen

tarkoituksena on varmistaa, etta asiakas saa
tarvettaan vastaavaa palvelua. Palveluohjaaja on
erillinen ammattilainen, joka neuvoo ja auttaa
esimerkiksi toimeentulo-, arjenhallinta- ja
hyvinvointiasioissa seka erilaisiin palveluihin
liittyvissa kysymyksissa tai vaikkapa etuuksien
hakemisessa. Palveluohjaus on asiakaslahtoista ja
l&htee liikkeelle asiakkaan tavoitteista.
Tarkoituksena on asiakkaan valtaistaminen
(voimaannuttaminen) ja hdnen itsenaisen
elaméansa tukeminen.

ysote

paijatd

Asiakkaiden ohjauksen ja neuvonnan tulee nakyéa
kaikkien ammattilaisten tyossa

Case Manager -toimintamallissa

ammattilainen ottaa véaliaikaisesti intensiivisen roolin
koordinoida palvelukokonaisuutta silloin kun asiakkaalla
on paljon ongelmia, hén ei tilanteessaan saa itse
palveluja hallintaansa tai palvelujen kaytté on
epatarkoituksenmukaista. Case Manager -toimintamalli
on tyoote, jota voi soveltaa eri ammattilaiset asiakkaan
tarpeen mukaisesti.

Tarkoituksena on asiakkaan sitouttaminen hoitoon ja
palveluihin, tarkoitustenmukaisten palveluiden
varmistaminen, niiden yhteensovittaminen ja
seuranta.

Systeemisesséa tybotteessa on kolme paaelementtia: systeeminen asiakastyo,
systeeminen tiimi ja systeeminen kokous. Tiimi kasittelee asiakastapauksia yhdessa
reflektoiden systeemisessa kokouksessa, jossa tiimin tyontekijat oppivat tekemaan
systeemista asiakastyota ja saavat omaan tyohonsa systeemista asiakastydnohjausta.
Asiakkaan tilannetta kasitelladn suhdeperustaisesti. Vaikuttamalla yhteen tai useampaan
osa-alueeseen voidaan saada aikaan valitbn muutos tai saadaan aikaan tilanne, jossa
asiakas pystyy muuttamaan tilannettaan.

Tulevaisuuden sote-keskus
—hankkeen tyépaperi



Segmentoinnin periaatteet Paijat-Sotessa

* Segmentointi perustuu kokonaistilanteen arviointiin kahdesta nakokulmasta: tuen

tarve ja tavoiteltu terveys- ja hyvinvointihyoty

* Monialaisen tuen asiakkaan tunnistamisen kriteerit on yhteisesti jo luotu ja °
vahvistettu, nimikkeet monialaisen tuen asiakas ja hyvinvoiva

paijathamaléaiset on sovittu

Ei l&hestyta pelkastaan diagnoosilahtdisesti, vaan tunnistetaan elamantilanne ja

asiakkaan tuen tarve seka kyky hyotya palveluista

ehkaiseminen

Dynaamisessa segmentoinnissa asiakkuus voi siirtya segmentisté toiseen,
tavoitteena kevyempdaan segmenttiin siirtyminen ja tuen tarpeen kasvun

KRITEERINA TUEN TARVE

Asiakkaan terveys ja toimintakyky on alentunut huomattavasti
Asiakkaalla on monia eri tarpeita ja monialaisen tuen tarve
Asiakkaalla on tarve palvelujen yhteensovittamiselle
Asiakkaan elaméntilanne on epéatasapainossa ja/tai

Asiakaspaallikdn
Aa_Sia_*Sk:’i?‘E |

MONIALAISEN TUEN ASIAKKAAT

Monialainen tuen tarve

KRITEERINA TERVEYS- JA HYVINVOINTIHYOTY

Paljon palvelujen kayttoa, palvelut ei hallinnassa

Elamén kriisit, joissa asiakas tarvitsee intensiivistda ammattilaisen tukea
ja palvelujen yhteensovittamista.

Tarkemmat kriteerit on luotu 2020, péivitetty kevaalla 2021

Asiakkaalla on omia voimavaroja ja verkostoja tukena

Perussairaat, joiden hoito on hyvéssa tasapainossa
Asiakkaan asia on hoidettavissa esimerkiksi yhdella kaynnilla

palvelukokonaisuus ei vastaa asiakkaan tarvetta 4
Asiakk ia/tai toimi kvk | ! Omaehtoisiin palveluihin ohjattavissa + omahoidon tuki «  Onko tehty sosiaalihuoltolain mukaisia huoli-ilmoituksia
s!a aan tgrveySJ __tal FO'm'nta yKy on & entUI?l.l.J.t L L . : Tyokyky-asiakkaat tai vanhuspalvelulain mukaisia huoli-ilmoituksia
Asiakas tarvitsee yhta tai useampaa palvelua saanndllisesti tai toistuvasti v Tules-oireiset (selka, nivel) edeltavan 6 kk ajalta
Asiakas on suunnitelmallisen tuen tarpeessa Toimintak_yvynI heikkenemi_nen tilapaisesti, esim. . P_ylfyyéis— tali pitl;ia?kaissairaudet, joiden sisaltamia
- s . . . A A sopeutumisvalmennus, sairaus, tapaturma riskeja ennaltaehkaistaan
AS.Iakkaan elamantilanne on tasapainossa ja palveIUI(Okonalsuus vastaa NIMETAAN Mielenterveyden haasteet, mieliala ja ahdistus »  Erikoissairaanhoidosta perustasolle siirtyvat asiakkaat
a5|.akkaan tar__vet}a . i S o A6l . . Paihteidenkaytto ei hallinnassa «  Elaman kriisit, joihin asiakas tarvitsee
Asiakkaan elaméntilanne on epavakaa ja riittava tuki huomioidaan Saanndllinen ja toistuva tuen tarve Muistisairas joka ei tunnista avuntarvetta, voi suunnitelmallista tukea.
ajoissa * omaishoitajansa kanssa voi olla valmennettava
i Asiakas palaa sosiaalipalveluun 12 kuukauden sisélla tai
\ esimerkiksi haastavat asumisen ongelmat.
1
Asiakas on paasaantoisesti terve tai toimintakykyinen v « Itsenéisesti omaehtoisten palvelujen ja itsehoitokanavien kayttajat
Asiakkaalla on yksittéinen oire tai palveluntarve, joka on *+ Perusterveet
; Ftlanai o » Terveystarkastuksessa kavijat
satunnainen tal tllapalnen NIMETAAN .

Satunnainen, tilapainen tai vahainen tuen tarve

A

Elaman kriisit, jotka asiakas kykenee ratkaisemaan omatoimisesti tai
kevyemmalla ohjauksella.

HYVINVOIVAT PAIJATHAMALAISET

Hyvinvoinnin ja terveyden edistaminen

Yt b it B AL DB

Verkostoyhteistyd ja asiakkaiden osallisuus hyvinvoinnin- ja
terveydenedistamisen laajassa kokonaisuudessa

paijatdbsote

(maakunnallinen yhteistyéryhmé, Tulevaisuuden sote-keskus —hankkeen
ohjausryhma, tydpaperi)



Case Manager —toiminnan laajentaminen

« Tulevaisuuden sote-keskus -hankkeen taydennyshaun hankeoppaassa 2021 mainittiin
perhekeskustoiminnan kohdalla seuraavasti: "Monia eri palveluja tarvitsevien lasten ja
nuorten tukemisessa ja kuntoutuksessa otetaan kaytt6on vastuullisen asiakasohjauksen
malli (case management) ja tarvittaessa nimetaan vastuuhenkilo, joka vastaa
palvelukokonaisuuden yhteensovittamisesta”. Tahan tarpeeseen pyritaan vastaamaan
Paijat-Sotessa. Tulevaisuuden sote-keskus -hankkeen myo6ta Paijat-Soten
perhekeskuksessa aloitetaan mallintamaan Case Manager -toimintaa.

* Monialaisen tuen tarpeen asiakkaan prosessi linjattu tarkeaksi kehittamisalueeksi. Case
Managereiden roolia monialaisen tuen asiakkaan prosessissa tullaan vahvistamaan ja
kehitetadn entisestaan siilorajat ylittavaa yhteistyota.

+ Kehittgja-asiakkaan ja 21.3.2022 aloittaneen asiakasosallisuuskoordinaattorin avulla
vahvistetaan entisestaan asiakkaiden osallisuutta, osallistumista seka kuulluksi tulemista
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