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Alykas Palveluohjaus ikaihmisten palveluohjauksessa

ja kotona asumisen tukena

Elinkeinoelaman Keskusliiton mukaan yli 75-vuotiaiden vaestén maara ylittda vuoden 2023 aikana Suomessa 630 000
henkea (Tilastokeskus Vaestéennuste 2021, paivitetty 28.11.2022). Ennusteenmukainen kasvu edellisvuoteen ndhden on
talléin lahes 5%. Yksittadiselle hyvinvointialueelle uusia ikdihmisten palveluihin tukeutuvia asiakkaita voi syntya tuhansia

vuodessa.

Tassa artikkelissa tarkastelemme
tapausesimerkin kautta:

=» Mita haasteita vaestén ikaantyminen
tuo hyvinvointialueille ikaihmisten
palveluiden jarjestamiseen?

= Miten kasvavaan ja muuttuvaan
palvelutarpeeseen voidaan vastata
olemassa olevalla henkildstélla?

= Millaisilla ratkaisuilla tunnistettuihin
haasteisiin voidaan vastata?

Tilanne yksittaisen

hyvinvointialueen ndkékulmasta

Tapausesimerkki ikadihmisten
palveluohjauksesta

Eras kanssamme asiakassuhteessa

oleva hyvinvointialue analysoi omaa
toimintaansa tunnistaakseen ikdihmisten
kasvavan palvelutarpeen jarjestdmiseen
littyvid haasteita ja riskeja.

Yli 75-vuotiaiden maaran laskettiin
lisddntyvan kyseisella hyvinvointialueella
vuoden 2025 loppuun mennessa 19 %,
noin 10 000 henkildn verran seuraavan
kahden vuoden aikana. Palvelutarpeen
jyrkan kasvun néahtiin asettavan
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hyvinvointialueelle merkittavia paineita
niin tarvittavan palvelukapasiteetin
jarjestdmisen kuin nousevien
kustannusten nakdkulmasta.

Yhdessa asiakkaamme kanssa
toteutimme yksityiskohtaisen selvityksen
hyvinvointialueen nykyisesté ikdinmisten
palveluohjauksen prosessista ja

siitd, millaisia ratkaisuja vaaditaan
tunnistettujen ongelmien korjaamiseen ja
toiminnan tehostamiseen.
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6 tunnistettua haastetta ikaihmisten palveluiden
jarjestamisessa

Selvityksemme lopputuloksena tunnistimme 6 haastetta, jotka ratkaisemalla
ikdihmisten palvelujen jarjestamista voidaan tehostaa huomattavasti.

Kuvatut haasteet tunnistettiin analysoimalla hyvinvointialueen ikdihmisten
palveluohjausprosessia seka haastattelemalla palvelusta vastaavia tydntekijoita.

v TN Tiedon hajautuneisuus Asiakkaan osallistaminen Jokaisella 75 v. tayttdneelld on lakisdateinen oikeus saada pyytdessaan
mgg%ajz Itsiggoﬁzlku ia useat jarjestelmat ia tiedonkulku palvelutarpeen arviointi, jonka tulosten pohjalta palveluohjaus tarjoaa palveluja

asiakkaan kayttéon. Saumattomasti toimivilla ja oikea-aikaisesti saatavilla
ikdihmisten palveluilla pyritddn mahdollistamaan ihmisten toimiva arki kotona
mahdollisimman pitkaan.

Palveluprosessien Johdon kokonaiskuvan
maarittamisen ja tai -tilanteen seuranta ja organisoitumisen haasteet neuvonnasta asiakkaan tarpeiden arviointiin ja ndiden mukaisten palveluiden

Tulevaisuudentoimr i Palveluohjausprosessi hallinnoi palvelusuhdetta asiakkaan ja omaisten

standardoinnin puute palveluohjauksessa jarjestamiseen.

Palveluohjaukselle saapuvat palvelupyynnoét on selvityksemme kohteena
olleella hyvinvointialueella luokiteltu 15 ryhmaan. Ne koostuvat paaosin
palveluohjauksesta ja palvelutarpeen arvioinnista, huoli-ilmoituksista,
apuvalinepalveluiden jarjestamisestd, kotihoidon jarjestamisests,
kuljetuspyynnaoistd, maksuasioista, tukipalveluiden jarjestamisesta
(turvaranneke, ateria- ja kauppapalvelu), siivouspalveluista, asumispalveluiden
jarjestamisestd, apteekkipalveluista ja muistipalveluista.
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Alykas Palveluohjaus ratkaisuna

tunnistettuihin haasteisiin
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Manuaalisen tyén maara ja tiedonkulku

Analyysissamme tunnistetiin ikdihmisten palveluohjauksen
tyoprosessien sisaltdvan 6-26 vaihetta. Naista lahes
kolmasosa oli manuaalista ty6téa - kirjauksia eri jarjestelmiin,
puheluita, Exceleiden taytt6a, sahkdpostien lahettamists,
kopiokoneskannerin seka paperilomakkeiden kaytt6a. Myods
tyon seurantaan liittyvat raportit koostettiin manuaalisesti eri
jarjestelmista. Useassa tapauksessa kerrottiin tydnkulusta, jossa
pyydettiin sdhkdpostilla toisen tiimin tydntekijaa tarkastamaan
asiaa jarjestelmastd, kun asia oli jonkun muun kuin yleisen
palveluohjauksen vastuualuetta. S4hkdpostin lahettdmisen
lisdksi tyontekijat soittivat tai keskustelivat asioista keskenaan.

Nykyisessa toimintamallissa tyontekijat eivat voineet
kommunikoida toisilleen minkaan jarjestelman avulla, vaan
kommunikointi tapahtui vain sdhkopostilla tai puhelimitse.
Tyontekijat etsivat tietoa, kopioivat ja kirjasivat asioita
useampaan eri jarjestelmaan paivan aikana. Haastateltavat

kertoivat, etta tyd keskeytyy jatkuvasti ja kokivat hankalaksi,
kun muille tyontekijoille piti laittaa sahkdpostia eivatka kaikki
tarvittavat asiat ndkyneet jarjestelmassa. Tyon keskeytyminen
aiheuttaa myds turhaa kuormitusta.

Manuaaliseen tydhdn merkittdvasti nojaava prosessi sisaltaa
riskej4, jotka liittyvat tiedonkulkuun ja tiedon ajantasaisuuteen
kaikissa kaytetyissa jarjestelmissa. Toiminnan jatkuvuuden
kannalta on tarkea4, etta kaikki tarvittava tieto on tuotu nakyville
jarjestelmaan, jolloin yksittaisten tehtavien paivittaminen ei jaa
yhden ihmisen varaan. Lisaksi riskin muodostavat inhimilliset
virneet, jotka ovat tavallisia rutiininomaisissa kirjauksissa
erityisesti tydomaaran ollessa suuri. Manuaaliseen tydbhon

liittyvid ongelmia ovat myds korkeat kustannukset, huono
skaalautuvuus ja henkildkunnan kuormitus.

~
Hyodyntamalla Alykasta Palveluohjausta voidaan vapauttaa eri jarjestelmissa. Automaation avulla voidaan myos poistaa
resursseja asiakastyohon ja vahentaa henkilbkunnan inhimilliset virneet ja taata, etta tieto siirtyy jarjestelmien
kuormitusta. Alykas Palveluohjaus -alustan tyokaluilla valilla ajantasaisesti ja luotettavasti. Selvityksemme kohteena
voidaan saumattomasti liittda yhteen prosessin kaikki olleella hyvinvointialueella ikdihmisten palveluohjauksen
tyOvaiheet ja automatisoida monipuolisesti tydtehtavia - tyoprosessien tydvaiheista lahes kolmasosa voitaisiin
esimerkiksi tyon rutiininomaisia kirjauksia ja muita tehtavia toteuttaa automaattisesti alykkaita teknologioita hyddyntaen.
g
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Haaste 2.
Tiedon hajautuneisuus ja useat jarjestelmat

Nykyisellddn palveluohjauksen tarvitsema tieto on hajautettu useisiin eri jarjestelmiin,
jolloin palveluohjaajien on vaikea saada kokonaiskuva asiakkaan tilanteesta tai
tarvittavista palveluista. Palveluohjaajat kaytettava huomattavasti aikaa tietojen
etsimiseen eri jarjestelmista.

Nykyisessa tilanteessa organisaation johdolta puuttuvat jarjestelmat, joiden avulla

se voisi muodostaa kokonaiskuvan ikaihmisten palvelun ohjauksen tilanteesta.
Paatoksia tenhdaan manuaalisesti eri jarjestelmista koostettujen raporttien perusteella.
Palveluprosessien maarittamattomyys ja jarjestelmien hajanaisuus ainheuttaa haasteita
paatdoksenteolle eika toiminta ole tehokasta tai tuottavaa.

Ratkaisuna Alykas Palveluohjaus

Alykas Palveluohjaus -alustan avulla ajantasainen tieto voidaan tuoda nakyville
yhteen paikaan. Yhtendinen tietojarjestelmaalusta tehostaa palveluiden
tarjoamista ja vahentaa virneiden riskia, kun tieto on yhdessé paikassa ja
helposti paivitettavissa.

Alusta tarjoaa myos reaaliaikaisen ndkyman johdolle prosessien kulkuun, jonka

avulla johto voisi muodostaa paremman kokonaiskuvan paatdksenteon tueksi
ja kohdentaa rajalliset resurssit oikein.

Alykas Palveluohjaus ikaihmisten palveluohjauksessa ja kotona asumisen tukena

Haaste 3.
Asiakkaan osallistaminen ja tiedonkulku

Selvityksessdmme kavi ilmi, ettd hyvinvointialueen asiakkaat
(ikdihmiset tai heidan omaisensa) eivat valttamatta saa riittavaa
tietoa heidan asioidensa kasittelyaikataulusta tai kasittelyn
vaiheesta. Tiedonkulun ongelmat voivat aiheuttaa myos
epaluuloa, pettymysta ja heikentéa asiakastyytyvaisyytta, kun
asiakas ei tieda mita heiddn odotetaan tekevan tai milloin he
saavat palvelua.

Jos asiakas ei tieda palveluohjauksen vaiheista, asiakkaat
saattavat joutua ottamaan yhteytta useisiin eri henkil6ihin tai
jarjestelmiin saadakseen tarvitsemansa tiedot. Yhteydenotto
tarkoittaa tavallisesti soittopyynnon jattamista.

Ratkaisuna Alykas Palveluohjaus

Alykéas Palveluohjaus -alusta tarjoaa ratkaisun tiedon
kerddmiseen, hallinnointiin ja automatisoituun
asiakasviestintaan. Asiakasta voidaan tiedottaa
automaattisesti mm. hanelle kuuluvista varauksista tai
toimenpiteista haluttujen kanavien kautta - esimerkiksi
tekstiviestilla.

Lisaksi alusta tarjoaa organisaation kayttoon tyodkalut, joita
tarvitaan uusien asiakasta osallistavien toimintamallien
toteuttamiseen.

Asiakkaan mukaan ottaminen omaan hoitoonsa liittyvaan
paatdksentekoon ndhdaan entista tarkedmpana osana asiakkaan
yksilollista hoidon valintaa. Nykyinen toimintamalli ja kaytdssa
olevat tydkalut eivat tarjoa keinoja asiakkaan osallistamiseksi
palveluiden jarjestdmiseen.

Kun asiakas saa vaikuttaa omaan hoitoonsa, han voi ymmartaa
sen perusteet ja sitoutuu siihen paremmin. Lisaksi asiakkaan
mukaan ottaminen voi myds edistaa itsendaisyytta ja lisata

hanen osallistumismahdollisuuksiansa yhteiskunnassa.
Asiakasta osallistavat toimintamallit voivat myos lisata asiakkaan
eldmanlaatua ja auttaa kohdistamaan palveluita oikein tarpeiden
mukaan.

Asiakas tai hdnen omaisensa saa mahdollisuuden osallistua
palveluohjaukseen tiivimmin jos heidan kaytdssaan on
itsendisempaa toimintaa tukeva kayttoliittyma, josta tarkistaa
esimerkiksi palvelupyynnon kasittelyvaihe tai tauottaa
palveluita tarpeen mukaan. Yhteydenpitoa voidaan tehostaa
chatboteilla, allekirjoituspalveluilla sekd monikanavaisella
viestinnalla.
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Haaste 4.
Palveluprosessien maarittamisen ja standardoinnin puute

Analyysin kohteena olleella hyvinvointialueella kaikkia
palveluohjausprosesseja ei ollut maaritelty ja dokumentoitu selkeasti.
Standardoinnin puute voi aiheuttaa epéaselvyytta ja hankaluuksia
palveluohjauksen suunnittelussa, toteutuksessa, kehittamisessa ja
mittaamisessa. Standardointi parantaa palveluohjauksen laatua ja
tehokkuutta.

Ratkaisuna Alykés Palveluohjaus

Prosessikuvaukset avaavat palveluohjauksen tydnkulkuja

ja tuovat esiin manuaalityon ja nakymattoman tyon. Alykas
Palveluohjaus -alustan ja prosessiautomaation kaytto sisaltaa
valttamatta kohdeprosessin tarkan maarittamisen ja tydvaiheiden
kuvaamisen.

Hyvinvointialueen palveluohjauksen prosesseja maarittamalla
voidaan myo0s tunnistaa kehityskohteita itse prosessissa ja tehda
tarvittavia muutoksia osana ratkaisun kayttodnottoprojektia.
Palveluprosessien maarittely vie aikaa ja resursseja,

mutta voi jatkossa tehostaa toimintaa ja lisata asiakas- ja
tyontekijatyytyvaisyytta.
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Haaste 5.

Johdon kokonaiskuvan tai -tilanteen seuranta palveluohjauksessa

Esimerkkitapauksessa hyvinvointialueen nykyjarjestelmat eivat

selvityksemme mukaan palvele tyontekijoita tai johtoa. Asiakkaiden
tilanteen seuranta ja kokonaiskuvan muodostaminen organisaation
toiminnasta on vaikeaa, ellei mahdotonta nykyisella toimintatavalla.

Kokonaiskuvan hahmottamisen merkitys korostuu entisestdan kasvavan
asiakaskunnan ja palvelutarpeen myéta, kun rajalliset resurssit tulisi
kohdentaa sinne missa tarvetta on eniten.

Ratkaisuna Alykés Palveluohjaus

Alykéas Palveluohjaus -alusta sisaltaa jatkuvan nakyman
prosessien kulkuun, ohjausndkymat ja raportit, josta tarvittava
tieto on reaaliajassa johdon saatavilla. Ratkaisun prosessinakyma
sisaltaa kaikki prosessin tydvaiheen tekotavasta riippumatta.
Nakyma koko prosessiin ja sen kaikkiin tydvaiheisiin - niin
manuaalisiin kuin automatisoituihin - mahdollistaa johdolle
rajallisten resurssien kohdentamisen oikein ja dataan perustuvan
toiminnan kehittamisen.

Haaste 6.
Tulevaisuuden toimintamallin ja organisoitumisen haasteet

Tarkastelun kohteena olleeseen hyvinvointialueeseen yhdistyvat SOTE-
uudistuksen myo6ta usean kunnan palveluohjaus ja tiedot. Jokaisessa
kunnassa sosiaali- ja terveyspalvelut on organisoitu hyvin eri tavoin.

Ikdihmisten palveluja ovat aiemmin jarjestaneet kunnat, kuntayhtymat
tai yhteistoiminta-alueet. Haastateltavien mukaan jokaisella néista on
ollut eri tavat toimia, kirjata ja tuottaa palveluita. Useammalla kunnalla ei
ole ollut kaytdssaan mitaan palveluohjauksen tietojarjestelmaa.

Ratkaisuna Alykés Palveluohjaus

Prosessikuvausten ja - automaation kautta saadaan ajantasainen
tilannekuva koko hyvinvointialueen toiminnasta. Yhteiset
toimintatavat ja prosessit tukevat kokonaisnakyvyyttéa laajassa
organisaatiossa.

Alykas Palveluohjaus -alustan tydkaluilla voidaan rakentaa yhteys
toisiinsa integroimattomien jarjestelmien vélille tai jarjestaa
tiedonsiirtoprojekti yhteen keskitettyyn jarjestelméaan edullisesti ja
nopeasti.
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Alykkaan Palveluohjauksen
hyodyt ikaihmisten
palveluohjauksen
tapausesimerkissa

Raportin havaintojen perusteella tarkastellun hyvinvointialueen on mahdollista
saavuttaa jopa 20-40 % resurssisdastd palveluohjauksen prosessien tydén tuottavuuden
parantumisen kautta. Tuottavuushyddyn maara vaihtelee prosesseittain ja
toiminnoittain, mutta arviomme on, etta tuottavuuden kehittdmispotentiaali on
vaiheittain kasvava ja kolmessa vuodessa saavutettaisiin n. 20 % tuottavuushyoty.

Analyysin perusteella arvioitu tuottavuushyéty merkitsisi sita, etta nykyisell
tyontekijamaaralla voitaisiin hoitaa 20 % suurempi asiakasmaara hyvin toimivan
palveluohjauksen ja sen tukena toimivan tietotekniikan avulla. Kdytannossa saastetty
aika vastaa 1,5 tunnin paivittaista saastoa palveluohjausta tekevien tyontekijoiden
ajankaytossa.

Tuottavuushyddyn arvo analyysin kohteena olleella hyvinvointialueella on kymmenen
vuoden tarkastelujaksolle laskettuna yhteensa noin 11ME.

Hyodyt
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Digital Workforcen Alykas Palveluohjaus on kehitetty erityisesti sosiaali- ja
terveydenhuollon asiakkaiden toimintaymparistoon. Ota meihin yhteytt4, jos haluat
kuulla lisaa ja keskustella tarpeista omassa organisaatiossasi.

Marja Heikkinen

Asiakkuuspaallikko, hyvnvointialueet
Digital Workforce Services Oyj
marja.heikkinen@digitalworkforce.com
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Asiakkaille ja omaisille:

Tiedon saaminen omien tai omaisen asioiden tilasta paranee
Palautteenanto helpottuu

Palveluihin liittyvien muutosten tekeminen helpottuu

Asiakkaalle muodostuu parempi ymmarrys vastuista ja velvollisuuksista

v v Vv VY

Lapinakyva toiminta lisaa luottamusta ja vdhentda negatiivisia tuntemuksia

-

-~

/

Tyontekijoille:

Tyoén sujuvuus paranee ja kuormittavuus vahenee

Prosessit toimivat myés yksittidisten henkiléiden lomien ja poissaolojen aikaan
Tyon palkitsevuus paranee tyytyvaisempien asiakkaiden myoé6ta

Ajankaytt6 tehostuu ja rutiinit helpottuvat

Lapindkyvyys helpottaa tiimien vilista yhteistyé6ta

Sijaistaminen sujuu paremmin
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Pullonkaulat poistuvat ja asioiden lapimeno nopeutuu

Hyvinvointialueen yhteisten prosessien kayttéénotto helpottuu merkittavasti

Automaatioalusta auttaa kustannusten hallinnassa tydn tuottavuuden ja palveluiden tuotannon ohjauksen
paranemisen kautta

Prosessin lapindkyvyys mahdollistaa rajallisten resurssien kohdentamista oikein

Mittarointiin ja seurantaan tarvittavat tiedot ovat jatkuvasti kaikkien osallisten saatavilla

Aikaa jad enemman esimies- ja johtamistyéhén

Henkiléstdén vahentynyt tybkuorma ja organisaation profiloituminen edellékévijéksi helpottaa rekrytointia ja
vdhentaa vaihtuvuutta
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