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Peruspalvelukuntayhtyma Kalliossa 5 26 asukkaista kaytti vuonna 2012 65 %6 sosiaali- ja
terveydenhuollon kaytosséa olleista maararahoista. Paljon palveluita kayttavilla asiakkailla on
monialainen sosiaali- ja terveyssektorin yhdistava palvelutarve. Heidat pitaa ensin tunnistaa, jonka
jalkeen heidan tarvitsemiaan palveluita voidaan koordinoida palvelunohjauksella. Kustannuksia
pyritaan hillitsemaan asiakaslahtoisia, ennaltaehkaisevia palveluita kehittamalla.

Paljon sosiaali- ja terveyspalveluja kayttava asiakas — kallis asiakas

Ei ole yhta sovittua maaritelmaa, kenet katsotaan sosiaali- ja terveydenhuollossa paljon palveluja kayttavaksi
asiakkaaksi (vrt. ). Paljon palveluja kayttavilla asiakkailla on useimmiten monia sairauksia, korkea ika ja
heikko sosiaalinen asema. Pitkaaikaissairaudet, esimerkiksi diabetes, on tunnistettu merkittaviksi riskitekijoiksi
terveyspalvelujen kayton kasvulle. Paljon palveluja kayttavien asiakkaiden kayntimaarat
terveydenhuollossa kuuluvat vuoden aikana korkeimpaan 10 prosenttiin kaikista kayntiméaarista tai he
kayttavat kahdeksan tai enemman laakarin vastaanottokayntia vuodessa “!. Joka seitsemas vuoden ajan paljon
palveluja kayttanyt potilas kayttaa jatkossakin paljon palveluja

Puhutaan myos pysyvasti paljon palveluja kayttavista asiakkaista , palvelujen

suurkayttajista tai avainasiakkaista. Avainasiakkaita ovat vakavasti kroonisesti sairaat tai monisairaat,
joita voidaan tunnistaa eniten vanhusten, mielenterveyspotilaiden ja pitkaaikaistyottémien joukosta . Leskela
ym. lisddvat edella mainittuihin ryhmiin lastensuojelun asiakkaat.

Riskitekijoita tulla pysyvasti paljon palveluita kayttavaksi ovat esimerkiksi:

e BMI yli 30,

e on kayttdnyt aiemmin paljon palveluja,

e matala potilastyytyvaisyys ja

e kuolemanpelko
Paljon palveluita kayttavat ovat todennakoisimmin naisia . Kuoleman laheisyys on ikaa tarkeampi hoidon
kayttod maarittava tekija vanhoilla ihmisilla , vaikka iallakin on merkitysta '='. Terveyspalveluiden kayttoon

ohjaavia tekijoita ikaihmisilla ovat pitkaaikaissairaudet, sdannoéllinen hoito terveydenhuollon henkiléstén
antamana, kipu, akuutit tulehdussairaudet, yleiskunnon heikkeneminen ja kaatumisten lisaantyminen
ikddntyesséa, terveydenhuollon henkildstdsté ja terveyspalvelujarjestelmasta johtuvat kaynnit seka
psykososiaaliset tekijat

Psyykkinen oirekokemus ennustaa merkittavasti terveyspalvelujen suurkayttéa '°!. Paljon palveluja kayttavilla
potilailla on paljon sosiaalisia ongelmia, enemman psyykkisid ongelmia ja ladketieteellisesti selittamattomia
fyysisia ongelmia . He saavat enemman psyyke- ja kipuladkemaarayksia kuin vertailuryhmat

Perusterveydenhuollon merkittavin suurkaytdn ennustetekija on huono terveydentilan kokemus eli yksilon
subjektiivinen kokemus terveydestaan. Myds matala koulutustausta ja raittius selittavat

suurkayttajyytta. Potilaan heikko sosio-ekonominen tilanne saattaa vaikuttaa negatiivisesti hdnen
terveydentilaansa ja siten lisata terveyspalveluiden tarvetta . Suomessa heikoimmassa sosioekonomisessa
asemassa olevien ihmisten riski tulla otetuksi erikoissairaanhoitoon on kaksinkertainen verrattuna korkeimpaan
tuloluokkaan

Puhutaan myos kalliista asiakkaista. Oulussa 10 % asiakkaista kerryttad 81 % terveyden- ja sosiaalihuollon
kokonaiskustannuksista. Naiden kalleimpien asukkaiden kustannuksista 38 % syntyy terveyspalveluja
kayttavilta ja 62 % asiakkailta, jotka kayttavat myds sosiaalipalveluja. He kayttavat valtaosan
kaupunginsairaalan, psykiatrisen erikoissairaanhoidon ja sairaanhoitopiiriltd ostetun somaattisen
erikoissairaanhoidon palveluista. Kallein kymmenesosa tarvitsee vuodessa neljaa kunnan palvelukokonaisuutta,
muu vaesto keskimaarin yhta. . Samansuuntaisia tuloksia on esitetty aiemmin muualtakin Suomesta: alle 10
prosenttia paakaupunkiseudun vaestosta kerryttaa 80 prosenttia kustannuksista ja neljannes turkulaisista
aiheuttaa 70 prosenttia kustannuksista

Kallion peruspalvelukuntayhtymésséa 5 % asiakkaista kaytti vuonna 2011 64 % ja vuonna 2012 65%
terveyden- ja sosiaalihuollon kaytdssa olleista méarérahoista. Ikaryhmittain tarkasteltuna kalleimpien 5 %
asiakkaiden (n=1 600) maara vuonna 2012 korostuu 50 ikdvuoden jalkeen. Vanhuudessa kalleimmat asiakkaat
olivat vanhuspalveluiden ja perusterveydenhuollon laitoshuollon asiakkaat. Nuoruudessa puolestaan kalleimmat
5 % asiakkaista tuli lastensuojelun asiakkuuksista ja psykiatrisesta erikoissairaanhoidosta.
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Sosiaali- ja terveyspalveluiden kustannustehokkuutta ja vaikuttavuutta lisannee asiakaslahtoéisyys. Yhta suuri
yhteisymmarrys vallitsee my0s siita, etta asiakkaiden ottaminen mukaan sosiaali- ja terveyspalveluiden
suunnitteluun parantaa palveluiden laatua. Asiakaslahtdisyys edellyttda asiakkaiden ja heidan tarpeidensa
tuntemusta, asiakasymmarrysta (vrt. ).

Tutkimus- ja kehittdmishankkeen tarkoitus

Tutkimus- ja kehittdmishankkeen tarkoituksena oli kuvailla asiakasprofiilit paljon seka terveydenhuollon etta
sosiaalihuollon palveluita kayttavista henkildistd. Ensimmaisessa vaiheessa tarkasteltiin sosiaali- ja
terveydenhuollon ammattilaisten kasityksia paljon sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja kayttavista
asiakkaista. Toisessa vaiheessa haettiin asiakkaiden nakdkulmaa sosiaali- ja terveyspalvelujen kaytosta
ylemman ammattikorkeakoulun tutkimus- ja kehittamistyssa . Tavoitteena oli kehittd& paljon sosiaali- ja
terveydenhuollon palveluja kayttavien asiakkaiden palveluita Peruspalvelukuntayhtyma Kalliossa.

Tutkimusaineistot ja -menetelmat

Seka sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilaisten etta paljon palveluita kayttavien asiakkaiden omia
kokemuksia tavoiteltiin laadullisin tutkimusmenetelmin

Ammattilaisten kasityksia kerattiin siten, etta kahdentoista sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilaisen
kirjoittamat tekstit ja niiden perusteella kaydyt ryhmakeskustelut (n = 3) seka kolmen johtavassa asemassa
olevan sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilaisen ryhmékeskustelut nauhoitettiin, litteroitiin ja analysoitiin
sisallonanalyysilla.

Savilammen ja Sumukarin ylemman ammattikorkeakoulun opinnaytetydssa tiedonantajina olivat seka
sosiaali- etté terveydenhuollon palveluja vahintdan kymmenen kertaa viimeisen vuoden aikana kayttaneet
henkilot (n=5). Tutkimuksessa ei otettu huomioon henkil6ita, jotka tarvitsivat paljon sosiaali- ja
terveyspalveluja kroonisen sairautensa, kuten diabeteksen vuoksi.

Aineisto kerattiin kahdessa pienryhmaéatyodpajassa. Aineistonkeruumenetelmana kaytettiin CoCo Kosmosta. Se on
osallistava, innovatiivinen ja visuaalinen suunnittelutydkalu, jota voidaan kayttaa asiakaspalautteen
kerdadamiseen, palvelupolun ja -pisteiden kuvaamiseen seké palvelun mallintamiseen (kuva 1). Aineisto
analysoitiin induktiivisella sisallonanalyysilla.

KUVA 1. Paljon palveluja kayttavien asiakkaiden pienryhmé ja CoCo Kosmos -lauta (kuvaaja: Minna Sumukari)


http://www.oamk.fi/epooki/2016/jyvalla/%23cite-text-0-36
http://www.oamk.fi/epooki/2016/jyvalla/%23cite-text-0-37
http://www.oamk.fi/epooki/2016/jyvalla/%23cite-text-0-38
http://www.oamk.fi/epooki/2016/jyvalla/%23cite-text-0-38
http://www.oamk.fi/epooki/2016/jyvalla/%23cite-text-0-38
http://www.oamk.fi/epooki/2016/jyvalla/%23cite-text-0-0

Paljon palveluja kayttaville asiakkaille tyypillisia
piirteita

Ammattilaiset kuvasivat sosiaali- ja terveydenhuollon toimintakulttuuria palvelujen piiriin paasya painottavaksi
ja palvelujarjestelmé&a hajanaiseksi. Paljon palveluja kayttivat toisaalta asiakkaat, joiden palvelujen kéyton
tarve oli perusteltua ja jotka hyotyivat palveluista, esimerkiksi monisairaat potilaat. Paljon palveluja kayttavissa
asiakkaissa oli myds heita, jotka eivat hyoddy palveluista, mutta silti hakeutuvat niiden piiriin toistuvasti.
(Taulukko 1.)

TAULUKKO 1. Paljon palveluita kayttavat sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaat ammattilaisten kuvaamana

Paljon palveluja kayttavat, joiden

- Monisairaat potilaat, joilla on esimerkiksi diabetes, reuma ja sy6pa
palvelujen tarve on perusteltua

Moniongelmaiset (sosiaalitoimen, mielenterveystyon, paihdetyon
asiakkaat, taloudellinen tilanne huono, rikoskierre, asunnottomuus,
tyottomyys, tyokyvyttomyys)

Somatisoijat (kuolemanpelko, sairauden pelko, paljon
tiedostamattomia ongelmia)
Toistuvasti paljon palveluja kayttavat,
jotka eivat hyody kaikista Henkil6t, joilla on alentunut kyky huolehtia itsesta (heikkolahjaiset,
kayttamistaan palveluista ongelmanratkaisukyvyttémat, asiakkuuden periytyminen)

Riippuvuusongelmaiset (ladke-, paihde-, palvelujarjestelmasta
riippuvaiset)

Yksinaiset tai yksinaiseksi itsensa kokevat, sosiaalisten kontaktien
puute

Paljon sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja kayttavan asiakkaan nakdkulmasta palveluun hakeutumisen
taustalla oli useita erilaisia syitad seka palveluiden tarve oli monisyinen ja vaativa. Paljon palveluja kayttavalle
asiakkaalle oli tarkeaa tarjottavien palveluiden monipuolisuus, tavoitettavuus ja saanti toimivien verkostojen
avulla seka palvelujen henkil6kohtaisuus. Palveluiden henkilokohtaisuutta tukee se, etté paljon palveluja
kayttavalle asiakkaalle on nimettyna oma ammattihenkil®, joka vastaa asiakkaan suunnitelmallisesta
hoidosta.

Sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilaiset tunnistivat asiakkaistaan paljon palveluja kayttavat henkilét. Paljon
palveluja kayttavat asiakkaat tunnistivat itsekin kuuluvansa paljon palveluita kayttavien joukkoon ja kokivat
tarvitsevansa henkilokohtaisempaa tukea ja ohjausta, kuin mité heille tutkimushetkell& oli tarjolla. Esimerkiksi
yksinainen ikaihminen kaipaa seuraa, jota voi tarjota muukin kuin terveydenhuollon ammattihenkilo.

Yhteissuunnittelua ty6pajoissa ja -seminaareissa

TyoOpajatyoskentelya kaytettiin hankkeessa osallistavana yhteissuunnittelun tydomenetelméané. Hankkeen aikana
toteutettiin kuusi ty6pajaa, joissa tutkijat tydskentelivat yhdesséa (kuvat 2 ja 3), osassa tyOdpajoista mukana
olivat myos yrityskumppaneiden ja kuntien edustajat.
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KUVA 2. Tutkijoiden tydpaja Oulun ammattikorkeakoulun Professorintien kampuksella (kuvaaja: Eija Niemela)

Kallion osahankkeen tydpajassa 9.3.2015 palvelumuotoilun asiantuntija Juha Kronqgvist ohjasi tutkijoita
asiakasprofiilien tekemisessa. Profiileja tydstettiin hankkeen aineistojen pohjalta.

KUVA 3. Tutkijoiden tydpaja Oulun ammattikorkeakoulun Professorintien kampuksella 9.3.2015 (kuvaaja: Eija Niemela)



Paljon palveluja kayttavien asiakasprofiilit

TARJA, diagnoosishoppailija kokee, ettei saa tarvitsemaansa apua terveyskeskuksesta. Hanen vaivojaan ja
oireitaan ei oteta tosissaan ja hanen ongelmiaan vahatelldan jatkuvasti. Toisinaan Tarja kokee, etta hanta
pidetadn luulosairaana. Tarja hakeutuu toistuvasti terveyskeskukseen samojen asioiden vuoksi, mutta sielta
saatu apu ei vastaa hanen tarpeisiinsa. Tarjan mielesta laakarin vastaanottoajan saaminen on erittédin vaikeaa.
Tarja toivoo saavansa omahoitajan tai omalaakarin, josta hanella on aikaisemmin positiivisia kokemuksia.

MATTILAN PERHE kokee joutuneensa jatkuvan tarkkailun kohteeksi seka sosiaalitoimen, koulun etta
naapuruston osalta. Asiattomat puheet, nimittely ja osoittelu ovat perheen arkipaivan kokemuksia. Perhe kokee
olevansa eriarvoisessa asemassa elamantilanteensa johdosta. Vanhemmat ovat miettineet, onko
sosiaalietuuksien saaminen tasavertaista kaikille tarvitsijoille, vai saako joku enemman ja helpommin kuin
muut. Perhe kamppailee jatkuvasti taloudellisten ongelmien kanssa ja kokee, etta sosiaalietuudet eivat riita
perheen elinkustannuksiin. Perheen heikosta taloustilanteesta johtuen lapset eivét voi osallistua harrastuksiin,
eikd perhe voi matkustaa sukulaisten luokse. Vanhemmat kuvaavat elamaénsa sanalla "arjen vaantd", johon
liittyy myds pelkoa, hataa ja turvattomuutta.

Paljon sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja kayttavien asiakkaiden kayttajaprofiilit on tarkemmin kuvattu
Sumukarin ja Savilammen opinnaytetyodssa
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Tutkimus ja kaytanto kohtaavat -seminaari

Nivalassa pidettiin 24.9.2015 osallistava Tutkimus ja kaytantd kohtaavat -tydéseminaari (kuva 4).
Yhteissuunnittelun eras tavoite on sitouttaa osallistujat muutokseen. Seminaariin osallistui Jyva-hankkeen
toimijoita ja tutkijoita, Kallion kuntayhtyman hallituksen jasenia, sek&a Kallion sosiaali- ja terveydenhuollon
virkamiesjohtoa ja esimiehia. Tutkijat toivat lyhyissa alustuksissa esiin keskeiset tutkimustulokset ja
osallistuivat sen jalkeen ryhmatoéihin.

e —

KUVA 4. "Tutkimus ja kaytanto kohtaavat" -tydseminaari Nivalassa (kuvaaja: Eija Niemeld)

Ryhmatoissa pohdittiin tutkijoiden alustusten pohjalta, mité paljon palveluja kayttavien asiakkaiden palveluja
lahdetdan kehittamaan heti, minkalaisia toimia ryhdytaan valmistelemaan ja mité asioita kehitetaan
myohemmin. Nivalan tydseminaarin yhteissuunnittelun tuotoksista on esimerkki kuvassa 5.
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KUVA 5. Esimerkki erddn ryhman tuotoksesta Nivalan tytpajassa (kuvaaja: Eija Niemeld)

Johtavat viranhaltijat kiersivat ryhmissé ja ryhmien alustusten jalkeen pitivat loppuyhteenvedot, joissa linjattiin
keskeisia kehittamiskohteita, jotka olivat syntyneet yhteissuunnittelun tuloksena.

Keskeiset kehittamiskohteet

1. Pitaa tunnistaa henkilot

Monisairaat kayttavat paljon paivystyspalveluita. Lisdksi on asiakkaita, jotka kayttavéat seké sosiaali- etta
terveydenhuollon monia palveluita ja ikdihmisten suuri ryhma. Pitd&a kehittédé tapoja tunnistaa, ketk&a kuuluvat
tahan viiteen prosenttiin kuntalaisista. Mika laukaisee palvelujen kayton?

2. Palveluohjaus, case managerin toiminta

Palveluohjaus eli case managerointi toimii nykyisin kapealla mallilla. Jos potilaalla on esimerkiksi diabetes, niin
diabeteshoitaja toimiin diabeetikon "case managerina". Palveluohjausta pitda kehittda edelleen. Haasteena on,
mista tdhan saadaan resurssit. Asiakkaisen tunnistamisen jélkeen voidaan segmentoida tai jopa yksilollisesti
suunnitella ja koordinoida asiakkaan tarvitsemat palvelut. Muistipotilaat ovat kasvava ryhma, joka lisda
ympaérivuorokautisen tehostetun palveluasumisen tarvetta. Muistihoitaja tai -koordinaattori tukee kotona
asumista ja on yksi tarkeda ammattiryhma palveluohjauksessa.

3. Hoito- ja palvelusuunnitelman kehittdminen

Nykyisin jokainen ammattiryhmé tekee omat suunnitelmansa, eiké tieto kulje. Sosiaali ja terveydenhuollon
integraatiossa, yhteistytsséa on viela paljon kehittamista - on "otettava kynnykset pois". Ikdihmisten, lasten ja
perheiden asioita hoidetaan yhdessa ja jokainen tydntekija tuo silihen oman osaamisensa, olipa han
terveydenhuollosta tai sosiaalipuolelta.

4. Ennaltaehkaisevat palvelut - tunnistaminen néisséa palveluissa

Palvelujen piirissé on paljon 65 vuotta tayttaneita. Nyt jo tehd&&n ennaltaehkaisevia kotikaynteja. Miten naissa
tilanteissa voidaan tunnistaa ja ehkaista kalliiksi potilaaksi siirtyminen? Samat asiakkaat myo6s pysyvat kalliina
vuodesta toiseen.



5. Kokonaisuuden huomiointi

Kokonaisuus pitaa ottaa huomioon eurojen, sosiaali- ja terveydenhuollon ja ihmisen nakdkulmasta.

Pohdinta

Paljon palveluita kayttavilla asiakkailla on monialainen sosiaali- ja terveyssektorin yhdistava palvelutarve. Seka
asiakkaiden itsensa ettd ammattilaisten mielesta tarvitaan koordinoiva tyontekija, joka auttaa asiakasta
saamaan tarvitsemaansa apua. Lisaksi palveluiden edelleen kehittdminen vaatii aitoa sektorirajat ylittavaa
yhteisty6ta. Peruspalvelukuntayhtyma Kallion ikd&ntyneiden palveluissa kokeillaan vastuutydntekijamallia
vuoden 2016 alusta. Jatkossa tata ennaltaehkéaisevaa mallia voidaan laajentaa muihinkin asiakasryhmiin
Asiakasvastaavatoiminta perusterveydenhuollossa tukee monisairaiden ja paljon palveluja tarvitsevien
asiakkaiden tyytyvaisyytta hoitoonsa ja saamiinsa palveluihin

Ammattilaiset kuvasivat lampimasti ja osuvasti paljon palveluja kayttavia ihmisia, vaikka se taulukoituna
(taulukko 1) saattaa vaikuttaa ihmisten luokittelemiselta ja stereotypioiden kuvaamiselta. Myos asiakkaat itse
tunnistivat kuuluvansa tahan asiakasryhmaan . Kehittamistydn aikana muodostettiin palvelumuotoilun
menetelmilla asiakasprofiileja ja yhteissuunnittelussa linjattiin toimenpiteita, joilla ryhdytaan kehittamaan
edelleen paljon palveluita tarvitsevien ihmisten palveluita.

JYVA — Julkisen ja yksityisen yhteistyd — vaikuttavat toimintamallit
sosiaali ja terveyspalveluiden arvoverkostoissa -hanke

Hanke alkoi vuonna 2014 Aalto-yliopiston, Oulun yliopiston ja Oulun ammattikorkeakoulun tutkimushankkeena
ja loppuu huhtikuussa 2016. Peruspalvelukuntayhtymé Kallion osahankkeessa etsittiin kustannusvaikuttavaa
tapaa vastata sosiaali- ja terveyspalvelujen suurkayttdjien tarpeisiin ja pohdittiin, voisiko yksityisen ja julkisen
terveydenhuollon kumppanuudesta olla siind apua. Oamkin rooli hankkeessa oli tuoda esiin paljon palveluja
kayttavien asiakkaiden arkea ja kokemuksia kdyttamistaan sosiaali- ja terveyspalveluista
peruspalvelukuntayhtyma Kallion alueella.
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