PALVELUTARPEEN ARVIOINNIN JA ASIAKKAAKSI TULEMISEN KEHITTAMISEN . b
LAHTOTILANNE Sote-uudistus [E&eli=

Etela-Karjalan rakenneuudistus KANSSAS|
JOUKKUEPELIA 2020-2021

Yhteydenotto Tulokanavat Arviointiprosessit Asiakkuuden
hallinta

[ MTja )

paihdepalvelujen

L asiakkuus

MT- ja
paihdepalvelut

Asiakas itse

Yksikoiden

[ Vammaispalve- | palvelut
| lun asiakkuus |

( h
Hoiva, ensineuvo PTA Hoivan asiakkuus
F \. y
O

H-tuki

Laheinen/omainen

Kotiutuminen
sairaalasta / muu K
ammattilainen

[ Kuntoutuksen

Kuntoutus asiakkuus )

Muu
viranomainen

Aikuissosiaalityo

[Aikuissosiaalityén )

asiakkuus

EKSOTE | 1 | 25.2.2022



-l

Asiakaslahtoinen palveluprosessi eksote

KANSSASI

Yhteydenotto Asiakkuus Palvelujen toteutus

Keskitimme yhteydenotot _
Palvelutuotantomme varmistaa

Eksoten asiakaspalvelukeskukseen, Uudelleenorganisoimme Sujuvan e )
joka yksikon sisdisen jirjestijin yhdessa asiakkaan kanssa, etta
- kuulee asiakasta nikokulmasta. Mallissa asiakkaan sote- asiakkaalle suunnitellut palvelut

toteutuvat laadukkaasti ja

palveluiden jarjestamisen kokonaisuudesta : _
vaikuttavasti.

- tarjoaa osaavaa neuvontaa, ohjausta,

hoidon ja palveluntarpeen arviointia, vastaa asiakkaalle nimetty
ajanvarausta seka mm. asiakasvastaava. Han huolehtii asiakkaan Seuraamme asiakkaan tilannetta
etalaakaripalveluja tilanteen arvioinnista, palvelujen saannollisesti, tarpeen mukaan
- 16ytaa monipuolisia ratkaisuja ja suunnittelusta ja paatoksenteosta oikea- palvelutuotannon
aikaisesti, yhdenmukaisesti ja ja asiakasvastaavan yhteistyona.

ohjaa tarvittaessa monialaiseen

arviointiin. moniammatillista tiimia hyodyntaen.
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Muutostarve nousee seka nykytoiminnan haasteista etta reote
tunnistetuista kehitysmahdollisuuksista (mm. digitalisaatio)

Nykyisessa toiminnassa on useita tekijoita, jotka heikentavat seka asiakaskokemusta, tyon sujuvuutta etta palvelujarjestelman
kokonaisvaikuttakuutta.

Esimerkkeja nykytoiminnan haasteista:

* Arviointien maara suuri

« Eiriittavaa tietoa siita, mita asiakkaalle kuuluu

Asiakkaan

y u * Monta asiakassuunnitelmaa
nakokulma

- Paatoksenteko on hidasta, koska asioita kasittelee moni eri taho

+ Jokainen tulosalue hoitaa itse oman osuuden ja lahettaa eteenpain

» Henkilosto tulosalueilla eri johdon alla — Eri tavoitteet, oikeudet ja saannot
+ Vaikea muodostaa kokonaiskuvaa asiakkaan tilanteesta, silla kahden rekisterin tiedon hydédyntaminen ei onnistu (oikeudet)

I CLUEN
nakokulma

* Vain oman alueen palvelut tarjottavana — rajallisesti keinoja asiakkaan tarpeisiin vastaamiseksi
+ Paatoksentekoa tehdaan monessa paikassa ja eri malleilla
» Virkavastuu ei tayty eettisesti, koska paatoksesta vastaa henkilo, joka ei tunne asiakasta

+ Yhteisasiakkuuksien vastuunjako / hallussapito ei toimi optimaalisesti — asiakas voi joko jaada valiinputoajaksi tai saada useita

e e palveluja, jotka eivat kuitenkaan tayta asiakkaan tarvetta.

nakokulma « Asiakkuuden hallintaan ei ole digitaalisia tydkaluja — toiminnan fokuksen ja resurssien kohdentaminen vaikeaa

+ Talouden seuranta ja muu raportointi on sirpaleista eika taysin kattavaa. Eri tahoilla erilaisia sisaltomerkintoja.
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Ajanvarauksellinen
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. Tukipalvelut, tilaaminen ja

Hoidontarpeen arviointi pastoksenteko Palvelutarpeen arviointi

Sisainen
IEBESEIE

Palvelu-
tuotanto

Terveyspalvelut

Paatoksenteko
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Asiakasohjautumisen tavoitetila
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: ja asiakkuuden suunnittelu
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Palvelujen toteutus ja
asiakkaan tilanteen seuranta
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Toiminnan

Tiedon siirto
palvelu-
tuotantoon ja
palvelujen
kaynnistaminen
(SBM+muut)

Saanndllinen
seuranta.
Palvelutuotanto
vastaa suunnitelman
puitteissa palvelusta

_ _ _ jajarjestaja
jarjestamisesta +
suunnitelman
tarkistamisesta.
Asiakkaan tilanne
nousee (SBM)
asiakasvastaavalle
yhteisesti sovittujen
"triggereiden”
tayttyessa tai
palvelutuotannon /
asiakkaan ottaessa
yhteytta

kohteena
oleva joukko
pienenee sita
mukaan, kun
asiakkaan
tarve kasvaa
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Asiakkaan palvelutarve ja tuen intensiteetti kasvavat



