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Johdanto

Tama on tiivistelma Satakunnan terveydenhuollon tiimitoiminnan toimintakasikirjasta.
Satakunnan terveydenhuollon tiimitoiminnan kasikirja on yksi Tulevaisuuden sote-keskus-
hankkeen lopputuotoksista ja kuvaa osaltaan sitd monimuotoista kehittamistyota, jota
hankkeen aikana on Savoa Partnersin tuella Satakunnan terveysasemilla tehty.
Terveysasemilla toteutettua toimintamalliuudistusta varten on tuotettu kohdekohtaiset
toimintakasikirjat jokaiselle kohteelle erikseen. Namé& kohdekohtaiset toimintakasikirjat
sisdltavat ylatasoisen kuvauksen lisaksi kohdekohtaiset ratkaisut, joita ei ole tuotu geneeriseen
toimintakasikirjaan tai tahan tiivistelmaan.

Toimintamalliuudistus on edennyt eri terveysasemilla eri tahtiin. Kehittaminen ja konkretian
luominen jatkuu Satakunnan geneerisessé toimintakasikirjassa esitettyjen toimintatapojen
mukaisesti. Toiminta tiimeissa ei ole viel& monialaista ja siksi monialaisuutta ei ole voitu viela
kuvata.

Keskeiset kasitteet

Satakunnan toimipaikoilla/ yksikdissa on kaytdssa erilaisia kasitteita, joilla tarkoitetaan
uudistetussa toimintamallissa samaa asiaa. Tahan kasikirjan tiivistelmaan on poimittu ne
kasitteet, jotka ovat tassa tiivistelmassa tarpeelliset.

e Vastuutyontekija = Asiakkaan asioiden hoitamisesta vastaava/koordinoiva
ammattilainen

e Tiimivastaava = Tiimin valitsema ammattilainen, joka vastaa tiimin toiminnan
ohjaamisesta ja kehittdmisesta kohti johdon asettamia tavoitteita seka tiimin paivittaisen
toiminnan sujuvuudesta.

e Episoditiimi = Moniammatillinen/monialainen tiimi, jossa hoidetaan/ palvellaan
asiakkaita, joilla lyhytaikainen/satunnainen palveluntarve

e Episodiasiakas = Asiakas, jolla on lyhytaikainen/satunnainen palveluntarve (ndhtavissa
selked alku ja loppu)

e Pitkaan palveluita tarvitsevien tiimi = Moniammatillinen/ monialainen tiimi, jossa
hoidetaan/ palvellaan pitkaaikaisen palvelutarpeen asiakkaita (esim.
terveyshyotyasiakkaat ja myohemmin kriteerit tayttavat muut asiakasryhmat)

e Terveys-ja hoitosuunnitelma /THS = Tydvaline, jonka tavoitteena on kehittaa
erityisesti pitkdaikais- ja monisairaiden asiakkaiden hoitoa ja voimaannuttaa heita
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omasta terveydestadn huolehtimiseen. Terveys- ja hoitosuunnitelma laaditaan
yhteisymmarryksessé asiakkaan ja terveydenhuollon ammattihenkilon kanssa.

e Valmentava tydtapa = Ty6tapa, jossa ammattilainen tukee suunnitelmallisesti
asiakkaan elamantapamuutosprosessia. Olennaista on, etta tuki ja valmennus
perustuvat Terveys- ja hoitosuunnitelmassa asiakkaan itse ilmaisemaan tarpeeseen ja
hénen itse asettamaansa tavoitteeseen.

e Valmennus = Valmennus on intensiivista, tavoitteellista, suunnitelmallista ja
proaktiivista yhteydenpitoa asiakkaaseen. Valmennuksessa asiakkaalla on oltava
tavoite, jossa han ei valttamatta onnistu itse ja valmennus lisdd onnistumisen
todennakoisyytta merkittavasti.

o L&&ketieteellinen tilannearvio /LTA = L&a&ketieteen asiantuntijan arvio siitd, mihin
riskeihin ja terveysongelmiin kannattaisi ensisijaisesti hoitoa kohdistaa, ja milla
interventioilla se tehtaisiin. Kyse on odotettujen hyotyjen, mahdollisten riskien ja
kaytannon olosuhteiden puntaroinnista. Tilannearvio laaditaan erikseen maaritellyille
korkean riskin ja/tai usean pitkaaikaissairauden asiakkaille.

Uuden toimintamallin yleiskuvaus

Ratkaistavat ongelmat, tavoitteet ja ratkaisun keinot

Uudella toimintamallilla pyritaan ratkaisemaan kiireettéman hoidon jono-ongelmaa seka
etenkin pitkdaikaissairaiden riittaméattémia hoitotuloksia. Ratkaisua haetaan myos
kustannuspaineiden hallintaan, kilpailukyvyn parantamiseen ja henkiléston uupumiseen.
Uuden toimintamallin tavoitteet ovat ns. nelimaalitavoitteet eli hoidon vaikuttavuuden,
asiakaskokemuksen, tuottavuuden ja henkilostdkokemuksen paraneminen.

Uuden toimintamallin keskeisia ratkaisuja ovat hoidon alkaminen heti ensimmaisesta
kontaktista ja sen valmistuminen kohtuullisessa ajassa. Hoidon/palvelun toteuttaa yksi
ammattilainen, joka on ensimmainen, jonka kanssa asiakas asioi. Asiakas saa itselleen
vastuutyodntekijan, johon asiakas on jatkossa suoraan yhteydessa. Asiakas ja ammattilainen
tekevat hoitopaatokset yhdessa (shared decision making). Asiakkaan palvelu toteutetaan
oletusarvoisesti etédvastaanotolla puhelimitse tai sdhkoisesti. Fyysista vastaanottoa kaytetaan,
kun diagnostiikka vaatii kliinisen tutkimuksen tai asiakkaan kommunikaatiokyky ei mahdollista
etavastaanottoa.
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Mikali asiakkaan terveysongelma ei ole ratkaistavissa, on hoidosta synnyttava terveyshyotya.
Silloin hoito perustuu terveys- ja hoitosuunnitelmaan (THS), jossa asiakas méaarittelee tarpeen
ja tavoitteen. Hoito on valmentavaa, mikali asiakkaan tavoite liittyy elamantapamuutokseen tai
vaatii muuten ponnisteluja. Muusa tapauksessa hoito tahtaa vahintaan hoitotasapainon
yllapitoon. Malli on oletusarvoisesti proaktiivinen, siis ammattilainen on yhteydessa
asiakkaaseen. Ammattilaiset toimivat toisiaan tukevissa monialaisissa tiimeissa.

Uudistettavien asioiden seurauksena hoidon jatkuvuus paranee merkittéavasti ja se nakyy
asiakastyytyvaisyyden lisdéntymisend. Pitkdaikaissairailla hoidon kohde on asiakkaan
maarittelema, jolloin sen merkityksellisyys on hanelle suuri. Tall6in asiakkaan oma
sitoutuminen tavoitteeseen ja onnistumisen todennakoisyys kasvavaa, joten myds uuden
tavoitteen asettamisen ja saavuttamisen mahdollisuus kasvaa. Tama johtaa parantuneisiin
hoidon tuloksiin.

Myds tuottavuus ja saatavuus kasvavat, koska asiakas voi olla suoraan yhteydessa
vastuutyontekijaansa. Hoito jatkuu siitd mihin se viimeksi paattyi, joten paallekkainen tyo
poistuu. Henkiléstokokemus paranee, koska tyon tulokset ovat ndkyvia ja nakyvilla.
Asiakaskokemus paranee, koska yksi ammattilainen toteuttaa hoidon, asiakas méaarittelee
tarpeen ja tavoitteen ja hoitopaatokset perustuvat jaettuun paatoksentekoon. Etapalvelut
vahentéavat tybpanosta, koska ne ovat paasaantoisesti nopeampia kuin vastaanotto lasna.
Myds tarpeettomien tutkimusten (CRP, nieluviljely, kuvantaminen) tekeminen véhenee
etavastaanottoja kaytettaessa.

Tarvelahtdinen asiakassegmentaatio ja toimintamallin ydinprosessit
Toimintamallin ydinprosessien ja asiakassegmenttien perusta on asiakkaan tarve.

Michael Porter (2014) jakaa asiakkaan tarpeen seuraavilla tavoilla:

o Terveyden yllapitaminen (terve henkil®)

e Tilapaisen ongelman ratkaisu (terveellad henkildlla on jokin episodi, jonka ratkaisu on
nahtavissa / mahdollinen)

o Pitkakestoisen terveysongelman hallinta (ongelman / riskin ratkeaminen ei ole
l&hiaikojen nakopiirissa)

e Ensiapu

e Hoiva ja pitkdaikaishoito

Uusissa ydinprosesseissa on huomioitu Porterin (2014) jaottelemat asiakkaan tarpeet ja
asiakassegmentit soveltuvin osin avoterveydenhuollon vastuut palveluiden tuottamisessa
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huomioiden. Ydinprosesseja ovat asiakkaaksitulon prosessi, episodiasiakkaan prosessi ja
pitkaan palveluita tarvitsevien prosessit. Uudet ydinprosessit tuottavat terveysongelman
ratkaisun, jos se on mahdollista, tai hyvinvointihyotya pitkaaikaisongelmissa.

Asiakkaaksitulon prosessi ohjaa oletusarvoisesti yhteytta ottavan asiakkaan episodiasiakkaan
prosessiin. Episodiasiakkaan (satunnaisen palveluntarpeen asiakkaan) prosessissa hoito alkaa
heti ja sen toteuttaa ammattilainen, johon asiakas on ensimmaisena yhteydessa, mikali
ammattilainen ei siirrd vastuuta tiimissa toisen ammattiryhman edustajalle (esim. laékarille tai
fysioterapeutille). Episodiasiakkaan prosessi on oletusarvoisesti reaktiivinen eli asiakas on
yhteydessa ammattilaiseen.

Pitkaan palveluita tarvitsevan asiakkaan prosessissa hoito perustuu terveys- ja
hoitosuunnitelmaan (THS), jossa asiakas maarittelee itse tarpeensa ja tavoitteensa. Hoidon
ydin on ajattelu- ja hoitomallin radikaali uudistus asiakaslahtdiseksi ja valmentavaksi, jotta
elamantapamuutokset aidosti toteutuisivat. Hoidon toteuttaa yksi ammattilainen, asiakkaan
vastuuhoitaja. Hoito toteutetaan kevyilla palvelumuodoilla (sahkoiset palvelut, puhelin) ja
proaktiivisesti eli niin ettd ammattilainen on yhteydessa asiakkaaseen. Hoito on valmentavaa,
mikali asiakkaalla on elamantapamuutokseen liittyva tavoite. Hoito perustuu systemaattiseen
ladketieteelliseen kokonaistilannearvioon. Pitkaaikaissairauksien hoidossa ja terveysriskien
hallinnassa tavoitellaan laatupainotteisia terveita elinvuosia ja sita kautta myos
kokonaiskustannusten hallintaa.

Toimintamallia tukevat toimintatavat

Etana toteutettavat kevyet palvelumuodot

Etana toteutettavat kevyet palvelumuodot ovat tarkeassa osassa toiminnan toteuttamisessa.
Puhelin- ja paikan paalla tapahtuvan asioinnin rinnalla toimii sdhkoéisen asioinnin malli.
Kontaktit toteutetaan oletusarvoisesti etapalveluna: puhelinvastaanottoina tai sdhkdisena
asiointina. Vastaanotto kohdennetaan asiakkaisiin, joiden ongelma vaatii kliinisen tutkimisen,
toimenpiteen tai joilla on kommunikaatiorajoituksia.

Moniammatillinen tiimityd

Ammattilaiset toimivat monialaisena tiimina, joka tuottaa palvelut ydinprosessien mukaisella
tavalla. Tiimit ovat erikoistuneet joko episodiasiakkaan prosessiin tai pitkaan palveluja
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tarvitsevien prosesseihin. Asiakkaaksitulon prosessi on episoditiimin vastuulla. Prosessien
toteutumisesta vastaa tiimivastaava, joka koordinoi tiimin resurssien kayttoa, tukee
ammattilaisia uusien ty6tapojen omaksumisessa seké valvoo, ettd toimitaan sovittujen mallien
mukaisesti.

Tiedolla johtaminen

Tiedolla johtamisen avulla tuetaan johtamista, tiimien toimintaa ja itseohjautuvuutta.
Nelimaalitavoitteille on méaaritelty mittarit, niiden kirjaamispaikat ja raportoinnin malli.
Vaikuttavuusmittareiden riittavalla kirjaamiskattavuudella mahdollistetaan korkean terveysriskin
asiakkaiden |0ytdminen ja hoitotulosten seuraaminen niin yksiliden, ryhmien kuin
populaationkin tasolla. Myds muiden asiakasryhmien asiakkaiden tunnistaminen ja hoidon
kokonaiskustannusten seuranta mahdollistuu. Paivittisjohtamisen valineiden avulla saadaan
lisksi tietoa asiakasvirrasta, palveluvalikon jakaumasta, ammattilaisittaisista asiakasmaarista,
asiakkaaksitulon resurssien kaytésta/asiakas/ammattilainen ja kuormituksesta.

Toimintamallin komponentit rakentuvat kaikki toistensa varaan. Huomioitavaa on, etta
asiakkaaksi tulon monialaiset prosessit ovat keskeneraisia (esim. sosiaalihuollon
asiakkaaksi tulon prosessi ja asiakassegmentit), joten ne eivét ole tassa dokumentissa
kuvattuna.
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