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Geneerinen ohjaus ja neuvonta -osaprojekti

Osa Posote20-hankkeen ll-vaihetta. Osaprojektissa tarkasteltiin seka sotekeskuksen puheluliikennetta ettd hyvinvointialueen yleista neuvontaa
ja ohjausta

YkkOsvaiheessa syksylla 2022 FCG tuotti osaprojektille Pohjois-Savon asiakasneuvonnan tilannekuvan, jota kasiteltiin alkuvuodesta 2023.

Osaprojektin painopiste siirrettiin yleisesta ohjauksesta sotekeskuksen neuvontaa ja ohjausta kasittelevaksi syksylla 2022.

Kaksivaiheinen kokonaisuus:

* Maaliskuussa 2023 tehty puheluiden sisallon seuranta Pohjoiselle palvelualueelle.

« Syksylla toteutettu koko hyvinvointialueiden terveysasemille laajempi puheluiden siséltdjen ja maarien seuranta
Tulosten sy6tto exceliin + yhteenveto 10-12/ 2023

Eri vaiheissa keratyn aineiston tarkastelu Istekiltd hankittua toiminta-arkkitehtuuritybpanosta kayttaen

Joulukuun aikana yhteenvedot osaprojektin molempien osioiden osalta
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Tuloksia ja kuvauksia
toiminnasta,
yleistaso
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Yhteydenotot terveysasemille

MISTA SUUNNISTA YHTEYDENOTTOJA TULEE?

iR ) B N\
Onsa Muut
b b organisaation
ammattiryhmat
N
\ y
A
Huoli toisesta,
esim. lapsi, nuori, (= B f \
omainen, muu hlo
e Oma tarve
PSHVA
organisaation \ V.
viestintd, esim. ~
PSHVA:n www- Muut ei ,ote_,oimij,) Yhteydenotto ja hoidon
\ sivut / esim. 3. sektori tarpeen arviointi
(kunnat, jirjestot, (puheluliikenne, ei
Median esille seurakunta), poliisi, paivystys, vastaaminen
nostamat asiat hyte ¢ Gl gaaniy
Kiton pandésnia, y vuorokauden sisall3)
rokotustarpeet
ms (" HF
N s Muut yksityiset
P . terveys- ja
Puskaradio (esim. sosiaalipalveluita
naapureiden ja tuottavat toimijat
tuttujen kautta \ ) =4 \ )
esille nostetut)
( )
Sosiaalinen Pelastuslaitos
media ja sieltd - ensihoito
nousevat
huolenaiheet i y




MISTA ASUKAS SAA TIETOA PALVELUISTA?

PSHVA:n
www-sivut

Palvelutieto-
varanto

OmaSavo

Kuntien
www-sivut

Séhkdinen
perhekeskus

Terveyskyla
(itsehoito-ohjelmat ja
digihoitopolut)

Sédhkaoiset
yhteydenotto-

kanavat (chat,
Klinik)

Tietoa palveluista,

yhteystiedoista yms.

Puhelinpalvelut
(kiireeton ja
kiireellinen seka
116117)

AR Y

Chatit:
(Ikakeskuksen yleinen
neuvonta, pohjoisen
alueen terveyspahelut j3
suun terveydenhoito)

e
Klinik
{mm. Varkaus, lorainen,

siilingir]

S————

ARmm— Y

Sdhkdinen
ajanvaraus

R —
A Y

Chatbot
(tulossa)

Hyvinvointitarjotin
Omaolo

Neuvonta- ja
vastaanotto-

pisteet (fyysiset)

—

Pohjois-Savon
hyvinvointialue



—Ei

Kuuluuko asia
muulle

Asiakkaan ‘ Kuuluu

yhteydenotto ) mei
A
Ky

ko asia
lle?

~

Oma, mddritelty \_
prosessi kdynnistyy |'

! palvelujdrjestelman
yksikdlle?

|

Kyl

|

Madaritelty
ohjausprosessi
kaynnistyy

o

Tarpeen
tunnistaminen

- ] . -

Ohjaus esim.

Aslakkaan asian hyvinvointilihete,

hoito siirtyy

yksikkon X hyvinvointitarjotin,

muuta?
Y




Puheluliikenteen
seurannan toteutus

« Seuranta toteutettiin v. 2023 viikkojen 37-40 valisella

ajalla,

» Tukkimiehenkirjanpito, arkiviikko, viisi tyGpaivaa

« Puheluliikennetta koskevia vastauslomakkeita saatiin
yhteensa 208 kpl, joihin oli kirjattu koko viiden paivan
seuranta. Kaikki terveysasemat osallistuivat.

 Saatua dataa tarkasteltu eri nakokulmista:

Koko hyvinvointialue
Hyvinvointialue palvelualueittain
Terveysasemakohtaisesti
Erillisena:

» Paikanpaalle tulevat asiakkaat

Pohjois-Savon
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Minkalainen puhelu

Ladkarille Ajanvaraus, kiireellinen

Ajanvaraus, kiireeton

Ajanvaraus, puhelinaika

jonoon tai ei aikaa antaa

Hoitajalle Ajanvaraus, kiireellinen

Ajanvaraus, kiireeton

Ajanvaraus, puhelinaika

jonoon, tai ei aikaa antaa

Laakari/hoitaja, ajan peruminen/muuttaminen

Asia on hoidettu aikaisemmin tai muualla

Ohjattu/varattu etdvastaanotto: hoitaja

Ohjattu/varattu etdvastaanotto: |a4kari

Ohjattu/varattu muulle ammattiryhmalle

Ohjattu/varattu fysioterapia suoravastaanotto

Ohjattu/varattu Mielenterveys- ja paihdeasia

Hoito-ohjeiden antaminen

Jatkohoito: mita, milloin, valmistelut

Lab.vastausten tiedustelu (seulonta)

Laboratorioldhetteen tekeminen

Rontgen: lahete, vastaus, ajanvaraus

Marevan: annostus, kysely tai muu neuvonta

Reseptiasia: uusintaan vienti, Apteekki

Sairaanhoitajan lddkemaarays

Sairauslomatodistus

Rokotusasia

Koronaohjaus/influenssaohjaus

Hoitotarvikejakeluun liittyva puhelu

Hoitajan ennalta sovittu/varattu (puh/kons)

Sisdinen puh (kotihoito, asumispal, sos)

Sisdinen puhelu (KYS, TK, ensihoito,)

Ulkoinen puhelu (poliisi, vankila)

Tiedustelu, joka ei kuulu terveysasemalle
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Pohjois-Savon hyvinvointialueen
sotekeskuksen puhelinajat

Pohjois-Savon hyvinvointialueen terveyskeskusten puhelinajat

Puhelut Maanantai Tiistai Keskiviik Torstai Perjantai Yhteensa
Kiireellinen Kiireeton ke
ro 514 e PSHVA 3600 3173 2693 2653 2347 14466
Kio 8-15 Klo 8-15

Kio 8-15.30

Kio 8-9 & 12-16

Klo 8.15-14

Klo 8.30-10.30 Kio 8.30-10.30

Kio 8-12 (pe) Kio 8-12 (pe)

Klo 16-18

Klo 10-14

Kio 16-20

Kio 12-13.30

Klo 8-16 (vki)

Klo 8-18 (vki)

Kilo 9-15 (vkl)

Kaavion pohjatieto keratty 6/2023 osana Posote20 -hanketta.



Ajanvaraus laakarille

Laakarille Ajanvaraus, Kiireellinen
Laakarille Ajanvaraus, kiireeton
Laakarille Ajanvaraus, puhelinaika

Ajanvaraus hoitajalle

Hoitajalle Ajanvaraus, kiireellinen
Hoitajalle Ajanvaraus, kiireeton
Hoitajalle Ajanvaraus, puhelinaika

Ohjaus muille ammattiryhmille
Ohjattu/varattu fysiot.suoravastaanotto
Onhjattu/varattu Mielenterveys- ja paihdeasia

Ohjattu/varattu muulle ammattiryhmalle

Asia hoidettu, ajan muuttaminen
Asia on hoidettu aikaisemmin tai muualla
Laakari/hoitaja, ajan peruminen/muuttaminen

Teemojen sisallot

Ohjaus- ja neuvonta
Hoito-ohjeiden antaminen
Jatkohoito: mit&, milloin, valmistelut
Koronaohjaus/influenssaohjaus
Hoitotarvikejakeluun liittyva puhelu
Rokotusasia

Sairauslomatodistus

Ohjaus ja neuvonta

Sisaiset ja ulkoiset yhteydenotot
Siséinen puh (kotihoito, asumispal, sos)
Sisdinen puhelu (KYS, TK, ensihoito,)
Ulkoinen puhelu (poliisi, vankila)
Puhelinnumeron kysyminen

Tiedustelu, joka ei kuulu terveysasemalle
Muu asiointi

Pohjois-Savon
hyvinvointialue

Tutkimuspyynnot
Laboratoriolahetteen tekeminen
Lab.vastausten tiedustelu (seulonta)
Rontgen: lahete, vastaus, ajanvaraus

Laakeasiat
Reseptiasia: uusintaan vienti, Apteekki
Marevan: annostus, kysely tai muu neuvonta

Sairaanhoitajan ladkemaarays

Etdasiointi

Laakari/hoitaja konsultaatiot
Ohjattu/varattu etédvastaanotto: hoitaja
Ohjattu/varattu etdvastaanotto: laakéari
Hoitajan ennalta sovittu/varattu (puh/kons)

Jonoon tai aikaa ei ole antaa
Laakarille jonoon tai ei aikaa antaa
Hoitajalle jonoon, tai ei aikaa antaa
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PSHVA sotekeskusten puhelinliikenne ja palveluun
ohjautuminen

Ohjaus ja neuvonta
m Ajanvaraus ladkarille
® Tutkimuspyynnot
m Ajanvaraus hoitajalle
m L dakeasiat
m Etaasiointi

m Sisdiset ja ulkoiset
yhteydenotot

m Asia hoidettu, ajan
muuttaminen

® Jonoon tai aikaa ei ole
antaa

m Ohjaus muille
ammattiryhmille

Ajanvaraus kiireellinen ja
Kiireeton laakarille ja hoitajalle

Laakarille kiireellinen
ajanvaraus

® Hoitajalle kiireetén
ajanvaraus

m Laakarille kiiretdon
ajanvaraus

m Hoitajalle kiireellinen
ajanvaraus
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Puheluliikenteen sisaltoja kiireellisyyden

kautta tarkasteltuna

PSHVA Puhelinliikenne

® Ohjaus ja neuvonta

® Tutkimuspyynnot

m Ajanvaraus kiireellinen

" Ajanvaraus kiireeton

m | 33keasiat

H Etaasiointi

M Ajanvaraus puhelinaika

M Sisaiset ja ulkoset yhteydenotot
M Asia hoidettu, ajan muuttaminen
® Jonoon tai aikaa ei ole antaa

B Ohjaus muille ammattiryhmille

Pohjois-Savon
hyvinvointialue
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Yhteenvetoa puhelinliikenteesta

Selkea yhteydenotto kanava, yhtenaistaminen
Hoidon tarpeen arvioinnin yhtenaistaminen
Yleinen neuvonta ja ohjaus yhteen numeroon
Sahkoinen ajanvaraus / ajan peruuttaminen
lImoittautumisautomaatti, ajanvarausviesti
Digitaaliset palvelut

Sahkdinen oma-asiointi
Digitaaliset hoitopolut pitkaaikaissairauksille

Itsehoidon palvelut (s&hkdinen omaseurantasovellus
verenpaineen, verensokerin ja astman seurantaan)

Marevan
Etavastaanotot
Chat-robotti
Reseptien uusinnat

» Etatyon mahdollistaminen (reseptien uusinta,
konsultaatiot, soittoajat)

Puhelinliitkenne

5% V1%

4 %
6 % i
10 %

Pohjois-Savon
hyvinvointialue

Ohjaus ja neuvonta
® Ajanvaraus laakarille
m Etdasiointi
® Tutkimuspyynnot

Laakeasiat
m Ajanvaraus hoitajalle

m Siséiset ja ulkoiset
yhteydenotot

m Asia hoidettu, ajan
muuttaminen

® Jonoon tai aikaa ei ole
antaa

®m Ohjaus muille
ammattiryhmille

Erityisesti eroteltujen osa-alueiden toimintamalleja muuttamalla vaikutetaan
puhelumaariin ja aikaa vapautuisi fyysiseen hoitotyéhon.
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Kysynnan ymmartaminen:
Palveluiden saatavuuden
parantaminen, oikea-aikaisuus
ja jatkuvuus asiakkaan
nakokulmasta.

Toiminnallisilla muutoksilla
mahdollisuus parantaa
yhteydenoton hoitotakuuseen
vastaamista.

Toimintamallia kehittamalla
pystytadn vahentaméaan
puhelinmé&aria ja aikaa jaa
enemman fyysiseen
hoitoty6hon.

Yhteenvetoa

Hoidon tarpeen arvioinnin
yhtenaistdminen apuna
kaytettavaksi tyovalineet
(esim. hoidonperusteet.fi)
ohjaavat asiakkaan
mahdollisen hoidon jo heti
ensikontaktissa tai
yhteydenotto ohjautuu
suoraan tarvettaan vastaavalle
ammattilaiselle.

Tarvittaessa hyodynnetaan
moniammatillisesti mm.
|&a&akaria, fysioterapeuttia,
sosionomia jne.

Pohjois-Savon
hyvinvointialue

Digi- ja etapalveluiden
kehittamisella parannetaan hoidon
saatavuutta (mm. tutkimusvastaus
ja —pyyntoprosessit,
ajanvarauksen peruminen ja
sahkoinen ajanvaraus: esim.
toistuvat injektiot, jne. automaatiot)

Paljon palveluita tarvitsevien seka
pitkdaikaissairaiden asiakkaiden
hoidon jatkuvuuden parantaminen,
terveys- ja hoitosuunnitelmien
avulla.

Luottamuksen parantaminen
vahentaa paallekkaista kysyntaa.
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Geneerinen ohjaus ja neuvonta



2O
Kokonaisuus rakentuu kolmesta vaiheesta + kuntien ja kaupunkien HYTE ty0 .S%il

Yleinen ohjaus ja neuvonta
Asiakasohjaus(yksilollinen/asiakasryhma kohtainen)

Seuranta ja arviointi

Yleinen
ohjaus ja
neuvonta

Asiakasohjaus
yksiléllinen ja
asiakasryhma

Seuranta ja
arviointi

pilotti

26.2.2024



Asukkaan / asiakkaan nakokulma geneeriseen malliin seka

mallin vaiheet

26.2.2024

1. Yleinen neuvonta, henkilokohtainen

neuvonta ja ohjaus

Tietoa saatavilla seka
oman terveyden ja
hyvinvoinnin
tukemista palveluista
(nettisivut, fyysiset
ohjauspisteet,
esitteet, tapahtuma
seka viestinta)A

Tieddan mistd voin
kysya neuvoa (yksi
kanava/numero,
omasavo)B
Yhteisesti toteutetut
neuvontatoiminnot
”SERVICEDESK”
LAAJA TUNTEMUS
SOTE KENTTA

Saan asiantuntevaa

neuvontaa ja ohjausta

oman hyvinvointini
tukemiseen ja arjessa
parjaamiseen
Asiakasryhmittain
toteutetut
neuvontatoiminnot
KAPEAMPI/KOHDEN
NETTU/SYVA
TUNTEMUS

2. Asiakasohjaus
Sote asiakas

Tarpeen vaatiessa
tilanteeni arvioidaan
perusteelliseesti ja
yksil6llisesti seka kanssani
luodaan tarvettani
vastaavat palveluratkaisut

3. Jatkuvien
asiakkuuksien
seuranta

Tilannettani
seurataan
saannollisesti ja
tiedan kehen voin
ottaa yhteytta, jos
tilanteeni muuttuu tai
jokin asia mietityttaa

Asiakkuudesta vastaa yksi
taho, vaikka palveluja tai
niiden toteuttajia olisi
useita
(tiimit Nilsia)

Kiireellisen tuen / hoidon vayla/ tiedan mihin olen yhteydessa, jos akuutti avun hoidon tarve




Klitos!
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