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FORORD

Syftet inom den samordnade servicehelheten i landskapet ar att skapa en samarbetsmo-
dell i form av ett natverk tillsammans med dem som bereder SOTE-reformen, kommu-
nerna och samkommunerna i landskapet, producenter av offentliga och privata tjanster,
organisationer, forsamlingar, andra aktorer som arbetar i regionen samt dldrerdden. Viktigt
i beddmningen &r dven aldre klienters vard- och servicekedjor.

Verksamhetsmalet for servicehelheten ar att framja ett Oppet samarbete och darigenom
mojliggdra hemmaboende for seniorer samt narstaende- och familjevard. Syftet ar att i
varje landskap skapa en samordnad regional servicehelhet dar hemvarden alltid &r den
primdra serviceformen. For faststallande av helheten och fér godkdannandeprocessen sva-
rar forandringsagenten. Som underlag fér den regionala helheten kan man utnyttja berdk-
nade regionala modeller och/eller redan framtagna modeller for att méjliggéra hemma-
boende samt narstaende- och familjevard.

Arbetet inom 1&0-projektet "Osterbottens servicehandledning i skick” har inriktats pa att
ta fram en samordnad modell for klient- och serviceledning anpassad for landskapet samt
skapa en servicehelhet for dldre och utveckla av verktyg och nyckeltal som stod for infor-
mationsledning. Verksamhetsmodellerna som tagits fram under beredningen kan anvan-
das i nuvarande organisationer och som en del av planen for ordnande av hélso- och sjuk-
vard. Detta ar sarskilt viktigt ifall sote- och landskapsreformen inte framskrider enligt den
riksomfattande planen och integrationen darfér maste genomféras pa annat satt.

Vasa 26.11.2018
Jukka Kentala

Direktor for social- och halsosektorn, Vasa
Sote-férandringsledare, Osterbotten
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Tillsammans fortsdtter vi att utveckla servicehelheter fér de dldre.
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Begreppsforklaringar

Begrepp som anvénds i projektet Osterbottens servicehandledning i skick

Osterbottens servicehandledning i skick

Ett av 1&0-forandringsagenten i Osterbotten samordnat utvecklingsprojekt
2017-2018

Klient-/servicehandledning

Klient- och servicehandledning ar parallella begrepp i vid mening.
Servicehandledning &r en pd information och rddgivning med I&g troskel samt
beddmning av servicebehov baserad servicehandledning. Servicehandledning
innehaller dven beslutsfattande.

Senior och dldre person

Begreppen har samma betydelse och avser en person som fyllt 65 ar

Beddmning av service-/vérdbehov

Systematisk, med tillforlitliga métare genomférd mangprofessionell utvardering av
funktionsférméga, verksamhetsmiljg, hdlsotillstdnd, socialt ndtverk och annan fak-
tor som paverkar vardagsverksamheten

RAI-information

P& RAl-systemet baserade nyckeltal och métarinformation pa klient-, organisations-
och landskapsniva

RAI-nyckeltal

P& RAl-variabler baserad specifik information eller kvalitetsindikatorinformation

RAI-matare

Information om klientens prestationsniva baserad pa testad métarbaserad informa-
tion, t.ex. CPS (cognitive performance scale)

Informationsledning

Pa nyckeltal baserad ledning (strategisk och operativ)

Servicehandledning baserad pa ledning
genom information

Ledning genom information baserad speciellt pd nyckeltal for handledning

Klientsegment

Klientgruppering som anger ett visst servicebehov eller en grupp som gynnas av en
viss servicehelhet

Servicekriterier

Kombination av nyckeltal eller mdtare som mdjliggdr/berattigar till en viss service
eller servicehelhet

Servicehandledningens interna produkter

Serviceproduktionens prissattningsprinciper. Priset pa den interna produkten har
berdknats genom att stélla genomfdrda prestationer i relation till anvandningen av
servicehandledningens resurser.

ISBAR

Internationellt rekommenderad metod for anvandning av yrkesutbildade personer
for att forbattra patient- och klientsakerheten. En strukturerad modell som pre-
senterar vasentlig information klart och informativt da klienten forflyttas mellan
tjdnster.

Trafikljusmodellen

Verktyg for servicerddgivningens servicehandledare for identifiering av utvérde-
ringen av servicebehovet. En strukturerad modell som ger en indikation om ndr en
bedémning av servicebehovet borde géras. Utvecklad inom projektet Aldre-Kaste.

Plan for servicehelheten for aldre 2025

Inom ramen for beredningen av sote-reformen har under ledning av forandrings-
ledarna ar 2017 framstallts ett forslag till plan for en servicehelhet for dldre till ar
2025

KAAPO

Samordnad regional verksamhetsmodell med klient-/servicehandledning (SHM)

Servicehandledare

Yrkesutbildad person inom social- och hélsovarden, vars uppgifter bestar av pla-
nenlig serviceradgivning, bedomning av servicebehov, servicebeslut och service-
handledning samt ny beddmning av servicebehov. Kunnandet bor sakerstllas pa
ldmpligt satt.

Case Manager

Samordnare av vard och tjanster (yrkesutbildad person inom social- och hélsovar-
den) som stdder, foljer och beddmer genomfdrandet av klienttjanster, frémjar egen-
vard samt vid behov fungerar som kontaktperson mellan olika aktdrer som genom-
for tjanster. Overvakar dven anvandningen av budgeten for klienter som beviljats
personlig budget.

1
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1 Introduktion

Forberedelser infor aldrandet och utveckling av service for aldre ligger i fokus vid utveck-
lingen av kostnadseffektiva och @ndamalsenliga social- och halsovardstjanster i regio-
nerna, i landskapen och pa nationell niva. Som en féljd av férandringen i befolkningens
aldersstruktur inriktas utvecklingen av social- och halsovarden pa integrerade och innova-
tiva servicehelheter och verksamhetsmodeller, vars syfte ar att stddja hemmaboende och
framja den vardagliga verksamheten. Viktigt i planeringen och genomférandet av dessa
tjanster ar hur servicehelheten for dldre utformas och hur de dldres behov av service till-
fredsstalls. Dessutom behdvs verktyg och nyckeltal som gor det méjligt att folja upp och
utvardera styrningen av aldre till service samt servicens kostnadseffektivitet och kvalitets-
niva sett ur perspektivet for de som anvander, ordnar och producerar tjansterna.

Med hjalp av klient/servicehandledning ar det méjligt att ta tag i dessa utmaningar. En an-
damalsenlig servicehandledning gor det lattare for aldre att klara vardagen pa egen hand
och stoder egenvard. Klient/servicehandledning 6kar klientens kinnedom om tjanster,
hjalper honom/henne i valsituationer som géller tjdnster och underlattar uppfoljningen
och utvdrderingen av effekterna av tjdansterna. Genom att skapa klientsegment for service-
handledningen kan man forutse forandringar i klienternas servicebehov, styra klienterna
till tjignster som motsvarar behoven och utvardera erhallna resultat (Vahdkangas m.fl.
2017, Kehusmaa m.fl. 2018).

Servicehandledningen forutsatter en bedémning av klientens servicebehov dar man ut-
varderar klientens funktionsférmaga och faktorer som paverkar formdagan att klara sig i
vardagen. Klienten deltar sjalv aktivt i utvarderingen. For att kunna genomfora service-
handledningens priméra uppgift behdvs verktyg och nyckeltal. Med hjélp av nyckeltal for
informationsledning i servicehandledningen ar det maojligt att folja upp och utvardera
styrningen till service, produktionen av service och dess kvalitetsniva.

Inom regeringens spetsprojekt "Hemvarden for dldre utvecklas och narstaendevarden

for alla alderskategorier forbattras” (I&0 2017-2018) har man pa nationell niva tagit fram
[6sningar for servicehelheter for dldre som en del av sote-strukturreformen (https://stm fi/
sv/spetsprojekt/hem-och-narstaendevarden). For utvecklingen av en samordnad modell

13
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for klient- och servicehandledning (KAAPO-modellen) har man inom ramen for projektet
beviljat totalt 5,6 miljoner euro i statsunderstéd till tre landskap (Birkaland, Kymmeneda-
len och Egentliga Finland: https://stm fi/sv/spetsprojekt/hem-och-narstaendevarden/pro-
jekt-som-finansieras). Projektet Osterbottens servicehandledning i skick har genomférts
aren 2017-2018 som expertarbete koordinerat av 1&0-férandringsagenten som en del av
beredningsarbetet for landskapets social- och hélsovardsreform (https://stm.fi/sv/spets-
projekt/hem-och-narstaendevarden/forandringsagenter). De framtagna verksamhetsmo-
dellerna kan anvandas i landskapet kommuner och samkommuner, ifall sote-reformen pa
nationell niva inte framskrider planenligt.

Anvindningen av RAl-information har langa traditioner i Osterbotten. Jakobstads samar-
betsomrade, Korsholm och kommunerna i Kust-Osterbotten (utom Kaskd) har utnyttjat
RAl-information i utvarderingen av klientens funktionsférmaga och i planeringen av hem-
varden och dygnet runt-varden. Landskapets storsta stad Vasa har under det senaste aret
tagit i bruk RAI-systemet i hemservicen och dygnet runt-servicen. | servicehandledningen
anvands huvudsakligen verktyget Oulu Screener.

Beredningsarbetet for sote-reformen i Osterbotten

Samtliga kommuner i landskapet, utom Storkyro som &r pa vdg att flytta till landskapet
Sédra Osterbotten, deltar i landskapsberedningen. Kronoby, som hér till Osterbotten och
far sina tjanster fran Mellersta Osterbottens social- och hilsovardssamkommun Soite, har
deltagit béde i sote-beredningen i Osterbotten och i 1&0-utvecklingsarbetet Osterbottens
servicehandledning i skick.

Ar 2017 utarbetades en slutrapport om social- och hilsovardsservicen for Osterbotten

av 11 arbetsgrupper, samordnade av sote-férdandringsledarna. | rapporten ingick dven en
av sote-arbetsgruppen Seniorer uppgjord plan for servicehelheten for dldre i Osterbot-
ten (Plan for servicehelheten for aldre). Arbetsgruppen faststallde som mal for ar 2025 att
%-andelen 75 ar fyllda personer av befolkningen skulle nd malet pa féljande satt:

e Minst 94 % bor hemma

e Antalet personer som bor i intensifierat serviceboende (30.12) mins-
kas till den niva som det nationella malet faststallt

e Langvarig anstaltsvard upphor

Arbetsgruppen konstaterade i sitt forslag att uppnaendet av malet forutsatter utvecklings-

atgarder pa landskapsniva och en fornyelse av verksamhetsmodellerna for servicehand-
ledning.

14
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Sote-beredningen i Osterbotten inriktades hésten 2017 pa faststillandet av en servicestra-
tegi och servicel6ften. Strategiarbetet ansags viktigt eftersom dess uppgift ar att styra
landskapsplaneringen och framja utformandet av en gemensam policy och malsattningar
i landskapet. Som stod for strategiarbetet, och utformandet av gemensam vision och
servicelofte, ordnades det tvasprakiga paverkanstillfallen for befolkningen i landskapet.
Utvecklingsarbetet varen 2018 utgick fran serviceanordnarnas intressen. Arbetet bestod
av bearbetning och finslipning av servicehandledningen, digitala tjanster, kvalitet och kva-
litetsutvardering samt forsknings-, innovations- och utvecklingstjanster. Producentens in-
tressen beaktas i fortsattningen genom att utveckla organisationsmodeller och lednings-
system samt tillhandahalla planer for strategiférankring.

Forsoksprojektet for personlig budgetering (Hebu- projektet) och anvandning av service-
sedel (spetsprojektet Kundorienterad service) beviljades statsunderstdd for ar 2018 och
senare dven delvis for ar 2019. Férsoket gar ut pa att utveckla verktyg for identifiering av
klienter som har nytta av en personlig budget, bl.a. med utnyttjandet av RAl-information
och Case Manager-modeller i servicehandledningen for HeBu-klienterna i samarbete med
projektet Osterbottens handledning i skick. Malgruppen fér forséket dr personer (55+)
som anvander manga tjanster samt narstdendevardare.

Syftet med I&0-projektet Osterbottens servicehandledning i skick var att skapa en sam-
ordnad modell fér servicehandledning och nyckeltal i Osterbotten som en del av ovan
namnda plan for en servicehelhet for dldre (www.sinunpohjanmaasi.fi) och en plan for
ordnande av hélso- och sjukvard (www.sinunpohjanmaasi.fi). Avsikten var ocksa att fast-
stalla kriterier for servicestrukturen och skapa en gemensam uppfattning om modeller
som framjar rehabilitering speciellt ur hemrehabiliteringens perspektiv. En nyckeltalskarta
for informationsledning i servicehandledningen utvecklades med utnyttjande av RAI-in-
formation.

Syftet med publikationen

Denna publikation dr en case-beskrivning dar man redogér for utvecklingsarbetet av ser-
vicehandledning for dldre och RAl-informationsledning som en helhet. Syftet har varit

att lyfta fram aven de kritiska punkter och utvecklingsutmaningar som alla som deltar i
utvecklingen av servicehandledningen och férandringsledningen pa ett eller annat séatt
stoter pa. Med begreppet senior eller dldre person avses i denna publikation personer som
fyllt 65 ar. Med klient avses dldre som ar i behov av servicehandledning eller som anvander
eller soker service. Med klientens plan menas i detta sammanhang en klient-, service- och
vardplan for en dldre person.

| publikationen presenteras verksamhetsmodeller for servicehandledning, klientseg-
ment, interna produkter och nyckeltal samt den egentliga utvecklingsprocessen. Med
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begreppen bedémning av servicebehov och servicehandledning avses en omfattande
beddmning av servicebehov och en handledningshelhet bestaende av tre delar: 1) allman
information och rddgivning/seniorpunkt med lag troskel, 2) beddmning av servicebehov
av engangsnatur och 3) langvarig/intensiv servicehandledning/case management. En stor
del av de dldre som anvédnder rddgivning/seniorpunkt med lag troskel hor till den grupp
som inte har behov av regelbundna tjanster som ar avsedda speciellt for dldre. Servicebe-
hov av engdngsnatur och intensiv servicehandledning forutsatter alltid en bedomning av
service/vardbehov och anvdnds i allmanhet av personer som har behov av service pa olika
nivaer. Utgdende fran RAl-information har man tagit fram en nyckeltalskarta fér informa-
tionsledning inom servicehandledning. Eftersom det ar fraga om en forsta version kravs
ytterligare bearbetning.

Landskapet kan dra nytta av publikationen i och med att den lyfter fram faktorer med
hjalp av vilka man genom tillampning av RAl-information kan nd nasta niva i utvecklings-
arbetet aren 2019-2020. Publikationen kan anvandas dven av andra personer och orga-
nisationer som ar intresserade av nyckeltal for servicehandledning och utvecklingsarbete
baserat pa RAl-information.

| publikationens forsta del beskrivs utmaningar i utvecklingen av servicehandledningen
genom att som case-exempel anvdnda landskapet Osterbotten. Nationella informations-
resurser och kommunspecifik RAl-information, THL:s simuleringsévningar/expertutvar-
deringar av landskapets social- och halsovardsservice, landskapsspecifik information som
samlats in i sote-beredningen samt forskningsdata om servicehandledning har utnyttjats
i landskapsprofilen och i beskrivningen av servicehandledningen. Ett sammandrag av
I&0-projektet i Osterbotten och utvecklingsprocesserna finns i stycke 6. Verksamhetsmo-
dellerna for servicehandledning och nyckeltalen for informationsledning som utvecklats
inom ramen for 1&0-projektet presenteras i stycke 7-8. | slutet av publikationen diskuteras
modellernas anvdandbarhet och rekommendationer for fortsatt arbete och implemente-
ring i Osterbotten finns sammanfattat.

Denna svensksprakiga publikation adr en 6versattning som baserar sig pa den ursprungliga
finska publikationen.
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2 Osterbottens landskapsprofil

Befolkningsstruktur och forsorjningskvot

Osterbotten ar geografiskt sett Iangt och smalt. Befolkningen i landskapet &r i genomsnitt
nagot aldre &n i landet i dvrigt. Aldersstrukturen varierar mellan kommunerna.

En landskapsjamférelse visar att befolkningstillvixten i Osterbotten fram till &r 2040 &r
den femte snabbaste (statistikcentralen 2015). Antalet personer éver 65 &r i Osterbotten
okar med 18,7 % fram till ar 2030, medan prognosen for hela landet dr 28,3 %. Befolk-
ningens aldersstruktur dr @ andra sidan ogynnsammare an i 6vriga delar av landet, efter-
som den demografiska forsorjningskvoten férsvagas. Sarskilt ogynnsam ar dldersstruk-
turen i Syd-dsterbottens kustregion. Den demografiska férsérjningskvoten i Osterbotten
var 66 (31.12.2017) och motsvarande varde for hela landet var 61. Det finns visserligen
ocksa barnrika kommuner i landskapet. Utbildningsnivan hos befolkningen i landskapet
ar hogre @n den nationella nivan. Manniskorna stannar ocksa langre i arbetslivet. Antalet
arbetslésa dr mindre an i 6vriga delar av landet (Sotkanet.fi).

Anvandning av service

Andelen svensksprakiga i landskapet &r 49,6 %, finsksprakiga 44 % och personer som till-
hér andra sprakgrupper 6,5 %. Osterbotten ar det enda landskap i fastlandet Finland dar
majoritetsspraket ar svenska. Enligt en expertutvardering gjord av THL (2018) ar halsotill-
standet hos befolkningen i Osterbotten ett av de basta i landet. A andra sidan anlitas so-
cial- och hélsovardens tjanster oftare, och sarskilt inom primarhalsovarden uppfylls kraven
enligt vardgarantin i dagens lage inte till alla delar. Nettodriftskostnaderna fér hemvard
och serviceboende med heldygnsomsorg ar hdgre i Osterbotten jamfért med genomsnit-
tetilandet (Sotkanet.fi). .

Vad galler service for dldre har man i arbetet for att gora servicestrukturen lattare framskri-

dit i samma takt i Osterbotten som i landet i genomsnitt och satsningen pa stéd till hem-
maboende har varit mattlig. Hemvarden har utvecklats i riktning mot intensiv hemvard
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och dygnet runt-hemvard. Utbudet av dessa tjanster ar storre @n i landet i genomsnitt,
ocksa betraffande stod till ndrstaendevard. Tackningsmalet for stodet till narstaendeva-
rden i Osterbotten &r detsamma som i landet i 6vrigt. Aven om dessa tjanster 6kar kost-
nadsbelastningen i landskapet, sa forlanger de ocksa 6vergangen till tyngre service. Sats-
ningen pa identifiering av minnessjukdomar i hemvarden motsvarar genomsnittet i lan-
det. Enligt jamforelsematerial baserat pa det av THL koordinerade RAI-systemet &r service-
behovet hos hemvardens klienter i Osterbotten ndgot mindre &n i vriga delar av Finland.
A andra sidan riktas hemvardens tjanster i Osterbotten oftare till personer som &r aldre 4n
80 och 85 ar an i Finland i genomsnitt (www.thl.fi/RAlvertailutieto 1_2018).

Utgéngslaget for servicehandledningen i Osterbotten

For att faststalla utvecklingsbehov inom servicehandledning gjordes hosten 2017 en kart-
ldggning av servicehandledningens utgangsldge i kommunerna och i samarbetsomra-
dena for social- och halsovarden. Med hjalp av kartldggningen utreddes laget betraffande
verksamhetsmodeller for servicehandledningen, verktyg, resurser och servicekriterier.
Resultaten visade att servicehandledningen i manga kommuner fungerar som en del av
hemvarden. Servicehandledaren hade ofta ocksa andra uppgifter an de som var anknutna
till servicehandledningen. Vid bedémningen av servicebehov utnyttjades RAl-information
i manga kommuner. Som RAl-verktyg for servicehandldggningen anvandes huvudsakli-
gen Oulu Screener. Man kunde ocksa konstatera att kommunerna som deltog i projektet
Aldre Kaste Il i Mellersta Finland (2011-2013) hade faststallt servicekriterier for hemvard
och serviceboende baserade pa RAl-information.

Eftersom det i Jakobstads samarbetsomrade redan i utgangsldget fanns en samordnad
verksamhetsmodell for servicehandledningen, beslot man att utveckla modellen sa att
den kunde implementeras i hela landskapet. | och med att RAl-systemet var kant i land-
skapet var det naturligt att kombinera RAl-information med modellen fér servicehandled-
ning. Andvandningsgraden av RAI 6kade kraftigt i landskapet da Vasa stad implemente-
rade systemet hosten 2017. Dé Laihela i projektets slutskede inforde RAl innebar detta att
tdckningsgraden for anvandning av systemet i landskapet uppgick till ca 85 %.
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3 Nationella riktlinjer for
servicehandledning samt lagstiftning

Det mangfacetterade servicebehovet bland dldre och & andra sidan servicens splittrade
struktur har lett till att servicebehoven hos aldre inte uppfylls pa ett jamlikt satt. Social-
och hélsovardsministeriet ldgger tyngdpunkten pa servicehandledning i sin kvalitetsre-
kommendation for service riktad till dldre for aren 2017-2019. (SHM 2017). Behovet av en
fornyelse av servicestrukturerna och innehall har varit motivet dven till regeringens spets-
projekt. Enligt strategin ska samordningen av servicehelheten baseras pa en samordnad
klient- och servicehandledning (SHM 2016).

| enlighet med namnda riktlinjer ar uppgiften for en samordnad servicehandledning att
bedéma servicebehovet pad ett hdgklassigt sditt, koordinera servicehelheten for dildre samt
utvdrdera dess effekt. Enligt kvalitetsrekommendationen ska servicehandledningen ord-
nas som en lattillganglig service med Iag troskel regionalt/i hela landskapet extensivt och
sektorsévergripande. En regional, natbaserad samordnad servicehandledning bildar en
fungerande helhet av personal, kostnader och gemensamma riktlinjer. For klienten inne-
bar servicehandledningen att han/hon far nédvandiga tjanster enligt principen “en lucka’,
dvs. det racker med en kontakt for bedomning av servicebehovet, sektorsévergripande
ifall det behdvs. Klienten kan ocksa soka sig till service via flera olika kanaler (SHM 2016,
SHM 2017.)

Nuvarande lagstiftning ger ingen definition pa begreppet servicehandledning. Service-
handledningen baserar sig pa en omfattande utvardering av servicebehov. | enkla fall ar
det fraga om radgivning och handledning, i mer kravande fall handlar det om langvarigt
intensivt arbete med stdd av sektorsovergripande team. Lagen om stddjande av den aldre
befolkningens funktionsformaga och om social- och hélsovardstjanster for dldre, den s.k.
dldreservicelagen (2012/980) preciserar Socialvardslagens (2014/1301) och Halso- och
sjukvardslagens (2010/1326) bestammelser om de aldres rattigheter till service. Samt-

liga tre lagar innehaller bestdammelser om radgivning, handledning samt utredning och
beddmning av servicebehov; i dldreservicelagen om tjanster som framjar valbefinnan-
det och utredning av servicebehovet (§12, §15), i Socialvardslagen om radgivning och
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handledning samt om bedémning av servicebehovet och dess innehall (§6, §36,837), i
Halso- och sjukvardslagen om hélsoradgivning och bedéomning av vardbehovet (8§13, §51,
§52). Forvaltningslagen (434/2003; §8) innehaller dven bestimmelser om myndigheternas
skyldighet till rddgivning och hanvisning av kunden till behérig myndighet.

En hégklassig bedémning av servicebehovet bor bygga pa enhetliga nyckeltal och verk-
samhetsmodeller som innehdller tillforlitliga evidensbaserade metoder for bedomning av
servicebehov och funktionsférmaga. Tjansterna inriktas i enlighet med gemensamma rikt-
linjer och vid valet av tjanster for klienten anvands servicepaket som ar planerade for olika
klientsegment som stod. Servicepaketen utvecklas genom att infora teknologi som stoder
tjanster och digitala tjanster. Viktigt vore att satsa pa digitalisering och robotik dven i tjans-
ter for dldre och som stéd i egenvarden och hemmaboendet (SHM 2016, SHM 2017).

Utgdende fran bedémningen av servicebehov utarbetas en klientplan (Socialvardslagen
§39), en serviceplan (dldreservicelagen §16) eller en vard- och serviceplan (Halso- och
sjukvardslagen §24). Klientplanen innehaller klientens bedémning och en yrkesmassig be-
domning av servicebehovet, vilka tjanster som behdvs samt en éverenskommen arbets-
fordelning mellan olika aktorer, med beaktande av egenvardens andel. Ocksa Lagen om
klientens stallning och rattigheter inom socialvarden (2000/812) och Lagen om patientens
stallning och rattigheter (1992/785) forutsatter att en plan utarbetas for klienten.

Tjansterna som ingar i servicepaketen planeras individuellt. Syftet ar att stoda den aldres
egen funktionsférmaga och delaktighet. Enligt de nationella riktlinjerna avses med koor-
dinering av servicehelheten en samordning av flera samtidiga eller pa varandra foljande
tjanster pa olika nivaer inom social- och hélsovarden och dvergang mellan dessa tjanster
samt en forbattring av transparensen for tjansterna sa att de bildar en helhet som mot-
svarar klientens behov (SHM 2016, SHM 2017.) Lagstiftningen stéller ocksa en utmaning
for samordningen av tjdnster. Skyldigheten till samarbete i beddmningen av servicebe-
hov och samordningen av tjanster dr inskriven i Socialvardslagen, Lagen om stddjande av
den dldre befolkningens funktionsférmdaga och om social- och halsovardstjanster for aldre
och Halso- och sjukvardslagen. Samtidigt begransar lagstiftningen mojligheten att samut-
nyttja information som finns i social- och halsovardens klient- och patientberattelser, efter-
som en gemensam elektronisk klientplan annu saknas.

En samordnad servicehandledningsenhet foljer upp och sakerstaller genomférandet av
beviljade tjdnster. Fér att stédja uppféljningen av effekten och den samordnade service-
handledningsenhetens verksamhet och uppféljningen av kostnader krdvs gemensamt
fastslagna indikatorer och nyckeltal. Uppféljningen av genomférandet av tjanster och in-
formationsledning forutsatter fungerande klient- och patientdatasystem samt digitala sys-
tem for verksamhetsstyrning dar man dven kan utnyttja robotik (SHM 2016, SHM 2017.)
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De verktyg for informationsledning som behovs for att utvardera servicehandledningen
bor utvecklas i enlighet med lagstiftning och nationell vagledning. Uppmarksamhet bor
dven fastas vid utvecklingen av servicehandledningens kvalitet. Tillrackligt med evidens
gallande effektiva arbetsmetoder inom servicehandledning finns annu inte. Som stod for
beddmningen av servicebehov i klientsegmenteringen vad géller dldre rekommenderas
till exempel tillampning av MAPLe 15 gruppering (Method for Assigning Priority Levels;
Hirdes m.fl. 2008, Noro m.fl. 2011). En strukturerad, utvarderingsbar klientplan som befas-
ter klientens egen funktionsférmaga bor utvecklas bade innehallsméssigt och tekniskt.
Forutom gemensamma riktlinjer och informativt stod behéver personalen i framtiden kun-
skap och stod pa ett nytt satt for att mangprofessionellt utvardera klienters servicebehov
och ge handledning.
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4 Nyckeltal for servicehandledningen och
effekter

4.1 Ledning genom information

Informationsledning ar en vetenskapsgren dar man studerar olika fenomen forknippade
med organisationers verksamhet, ledning och utveckling. Informationsledningen inom
social- och halsovarden forutsatter att man samlar information om integrerbara funktioner
och underlattar en strategisk ledning av verksamhet som sker utgaende fran denna informa-
tion. Detta for att kunna beharska helheter och forma en lagesbild (www.alueuudistus.fi).

Som grund for beslut som galler servicehandledning behovs information om service-
behovet samt nyckeltal som beskriver dldres funktionsférmaga, formaga att klara sig i
vardagen, halsotillstand och verksamhetsmiljé. Nationellt jamférbara och systematiskt
tillampade utvarderingsmetoder finns for narvarande inte. Uppgifter om rekommende-
rade matare for utvardering av funktionsférmaga finns i databasen Toimia (www.toimia.fi).
Rekommendationen gallande servicebehov och servicehandledning uppdateras som bast.
For arbetet har tillsatts en underarbetsgrupp, Toimia.fi, vars ordférande dr med.dr, doktor

i geriatrik och forskningsprofessor Harriet Finne-Soveri. Tanken &r att rekommendationen
ska vara klar fére utgangen av ar 2018.

Pa organisations- och landskapsniva behovs information om service- och klientstruktu-
ren, styrningen till tjdnster och tjansternas/vardens effekter. Information krédvs ocksa for att
forutse servicebehoven, planera servicestrukturen, inrikta resurserna och faststalla och ut-
vardera kvalitetsniva. THL haller som bast pa att inom ramen for den nationella social- och
héalsovardsreformen ta fram en utvarderingsinformation som kan utnyttjas for att mota
namnda utmaningar (THL 2018). Det pagar ocksa utvecklingsprojekt som varit till hjalp vid
skapandet av verksamhetsmodeller och nyckeltal for informationsledning (Klemola m.fl.
2014).
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Infallsvinkeln i denna publikation utgar fran informatonsledningens perspektiv med be-
toning pé servicehandledning. Eftersom det i Osterbotten anvands olika informationssys-
tem och olika registreringspraxis i servicehandledningen och inom social- och hélsovar-
den som helhet, sa ligger fokus i denna publikation pa utnyttjandet av RAl-information pa
klient-, organisations- och landskapsniva. | och med att nationella, systematiska nyckel-
talspaket for servicehandledning fortfarande saknas ar syftet har att lyfta fram de nya moj-
ligheter att anvanda RAl-information som utvecklats inom projektet Osterbottens service-
handledning i skick. En ytterligare forbattring av tillampningarna férutsatter dock utveck-
ling och testning.

Projektet har ocksa utvecklat metoder for uppféljning av servicehandledningens interna
produkter. Ett exempel &@r de produkter som tagits fram for att 6ka servicehandlednings-
centrets transparens som en del av servicehelheten for klienten. Med intern produkt avses
den resurs som anvants i den klientorienterade servicehandledningsprocessen. Samtidigt
har man forsokt klarlagga servicehandledningens intensitet och dess paverkan pa hal-
sonyttan for klienten, dvs. serviceutbudets &ndamalsenlighet.

4.2 Servicehandledning och anvandning av RAl-information
Bakgrund

RAl-systemet ar ett informationssystem som ar fritt anvandbart i organisationer. Systemet
producerar klientinformation om funktionsférmaga, formaga att klara sig i vardagen och
servicebehov med hjalp av flera tillforlitliga méatare (Hawes m.fl. 1995, Scadari m.fl. 1997,
Hirdes m.fl. 2008). Férutom klientspecifik information producerar RAI dven kalkylerad in-
formation om serviceanvandares servicebehov, resursanvandning och vardens/servicens
kvalitet pa organisations- och landskapsniva (Noro m.fl. 2005, Finne-Soveri m.fl. 2006,
Heikkild och Makela 2015). Man har ocksa tagit fram ett speciellt for socialarbete lampat
RAl-verktyg for bedomning av servicebehov (Finne-Soveri 2010). Som verktyg for service-
handledning har man dessutom utvecklat behovssegment baserade pa RAl-information
(Vahakangas m.fl. 2017).

Fragehelheten i matinstrumentet Oulu Screener (Vahdkangas m.fl. 2012), som anvands i
kommunerna i Osterbotten, bestér av de frdgor gallande hemvérd i RAl-systemet som ger
information om de aldres funktionsférmaga och férmaga att klara sig i vardagen, halsotill-
stand och servicebehov. Frdgorna har kompletterats med nagra for servicehandledningen
viktiga fragor (bl.a. erfarenhet av halsotillstand, alkoholanvandning, fortsatta atgarder
efter bedémningen av servicebehov) som inte ingar i hemvardens RAl fragebatteri. Oulu
Screener dr anvandbart till exempel vid lagstadgad bedomning av servicebehovet, vid be-
démning av behovet av stod i form av narstaendevard och vid bedémning av behovet av
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dygnet runt-boende. Instrumentet kan dven anvandas i samband med utvardering efter
utskrivning fran sjukhus (Vahdkangas m.fl. 2017).

Klient-
niva

Oulu Screener
(bedémning av servicebehov, @ z

[ ]
narstaendevard, SAS) 'd

RAI KLIENTUTVARDERING
- Klientens funktionsférmaga , hélsotillstand,
verksamhetsmiljo, natverk, sociala

deltagande o

- Riskfaktorer
- Klientens majlighet till rehabilitering m
PLANERING AV VARDEN OCH RAI

- Behov/funktionsférmaga, méatbara mal,
vardresultat
- Klientens anvéndning av tjénster

RAl-matare => klientstruktur

Hemvardens (HC) RAI
RAl-mdtare => klientstruktur
RUGIII => resursbehov

RAI/MAPLe => servicebehov
=> riskgrupper
=> klientsegment

RAI/MAPLe => servicebehov
=> riskgrupper
=> klientsegment

Enskilda variabler

= sjukhus/jourbesok
= egen uppfattning om hélsotillstandet . .
= upplevelse av ensamhet Enskl.lda varlfabler }
= narstaendes ork = sjukhus/jourbesok
= halsotillstand och medicinering = u?pleevelse av ensamhet
= nérstadendes ork
Anstaltsvardens (LTC) RAI = anvandning av tjanster
Styrning av RAI métare => klientstruktur o
klienter till RUG Il => resursbehov RAl-kvalitetsindikatorer (THL)
HAAKu => rehab.frimjande vardarbete
tjsnster ! RALproduktivitet (THL)

Enskilda variabler

Operativ och

RAl-kvalitetsindikatorer strategisk niva

RAI-produktivitet

Figur 1. Anvindningsomraden for RAl-information i Osterbotten

RAl-information pa klientniva

| Osterbotten bedémer man éldres servicebehov med stéd av RAIL. Under hembesoken
matar servicehandledaren in beddmningsuppgifterna elektroniskt, och da bedémningen
ar klar ger systemet information om klientens funktionsférmaga i elektronisk form. Utga-
ende fran resultaten fors en diskussion med klienten om funktionsférmaga, situation, for-
vantningar och malsattningar. Forutom mataruppgifter som beskriver funktinsformagan
producerar RAI ocksa information om klientens servicebehov. Detaljerad information om
RAI-matare och nyckeltal finns pa adressen www.thl.fi/rai.

Vid bedémningen av en dldre manniskas funktionsférmaga har kognitionen (narminne,
formaga att fatta beslut, férmaga att gora sig forstadd) och den fysiska funktionsférmagan
(bl.a. rorelseférmaga, férmaga att skota sin hygien, toalettbesok, intag av maltider) bety-
delse for vilka mal som stalls for klienten, hur klienten genomfér egenvarden och huru-
dana servicehelheter som byggs upp. Halsotillstandets stabilitet/instabilitet (nyckeltal for
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skorhet) paverkar sattet pa vilket integrerade tjanster inom social- och hélsovarden sam-
manfors till for klienten fungerande helheter. Den dldres egna erfarenheter av situationen
(ensamhet, hélsotillstand) och befintligt ndrstdendenat ar viktiga element i servicepake-
tets innehall.

Med klientspecifik RAl-information soks svar pa féljande fragor:

e klientens funktionsformaga och formaga att klara sig i vardagen

e klientens mojligheter till rehabilitering, riskfaktorer, resurser och
problem

¢ har situationen andrats (forsamrats/forblivit oférandrad/forbattrats)

¢ hurudana malsattningar kan stéllas, hurudana malsattningar staller
klienten sjalv

e med vilka metoder kan man na malsattningarna, och vilka ar utvar-
deringsintervallerna

e hurudan helhetsplan kan utformas, behdvs mangprofessionell ex-
pertis

e vem ansvarar for samordningen av helhetsplanen

RAl-information pa organisationsniva

RAl-information kan anvandas i den operativa och strategiska ledningen. Pa operativ niva
kan man utnyttja RAl-programmets sammandragsrapporter och nyckeltal, i form av tvar-
snitt eller tidsserie. For det strategiska beslutsfattandet beh&vs RAl-information som goér
det mojligt for organisationen och landskapet att jamfora egna resultat med den natio-
nella nivan. Denna RAl-information tillhandahalls av THL tva génger om aret. | Osterbotten
soker man med hjélp av RAl-informationen svar pa féljande fragor:

e vilka dr utmaningarna fér kommunerna och landskapet i utveck-
lingen av servicehandledning, service som fraimjar hemmaboende
och dygnet runt-boende

e hur bor resurserna riktas sa att de svarar pa de dldres servicebehov

e vilka dr de centrala nyckeltal for servicehandledningens och servi-
ceproduktionens kvalitet, vars vérden/niva man systematiskt foljer
upp och utvarderar

e hurudana resultat produceras med basta praxis i landskapet och vad
kan man ta lardom av

e hur placerar sig landskapet i férhallande till den nationella nivan
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4.3 Servicehandledningens effekter

Utvecklingen av en samordnad klient- och servicehandledning har pa nationell niva foku-
serat huvudsakligen pa utvecklingen av verksamhetsmodeller och informationssystem.
Ett arbetssatt baserat pa servicehandledning och case management har visat sig fungera
val, bl.a for klienter inom psykiatrin i behov av sarskild service, men dven inom ramen for
basservice (Stokes m.fl. 2015). Daremot finns det inte mycket information om den totala
effekten av servicehandledning och case management har aldre.

Servicehandledning ar en typisk komplex intervention, vars effekt ar svar att mata. | forsk-
ning som fokuserar pa utveckling av verktyget CGA (Comprehensive Geriatric Assessment)
har kostnadseffekter for systematisk, mangprofessionell utvardering av servicebehov be-
handlats. Arbetsmetoder som baserar sig pa servicehandledning och case management
har konstaterats vara nyttiga for klienten - till exempel 6kat livskvaliteten, forbattrat hal-
san, minskat pd jourbesdken och sjukhusvistelserna (Graham m.fl. 2017, Stokes m.fl. 2015,
Gayatri 2013). Anvdndningen av arbetsmetoden kunde ocksa leda till hogre kostnader.
Bedomningen av kostnadseffektivitet har visat sig utmanande och kraver ytterligare forsk-
ning.

Servicehandledningens (anvandning av CGA) kostnadseffektivitet har inte bedémts som

en helhet inom social- och hdlsovarden, utan ofta enbart ur hdlovardens perspektiv (Gra-
ham m.fl. 2017, Stokes m.fl. 2015). En férbattrad helhetsbedémning av de ekonomiska ef-
fekterna kunde aven lyfta fram den ekonomiska nyttan.

Forskning podngterar att servicehandledningens (CGA) modeller och team ar heterogena.
Kunnandet och majligheterna till samordning varierar (Graham m.fl. 2017). En samordnad
verksamhetsmodell dar man sakerstaller ett tillrackligt kunnande och stod for beslutsfat-
tande kommer sannolikt att 6ka servicehandledningens effekt. Case management i social-
och hélsovardens kontaktyta har i varje fall visat sig nyttigt (Somme m.fl. 2012).

Styrningen av aldre till service har utvarderats genom att utnyttja RAl-information i be-
hovssegmenteringen (Vahakangas m.fl. 2017). MAPLe 15 grupperingen lyfter fram ett
monster/en modell hur klienter soker sig till utvardering av servicebehov och hur klienter
styrs till service om ett halft ar efter utvarderad servicebehov. Enligt Kehusmaa och med-
arbetare (2018) hade dessutom narstaendehjalpen stor betydelse vid utskrivning av dldre
fran sjukhus.
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5 Nationella modellen KAAPO och
servicehandledningsenheten Helmi i
Jakobstads samarbetsomrade

KAAPO-modellen

Den nationella, samordnade verksamhetsmodellen for klient- och servicehandledning,
KAAPO, har fungerat som referensram i spetsprojektet 1&0:s forsok (i Birkaland lkdneuvo, i
Kymmenedalen lkaOpastin och i Egentliga Finland KomPAssi). KAAPO har bearbetats och
finslipats pa olika satt i olika kommuner.

Utvecklingsarbetet Osterbottens servicehandledning i skick baserar sig pd KAAPO-mo-
dellen. Syftet var att skapa grunden for en landskapsspecifik verksamhetsmodell samt
gemensamma praxis och nyckeltal. | utgangslaget var variationerna i praxis for service-
handledningen i landskapets kommuner synnerligen stora. Eftersom aldersstrukturen och
befolkningen i kommunerna ser mycket olika ut (variationerna i befolkningsunderlag
1600 - 67000) varierar ocksa utmaningarna for utvecklingen av servicehandledningen
mellan kommunerna. | kommunerna med storre befolkningsunderlag ar servicen i allman-
het centraliserad, vilket betyder att servicehandledningen &r en separat funktion/aktor.

I en kommun med litet befolkningsunderlag ar det mer sannolikt att servicehandledaren
skoter dven andra uppgifter.

Eftersom man i Jakobstads samarbetsomrade anvéant en samordnad verksamhetsmodell
for servicehandledning sedan ar 2010 (servicehandledningsenheten Helmi) var ett bre-
dare utnyttjande av verksamhetsmodellen naturligt. Modellen bearbetades i form av ex-
pertarbete sa att den motsvarade landskapets behov. KAAPO-modellens prototyp, som
bearbetades i projektet Aldre-Kaste i Mellersta Finland (2009-2013), har fungerat som refe-
rensram da servicehandledningsenheten Helmi utvecklades.

27



SOCIAL- OCH HALSOVARDSMINISTERIETS RAPPORTER OCH PROMEMORIOR 59/2018

Servicehandledningsenhet Helmi — bakgrund och verksamhetsmodell

Jakobstads social- och halsovardsverk producerar tjanster i fyra kommuner (Jakobstad,
Larsmo, Pedersore och Nykarleby). Befolkningen i regionen uppgar till 43 136 invanare
(2017). Servicehandledningsenheten Helmi tillhandahaller servicehandledning for dldre

i hela samarbetsomradet; tjansterna produceras centraliserat. Bedomningen av service-
behov och servicehandledningen genomférs huvudsakligen i samband med hembesok,
vid behov aven via telefon pa forhand, pa baddavdelning i samband med utskrivning fran
sjukhus eller pa servicehandledningens verksamhetsstallen i Jakobstad och Nykarleby.

Helmi fungerar enligt principen 1ag tréskel och handledningens intensitet tacker bade en-
kel radgivning och intensiv servicehandledning. | Helmis kdrnteam ingar socionomer och
sjukskotare. Flera av dem har hégre yh-examen och dessutom bred erfarenhet av arbete
med seniorer. | teamet finns ocksa en socialarbetare. Om det behdvs konsulteras andra
experter, till exempel fysioterapeut, geriatriker eller mental- och missbrukavardens servi-
cehandledare. Effektiviteten i den mangprofessionella servicehandledningen forstarks ge-
nom dldreomsorgens, primarhélsovardens och regionens specialsjukvards gemensamma
klient- och patientdatasystemet, som mdjliggoér en gemensam elektronisk klientplan. Kli-
entplanen dr med klientens lov tillganglig for alla dessa tre servicenivaer. Helmi fungerar
integrerat i social- och hélsovardens kontaktyta.

Radgivning och handledning kan i sin lattaste form handla om serviceradgivning, som
inte forutsatter en identifiering av klienten. Till en identifierad klient kan man dock ge en
mer individuell handledning och darfor genomfors en del av radgivningskontakterna pa
detta satt. Som hjalp i radgivningen och handledningen anvands en s.k. trafikljusmodell
(tabell 1). Modellen gor det mojligt att pa ett mera systematiskt satt identifiera klienter
som behover en bedémning av servicebehovet. | samband med bedémningen av servi-
cebehov anvands verktyget Oulu Screener samt en checklista i enlighet med en anpassad
ISBAR-modell i samband med utskrivning fran sjukhus. Enhetliga kriterier for narstdende-
varden, hemvarden och serviceboendet stoder genomférandet av en jamlik servicehand-
ledning.
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Tabell 1. Identifiering av riskfaktorer for dldre med anvandning av den s.k. trafikljusmodellen
(Aldre-Kaste i Mellersta Finland 2011-2013)

Riskfaktorer Inga problem Vissa problem Stora problem
hem-, boende- och ndrmiljé | Grona svar visar pd ett | Gula svarvisarpdett | Rdda svar visar pa
(4 fragor) litet servicebehov behov av ytterligare | risk for ett dkat
; PP beddmning servicebehov
soc!al fgnktl.onsforrr:aga, Bedsmning av
social situation (3 frégor) servicebehov goirs
psykisk funktionsformaga i gula och roda
(3 fragor) situationer

fysisk funktionsformaga,
hadlsotillstand (6 fragor)

kognitiv funktionsformag
(3 fragor)

Servicehandledningsenheten Helmi — administrativ stallning

Administrativt hor Helmi till resultatomradet dldreomsorgen. Helmi &r en egen enhet med
egen budget och en personalansvarig narférman. Det finns en beskrivning av service-
handledningsprocessen och definierade matare som beskriver processen. Enhetens verk-
samhet f6ljs upp som serviceproduktion och verksamhetskostnader.

Centrala nyckeltal fér serviceproduktionen ar:

* Prestationer, dvs. antal kontakter och deras intensitet

e Funktionsformaga och servicebehov hos klienter vars servicebehov
ska beddmas

e Anvandning av resurser/produkter

Verksamhetskostnaderna bestar huvudsakligen av personalkostnader samt verksamhets-
framjande kostnader (bl.a. hyror, informationssystem, 6verfoéring av férvaltningskostna-
der). Som kontakt raknas identifierade radgivningskontakter och klientkontakter i anslut-
ning till beddmningen av servicebehov och servicehandledning. Fér ndrvarande kan man
inte statistikfora oidentifierade radgivningssamtal; bristen korrigeras i bérjan av ar 2019.
Kontakternas intensitet bedoms med hjalp av servicehandledningens produkter. Servi-
cehandledningens kontakter har grupperats i sju s.k. kommunprodukter. Produktens pris
faststalls enligt anvand tid och antalet experter. Priset anger den totalkostnad som kontak-
ten orsakat, medraknat dven 6vriga verksamhetskostnader. Pa detta satt kan man ocksa
utreda hur intensivt behovet av servicehandledning ar fér en invanare i var och en med-
lemskommun samt beddma I6nsamheten i servicehandledningsenhetens verksamhet.
Servicehandledningen éar alltid avgiftsfri for klienten.
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Servicehandledarna pa servicehandledningsenheten Helmi har utnyttjat RAl-information i
flera ar. Infformationen har indelats i tre grupper:

¢ beddmning av servicebehov
e stod till narstaendevard
e ansdkan om dygnet runt-boende

Anvandbarheten av nyckeltalskartan for RAl-informationsledning som utvecklats inom

ramen for projektet har testats pa servicehandledningsenheten Helmi, och delvis dven i
andra kommuner i landskapet.
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6 Projektet Osterbottens
servicehandledning i skick

6.1 Syfte och madlsattningar

Projektet Osterbottens servicehandledning i skick koordinerades av 1&0-férandringsagen-
ten och genomférdes som expertarbete i Osterbotten (1.11.2016-31.12.2018). Projektet
beviljades sammanlagt 263 000 euro i statsbidrag.

Syftet var att inom projektet utveckla en verksamhetsmodell fér servicehandledning som
del av servicehelheten for dldre. Samtidigt ville man 6ppna en diskussion om utvecklingen
av servicestrukturen for dldre och skapa forutsattningar for utarbetandet av strategiska
riktlinjer for servicen for seniorer i landskapet. Tanken var att genom att utveckla servi-
cehandledningen aktivt férdjupa sig i ett visst utvecklingstema och hitta ett gemensamt
landskapsomfattande synsatt och gemensamma nyckeltal for temat.

For att nd den féreslagna malsattningen for servicestrukturen for dldre i Osterbotten for ar
2025 (av 75 ar fyllda personer bor 94 % hemma) kravs ett nytt perspektiv pa diskussionen
och planeringen av strukturen for servicen for ildre i landskapet. A andra sidan forutsétter
en jamforelsevis friskare anvandning av tjanster och en friskare befolkning i Osterbotten
en utvdrdering och utveckling av servicehandledningsprocessen. En integrerad rehabilite-
ringsfraimjande servicehandledning spelar har en viktig roll.

Forutsattningen for att de klientspecifika malen ska kunna uppnas ar att de utvecklade
verksamhetsmodellerna for servicehandledning kan tas i bruk enligt plan.

Langsiktiga mal:

e Service for dldre ar tillganglig pa enhetliga grunder i hela landska-
pet och det finns flera olika kontaktmajligheter till service
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e Genom servicehandledningsatgarder 6ka dldres kannedom om
tjanster och framja egenvard och hemmaboende.

¢ Klienten har en klientplan, om informationssystemen och lagstift-
ningen gor det mojligt.

e Genom att anvanda landskapsspecifika nyckeltal erhalla uppgifter
om kvaliteten pa servicen for dldre och om styrningen till service
och darigenom kunna félja upp, utvardera och utveckla tjanster

> serviceanvandarna har information om tjdnsternas kvalitet

Projektet Osterbottens servicehandledning i skick genomférdes som expertarbete. Mal-
sattningarna fram till slutet av ar 2018 var foljande:

e En verksamhetsmodell for servicehandledningen har faststallts
e Nyckeltal for informationsledning inom servicen pa landskapsniva
har presenterats

For att uppna malsattningarna tillsattes tva arbetsgrupper, en expertarbetsgrupp fér ser-
vicehandledning och en arbetsgrupp fér RAI-informationsledning. Som koordinator for ar-
betsgrupperna verkade I1&0-férandringsagenten. Sote-arbetsgruppen Seniorer fungerade
som stodgrupp for férandringsagenten. Gruppen svarade for valet av ndmnda underar-
betsgrupper och sdg till att de representerade hela landskapet. Arbetsgrupperna testade
verksamhetsmodellernas anvandbarhet genom att ordna seminarier och workshoppar i
landskapet. Arbetet med utvecklingen av servicehandledningen genomférdes som en in-
tegrerad del av beredningsarbetet av social- och halsovardsreformen.

6.2 Utvecklingsprocesser och expertarbetsgrupper

Utvecklingsprocessen genomfdrdes i enlighet med Kotters modell for fordndringsled-
ning (Vuorinen 2014). Modellen valdes som referensram eftersom den &r praktisk och for
arbetet framat enligt "leadership”. Avsikten var att agera pa ett praktiskt satt genom att
involvera servicehandledarna i alla skeden av utvecklingsprocessen. Servicehandledaren
hade med avseende pa styrningen av dldre till service och kostnadseffekter en central roll i
samtliga kommuner.

Till uppgifterna for expertarbetsgruppernas medlemmar horde att svara for den regionala
informationen som behdvdes for utvecklingsarbetet. Utvecklingsprocessen genomfordes
i en konstant fordanderlig social- och halsovardsmiljo. Riktlinjerna for den nationella social-
och hélsovardsreformen skulle ha haft stor betydelse for genomférandet av projektet och
speciellt for bestamningen av mal fér utvecklingsarbetet. Man besl6t att satsa pa sadana
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verksamhetsmodeller som ar andamalsenliga och kan anslutas till landskapsmodellen,

men som dven ldmpar sig for affarsverks- eller samkommunmodeller.

odell for forandring , bearbetad

Kalla: Vuorinen 2014
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Antalt tjanster 6kar — resurserna racker inte till

Figur 2. Osterbottens servicehandledning i skick — utvecklingsprocessens faser med tillimpning av

Kotters modell for forandringsledning.

Faserna 1-5 i figur 2 har genomférts ar 2017. Fas 6 genomfordes aren 2017-2018 och fas 7

ar 2018. Fas 8, da man skapar en ny verksamhetskultur for servicehandledning, genomférs

tiden efter projektet. Skapandet av en ny kultur &r en grundférutsattning for att verksam-

hetsmodellen ska férankras.

Faserna 1-3: Antalet tjinster okar och resurserna racker inte till - NAGOT MASTE GORAS

Konstaterades att uppnaendet av den foreslagna malsattningen for servicestrukturen (av

75 ar fyllda personer bor 94 % hemma ar 2020) férutsatter atgarder. Man kunde ocksa
konstatera att det till hemvard hanvisas klienter som har ett litet behov av service och som
kanske skulle ha nytta av tjanster av ett annat slag. Aven kvalitetsutmaningarna i den kli-

niska varden inom hemvarden kraver atgarder (www.thl.fi/raivertailukehittaminen 2018).
Uppgiften for expertarbetsgrupperna var att med utveckling av servicehandledningen

svara pa utmaningarna.
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Med hjilp av varumirket "Osterbottens servicehandledning i skick” lyfte man fram servi-
cehandledningens betydelse. Samtidigt beslét man att ta fram en allman verksamhetsmo-
dell for servicehandledning och definiera delomraden till verksamhetsmodellen. Eftersom
man inom spetsprojektet 1&0 pa nationell niva forsokte definiera begrepp kopplade till kli-
ent-/servicehandledningen, beslét man i Osterbotten att fortsattningsvis anvanda begrep-
pet servicehandledning for att komma framat i utvecklingsarbetet.

Figur 3. Sote-arbetsgruppen Seniorer fungerade som 1&0-forandringsagentens stod under
projekttiden

Arbetsgruppen for utveckling
av servicehandledning

Arbetsgruppen for utveckling av
RAl informationsledning

Figur 4. Underarbetsgrupperna for Osterbottens servicehandledning i skick
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Faserna 4—6: Osterbottens servicehandledning i skick
— SKAPANDE AV EN VERKSAMHETSMODELL

Expertgrupperna diskuterade modeller, potentiella resultat och olika praxis i landskapet.
Eftersom servicehandledningsenheten Helmis verksamhetsmodell var en modell som
tagits fram inom ramen for projekt inom det av social- och halsovardsministeriet finansie-
rade KASTE programmet, beslét man att sprida modellen i hela landskapet. Samtidigt for-
djupade man sig i hemvardens klientstruktur och styrningen till tjanster med anvandande

av RAl-information.

En diskussion om nyckeltal fordes med landskapets beredningsorgan for vard- och land-

skapsreformen (Sotevate), som bearbetade statistikuppgifter om landskapet i samarbete

med Institutet for halsa och valfard, THL.

Innehallet i nyckeltalskartan som tagits fram for informationsledning inom servicehand-

ledningen borjade ta form. Inom arbetsgrupperna férdes diskussioner om landskapets

RAl-information och om tillampningar av informationen. Konstaterades att det vore d@nda-

malsenligt att forena underarbetsgrupperna till en enda helhet och koncentrera och an-

passa RAl-kunnandet efter servicehandledningens perspektiv (figur 6).

Sote-arbetsgruppen Seniorers
slutrapport 2017

Plan for servicehelheten for senioreer
i Osterbotten

ﬂ Utveckling 2017

Utveckling 2018

Verksamhetsmodell

4 . ol =
Presentation av mal for 1

och nyckeltal for

servicestrukturen for ar 2025
Ledning och stédjande av
\_|&O utvecklingsarbetet

>1'

slogs ihop

Utveckling av servicehandledningen

servicehandledningen

Mellanutvardering => arbetsgrupperna

RAl-integrerade verksamhetsmodeller for
servicehandledning

.‘. — - Verksamhetsmodellens innehall - Bedomning av servicebehov (RAl-matare)
) - Servicehandledningens koppling till hemvarden - Klientens funktionsférmaga och férmaga
- Kriterier for servicestrukturen i kommunerna/regionerna att klara sig
Expertarbetsgrupp for - God praxis i landskapen —> bearbetning av — - Servicebehov (RAI/MAPLe-grupper)
servicehandledning verksamhetsmodell som anvands vid . . .
servicehandledningsenheten Helmi - Servicehandledningens klientsegment
- RAl behovsbaserade grupperingar
Utveckling av RAl-informationsledning - Styrning till tjénster
[ ] PY ([ ] - RAl-verktyg for servicehandledning - Hemvéard/24 h boende
... === - Hemvard/intensifierat serviceboende, klientstruktur och ’ - Mfemsmlkur edh sariedsaiey
kvalitet - Servicekriterier
Expertarbetsgrupp - Sjalvstandigt hemmaboende/lindrigt servicebehov —>
f6r RAl-informations- bedémning av behoven i gruppen, grénsytor till andra - Serviceproduktionens kvalitetsnivaer
ledning tjénster, alternativa tjanster - RAl-kvalitetsindikatorer

Figur 5. Underarbetsgruppernas uppgifter och sammanslagning av arbetsgrupperna

Genom att sla samman expertarbetsgrupperna kunde man effektivisera utveck-
lingen av RAI-nyckeltalskartan. Samtidigt fordjupades kunskaperna om RAI i
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servicehandledningsenheten Helmi och fokus inriktades pa en produktifiering av klient-
segmenten och servicehandledningen.

Fas 7: Ge inte upp — HUR SKA MAN ORKA DA INTE ENS SOTE NATT MALET ANNU?

Osédkerheten och den utdragna tidtabellen for vard- och landskapsreformen paverkade
experternas motivation och entusiasm varen 2018. Utvecklingen av servicehandledningen
utfordes vid sidan av det egna arbetet och upplevdes emellanat tungt. Forstarkning ord-
nades genom att kombinera resurser och intensifiera samarbetet med landskapets for-
soksprojekt for personlig budget. Projektets Case Manager-modell ingick som en del i

servicehandledningen. Med hjalp av workshopsarbete fann man ny inspiration for arbetet
och kunde bredda synen pa servicehandledningen i sin helhet.

Paus i workshopsarbetet

1&0-projektets och personlig budget-projektets
traff i maj 2018 pa Replot

Figur 6. Workshopsarbetet gav en extra kick i arbetet med utvecklingen av servicehandledningen.

Fas 8 HUR FA TILL STAND EN KULTUR SOM BYGGER PA MATNING?

Tanken &r att med hjalp av verksamhetsmodellen for servicehandledning och RAI-nyckel-
talen 6ka verksamhetens transparens och forutsagbarhet. Genom att kombinera kostnads-
uppgifter med RAI-nyckeltal kan man beddma kostnadseffekterna av verksamheten och
rikta tillgangliga resurser pa ett mera andamalsenligt satt an i dag.

Matning forutsatter att man har tillgang till tillforlitliga métare. | fortsattningen bor métar-

betet allt mer galla uppfoéljningen och utvarderingen av hur faststallda mal uppnas, bade
ur klientens och ur serviceproducenten och -anordnarens perspektiv. Tyngdpunkten bor
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dven framdeles ligga pa stédjande av hemmaboende. Utvecklingen av RAl-informations-
ledning kommer att fortsitta efter att projektet Osterbottens servicehandledning i skick
har avslutats. Dessutom kommer man att satsa pa rehabiliteringsfraimjande atgarder. Ut-
vecklingsarbetet bér genomforas med befintliga resurser som ett samarbete mellan kom-
munerna.

Landskapsdvergripande samarbetsgrupp av forandringsagenter

Utvecklingen av verksamhetsmodellen for servicehandledning genomfordes ocksa enligt
benchmarking-metoder éver landskapsgranserna (Osterbotten — Sédra Osterbotten - Sa-
takunta - Birkaland) under hela projektperioden. Ett agentnatverk som omfattade nam-
nda fyra landskap tréffades regelbundet. Under motena diskuterades teman relaterade till
servicehandledning samtidigt som man bekantade sig med god praxis i en innovativ och
kreativ anda.

6.3 Osterbottens servicehandledning i skick - centrala
resultat

Projektets centrala resultat (figur 7) baseras pa verksamhetsmodellen for servicehandled-
ning och informationsledningens nyckeltal. Resultaten aterges i stycke 7 och 8.

Osterbottens servicehandledning i skick

— centrala resultat (\
Servicehand-
(\ ledningens
resurser och
Beslutsfattande kunnande
f\ och kriterier for

Styrning av servicestrukturen

Mang- - .
klienter till

professionella

- : service
Allmén Learglfc:jr service
verksamhets- aImel(s ,”'”9
. . Placering i
modell for service-
. landskapet
handledning

* Seniorpunkt I l
* Servicehand-

ledning i tva faser

Informationsledning
- Servicehandledningens klientsegment
- Servicehandledningens interna produkter och kostnader

Figur 7. Osterbottens servicehandledning i skick-projektets resultat
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Servicehandledningen ar ett delomrade av utvarderingen av servicehelheter och kost-
nadseffekter. Det viktigaste i detta projekt har dock inte varit en utvardering av effekter.
En sddan utvardering forutsatter att modellerna implementeras, men ocksa en bredare,
landskapsovergripande testning av de framtagna nyckeltalen.
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7 Verksamhetsmodell for Osterbottens
servicehandledning

Vissa modeller som utarbetats befinner sig fortfarande i utvecklingsstadiet, medan andra
ar langre hunna. Inom ramen for tidtabellen presenteras modellerna i den form de ar for
tillfallet (oktober 2018), oavsett fardighetsgrad. | slutet av publikationen tas stéllning till
fardighetsgrad och vad som d@nnu vore dandmalsenligt att gora for att forbattra modellerna
och med vilken tidtabell. Aven om modellerna utformats fér att passa i Osterbotten, &r de
anvandbara som sadana eller i anpassad form ocksa i andra landskap.

7.1  Generisk modell for servicehandledningen

En generisk verksamhetsmodell fér Osterbottens servicehandledning presenteras i figur
8. Modellen separerar information och radgivning i en seniorpunkt med lag troskel och
servicehandledning baserad pa en bedémning av servicebehov till tva olika helheter. Med
hjalp av trafikljusmodellen kan man identifiera riskfaktorer som paverkar klientens behov
av service samt hdnvisa honom/henne till bedémning av behovet och, ifall det behovs, till
servicehandledning.

Utgangspunkten fér modellen ar enkelhet att ta kontakt och principen “en lucka”. Syftet ar
att sakerstalla jamlikheten i styrningen av aldre till tjanster och att trygga en integrerad,
mangprofessionell bedémning av servicebehovet for dem som behdver detta. Huvudmal-
sattningen ar att stodja aldres mojligheter att bo hemma, framja den vardagliga verksam-
heten och forbattra identifieringen av rehabiliteringsmajligheter och rehabilitering.
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Verksamhetsmodell fér Osterbottens servicehandledning

A
N
A 4 Malet en bra vardag hemma - framjande av en dldres formaga att klara sig/rehabilitering
L
E
T
Seniorpunkter
S Chatt/videokontakt/telefon u
E Elektronisk sjalvutvardering
N - Sjélvstandig verksamhet och Mangprofessionella kdrnteam
| stod for egenvard och expertkonsultation
fo) - Beddmning av servicebehov/vardbehov
/A - Beslut om servicebehov
R Qi [ ] /. I { J Klientplan och utnamnande av ansvarsperson
E - Uppféljning och utvardering av servicens/vardens
R resultat
S [ J () [ d Ansvarsperson/Case Manager
T .-. - Genomférande av service enligt planen,
o |dentifieri uppféljning och utvardering av effekter
entifiering av - Radgivning och handledning o o
-I: riskklienter a |DH| Y
Information Radgivning Intensiv
= bedomning av servicebehov/servicehandledning  servicehandledning
80-90% I (Case Management) 10%
Lag troskel <4 Baseras pa en bedomning av servicebehovet

Figur 8. Generisk modell for Osterbottens servicehandledning

Allmdn information och rddgivning formedlar information om servicebehov och tjanster
och ger rad om till exempel egenvard. Allman information och radgivning ar en service
med lag troskel. En ndrmare beskrivning av modellen finns i avsnitt 7.2.

Servicehandledningen baserar sig alltid pa en bedémning av servicebehovet. | Osterbot-
tens modell for servicehandledning har handledningen delats i tva separata delomraden:
bedémning av servicebehov av engdngsnatur och servicehandledning (fas 1), dar man be-
domer klientens servicebehov och utarbetar en mojlig malinriktad plan samt beslutar om
samarbete om tjdnster. Om det behovs far klienten dessutom handledning och radgivning
som stod for egenvarden. Servicehandledningen aktualiseras i situationer dar man bedo-
mer servicebehovet for en person da denne till exempel sdker tjanster sésom hemvard,
stod for narstaendevard eller serviceboende dygnet runt. Bedomningen av servicebehov
sker i form av en mangprofessionell och helhetsomfattande utvdrdering av funktionsfor-
magan.

Om man for klienten utarbetar en langsiktig malinriktad plan, sa klassas stodet for upp-
ndendet av malsattningarna samt uppféljningen och utvarderingen som intensiv service-
handledning. Ansvarsperson dr da en s.k. case manager (fas 2). Servicehandledning i tva
faser presenteras narmare i stycke 7.3.
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Huvudprincipen for verksamhetsmodellen fér en samordnad servicehandledning ar att
stodja klientens deltagande och ansvarstagande samt hemmaboende och vardagsverk-
samhet pa ett malinriktat och mangprofessionellt satt i alla faser av servicehandlednings-
processen.

VERKTYG FOR EN SAMORDNAD SERVICEHANDLEDNING/BEDOMNING
AV SERVICEBEHOV

Information och radgivning/seniorpunkt
e "Trafikljus’, verktyg for identifiering av risker
® |SBAR, vertyg for informationéverféring

Verktyg for beddmning av servicebehov (RAI-verktyg)
® lagstadgad bedémning av behov av socialservice
¢ Ovrig bedémning av behov av socialservice
® Beddmning av stod for narstaendevard
® Beddmning av behov av intensifierat seviceboende eller anstaltsvard
® Behov efter utskrivning fran sjukhus eller annat motsvarande behov
® Beddmning av uppndendet av malsattningar for uppféljning-utvardering

Vid beddmningen av servicebehov utnyttjas bl.a.: RAl-matarinformation, RAl-nyckeltal och
beskrivningar av servicebehov, www-thl.fi/rai

7.2 Seniorpunkt med Iag troskel — verksamhet i Osterbotten

Inom ramen for projektet Osterbottens servicehandledning i skick har verksamheten Se-
niorpunkt med Iag troskel planerats som en del av servicehandledningen. Tanken &r att
en stor del av de aldre ska kunna fa hjalp och nédvandigt stod via de tjanster som senior-
punkten erbjuder. Vid planeringen av seniorpunkten har man utnyttjat nationella utveck-
lingsprojekt. Till exempel visade resultaten av projektet Ikaneuvo (2016-2018) i Birkaland
att 80-99 % av kontakterna som gallde tjanster med lag troskel minskade anvandningen
av tyngre tjanster.

Syftet dr ocksa att kunna erbjuda allman information och rddgivning férutom pa verksam-
hetsstallena (de s.k. seniorpunkterna) dven via telefon och olika nattjanster. Dessutom pla-
nerar man att i glesbygder vid behov genomféra seniorpunktverksamheten med mobila
enheter eller i samarbete med kommunen eller organisationer i deras lokaliteter.

Den langsiktiga malsattningen for verksamheten pa seniorpunkterna ar att tillhandhalla
tjanster med Iag troskel sasom information om allmén hélsa och valbefinnande, servicefor-
mer, ans6kan om tjanster, avgifter for tjdnster och kontaktuppgifter. Klienten eller dennes
narstaende kan kontakta seniorpunkten via telefon, chatt eller besok. En sjalvbedémning
av servicebehovet kan goras dven pa natet.
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Allmdn radgivning via seniorpunkterna forutsatter inte identifiering, klientskap eller vard-
forhallande. Syftet med informationen ar att stodja egenvard och vardaglig verksamhet
samt uppratthalla funktionsférmagan. En klient som identifieras kan dock fa en mera indi-
viduell rddgivning och vid behov hédnvisas till servicehandledning fér bedémning av servi-
cebehov. Allmdn radgivning ges alltid av en yrkesutbildad person inom social- och halso-
varden.

Viktigt ar att se till att digistodet for aldre ar tillrackligt. Digitalisering av offentliga tjcinster
ar ett av regeringsprogrammet spetsprojekt. Osterbotten ar ett av de landskap som bevil-
jats statsbidrag av finansministeriet (pilotprojekt for digistod i Osterbotten). Syftet &r att
inom pilotomradet skapa ett natverk for digistod (bibliotek, sote-tjanster, andra offent-
liga tjanster, tredje sektorn, foretag) som svarar pa klienternas behov av digistdd. Digistod
kan smidigt tillhandahéllas i seniorpunkterna, i mobila enheter och vid allménna internet-
punkter. Verksamhetsmodellen Natpunkt Senjor som tagits fram vid Seniorcenter i Vasa
(www.vaasa.fi) kan spridas till andra delar av Osterbotten.

VERKSAMHETSPRINCIPERNA | SENIORPUNKTEN MED LAG TROSKEL

® Tjanster med lag tréskel soker man sig till spontant. Klienten skéter det pa egen hand
utan tidsbokning eller remiss

® Det finns flera kontaktkanaler: telefon, chatt, andra elektroniska kanaler

e Hjalp och stod kan enkelt sokas dven for sma behov

® Besokstroskeln har sankts genom laget och majligheten att utratta sitt arende anonymt

e Oppettiderna ar férlingda och anpassade efter malgruppernas behov

® Byrakratin kring tjdnsterna har minskats eller klienten kan fa hjalp och stod, t.ex. for
ifylining av blanketter och for att klara byrakratin

e Klienten kan lita pa att fa sakkunnig radgivning och om det behdvs gors en grundligare

beddmning av servicebehovet (risktecken visar pa ett behov av ytterligare bedémning)

En utmaning i landskapet & mangfalden av olika informationssystem och digitala verktyg.
En fortsatt bearbetning av modellen forutsatter strategier, val och beslut som galler infor-
mationssystem, men ocksa sote-digitjanster i allmanhet. En utmaning ar ocksa att skapa
praxis som gor det mgjligt att anvanda systemen bade i stads- och i landsbygdsstrukturen.
Utbudet av hélso- och vilfardsframjande tjanster och forebyggande tjanster samt samord-
ningen av frivilligarbetet bor sakerstallas sa att man via seniorpunkten kan styra klienter
till lattare tjanster och funktioner. Viktigt ar att man diskuterar servicestruktur och -natverk
och placeringen av seniorpunkternas verksamhet.

Modellens firdighetsgrad: verksamhetsmodellen for seniorpunkten befinner sig i
planeringsskedet
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7.3 Servicehandledning i tva faser

Bedomning av servicebehov och karnteam

Servicehandledningen baserar sig alltid pa en bedémning av servicebehovet. En kontakt
ar saledes nodvandig. Klienten sjalv eller en néarstdende kan vara kontakttagare, men kon-
takt med servicehandledningen kan ocksa tas till exempel fran sjukhuset i samband med
planeringen av utskrivningen av en aldre eller fran halsocentralens lakarmottagning. Dess-
utom kan kontakt tas via tjanster med lag troskel/seniorpunktens tjdnster. Kontakten kan
dven ske elektroniskt, via telefon eller genom personligt besék pa servicehandledningens
verksamhetsstalle.

Kontakten riktas till ett mangprofessionellt kiarnteam for servicehandledning. | samband
med ett hembesok bedémer karnteamet (figur 9) klientens servicebehov med stod av
RAl-information. Till sin hjalp har kdrnteamet experten. Karnteamen arbetar i natverk och
stdds av digitala system fér expertutbyte och konsultation. | Osterbotten genomfors ett
forsoksprojekt for personlig budget dar man testar anvandningen av interaktiv videokon-
takt mellan case managers i expertkonsultationer. Resultaten &r lovande och 6ppnar moj-
ligheter till en utveckling av verktyg for en mer omfattande servicehandledning i landska-
pet.

servicehandledning - en bra vardag hemma
* Det finns 3-4 mangprofessionella kdarnteam for servicehandledning i regionen
Mobila team ST

» Samordnad servicehandledning och satelliter

* Ledarskap

* Uppfdljning och utvirdering av servicehandledningens effekter

Teamens sammanséttning och antal ar relaterat till regionens befolkningsunderlag
och befolkningsstruktur

Teamen svarar for bedomningen av servicebehov, servicebeslut och uppgérandet
av planer

Kérnteamet utser en ansvarsperson/case manager for klienten
Beddmningen av servicebehov sker med stod av RAI-information
Kérnteamet fungerar mangprofessionellt, konsultation av sakkunniga

De mangprofessionella kdrnteamen ar placerade centralt i regionerna, de har
tillgéng till satellitkontor som ligger i anslutning till servicepunkterna
(t.ex. ianslutning till sote-central)

Samordnat ‘
Tyngdpunkten pa ledarskap inom information, kompetens och expertis e

Kristiinankaupunki

Foréndringar i klientens tillstdnd och férmaga att klara vardagen
Styrning av klienter till service (anordnarens perspektiv)
Produkter, klientsegment, servicebehov (anordnarens perspektiv) Information och radgivning som en del av tjanster med lag troskel

Figur9. Servicehandledningens team i Osterbotten
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Eftersom Osterbotten geografiskt sett &r [dngt och smalt &r det viktigt att placera service-
handledningens kdrnteam sa att avstanden for hembesok dr mattliga (hogst 50 km i en
riktning). Det borde saledes finnas 3-4 team i landskapet. Den fysiska placeringen paver-
kas av hur social- och hélsovards-/familjecentren férlaggs i regionen i framtiden. Teamen
leds centraliserat, och dven experter och expertkonsultationer erbjuds centraliserat. Karn-
teamets service dr en form av narservice.

Servicehandledningens faser

Klienten styrs till servicehandledning i tva faser ifall tjdnster med lag troskel, sdasom seni-
orpunktens information och radgivning, inte racker till eller om det under diskussion med
klienten framkommer sadana riskfaktorer som forutsatter en bred mangprofessionellt be-
domning av servicebehovet. Genomférandet av servicehandledningens faser 1-2 forutsat-
ter alltid en bedémning av klientens servicebehov (figur 10). Faserna omfattar beslutsfat-
tande och val som klienten gor i fraga om tjanster. Om man utgaende fran bedémningen
av servicebehov konstaterar att klienten inte ar i behov av service i fas 1, gér man en
anteckning/ett beslut om detta och handledningsprocessen avslutas. Stod for egenvérd
och radgivning erbjuds i alla faser, vid behov i samarbete med seniorpunkten eller dess
kontaktytor. Om klienten har ett brett och langvarigt servicebehov bor case managern
ansvara for saval koordineringen av servicehelheten som fér uppféljningen av servicebe-
hovet och de mal som faststallts i klientplanen (fas 2). Case managern fungerar ocksa som
koordinator for social- och halsovardens mangprofessionella natverk.

Servicehandledning i tva faser

Beslutsfattande

o — :
— -
Service- V-

Klientens val

Konsultation ¢ - ifall service-/vérdbehov
- Radgivning,
Méngprofessionellt . _‘ handledning
expertteam Bedémning av
‘ . service-/vardbehov
... Bakgrundsinformation
- Nuldge och anvéndning av tjanster . —l .
Funktionsférmaga
]ilil Deltagande + natverk - Uppféljning och
Boende utvérdering av
Halsotillstdnd och medicinering Case Manager | klientplan Klient
Majlighet till rehabilitering nsvarsperson | Handledning och
tod
Case Managern har 40-50 klienter SO

pa en gang (aktiv roll)

Figur 10. Servicehandledning av engangsnatur och langvarig/intensiv servicehandledning
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SERVICEHANDLEDNING | TVA FASER OCH RAI-INFORMATION

RAl-informationifas 1

Klientens funktionsformaga och halsotillstand
® kognition, fysisk funktionsférmaga, halsotillstand och medicine-
ring
® socialt natverk, boende
® mojlighet till rehabilitering och anvandning av tjanster och narsta-
endehjalp
® beroenden
Klientens servicebehov
® MAPLe 15 och behovssegment
Klientens egna erfarenheter och malsattningar
® upplevelse av hélsotillstand och ensamhet
e delaktighet och uppstallande av mal
Forandringar i klientens situation/funktionsformaga och rehabiliteringsmajligheter
® har situationen forbattrats, forblivit oforandrad eller forsamrats
¢ tror klienten pa majlighet till rehabilitering
Fortsatta atgarder

I fas 2 ligger fokus pa uppnaendet av malsdttningarna i klientens plan, férandring relaterad
till klientens funktionsformaga och situation, minskning av riskfaktorer och uppnaendet av
bdsta mojliga niva vad galler klientens funktionsférmaga i vardagen. | fas 2 anvands samma
RAI-métare och nyckeltal som i fas 1.

Modellens firdighetsgrad: Verksamhetsmodellen for servicehandledning i tva faser
ar klar att anvandas, forutsatt att man beslutar att inféra en samordnad verksam-
hetsmodell for servicehandledning i landskapet
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8 Informationsledning inom
servicehandledning

For informationsledning inom servicehandledningen kravs uppgifter som behovs for att
kunna dra slutsatser om dldres s6kande av och hanvisning till service, servicehandled-
ningens klientstruktur och riskfaktorer hos klienterna. Dessutom behdvs information om
servicepaketens effekt och klienternas rehabilitering liksom dven om dndamalsenligheten
i inriktningen av resurser och servicehandledningens kostnadseffekter. Projektet Osterbot-
tens servicehandledning i skick har foérsokt méta dessa utmaningar genom att utveckla
tillampningar av RAl-informationen. Nyckeltalskartan fér RAl-information som tagits fram
inom projektet ar en forsta landskapsspecifik version som annu maste testas. Anvand-
ningen av kartan kraver dessutom 6vning och RAI-kunskaper samt digitala l6sningar som
behovs fér informationsledningen.

Vid utvecklingen av klientstruktur, behovssegment och servicehandledningens interna
produkter utnyttjades RAI-nyckeltal som tillampas i servicehandledningsenheten Helmi i
Jakobstads samarbetsomrade. | och med att enheten redan i utgangslaget administrativt
fungerade separat fran hemvardens serviceproduktion var det magjligt att fa RAl-informa-
tion. Informationen jamférdes med t.ex. Korsholms, Narpes’, Kristinestads och Vasa stads
RAl-basuppgifter. | projektets slutskede uppgick tackningsgraden fér anvandning av RAl i
Osterbotten till 85 %.

Ur landskapets perspektiv skulle man ha behovt bade aktuell RAI-tvarsnittsdata och natio-
nell RAl-jamforelsedata. Att kombinera dessa data och sdkerstalla tillforlitligheten och tolk-
ningen var med de resurser och informationssystem som var tillgangliga for projektet en
utmaning. I&0O-forandringsagenten har ansvarat for inforandet av RAl-data i excel i samar-
bete med arbetsgruppen for RAl-informationsledning.
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HUVUDTEMAN | RAI-NYCKELTALSKARTAN FOR INFORMATIONSLEDNING
INOM SERVICEHANDLEDNING

Nyckeltalen presenteras som medelvarden, férdelning och procent som en del av
verksamhetsplanen och dess uppféljning och utvardering

Klienter som hanvisats till servicehandledning — bakgrund
® Orsaker till anhallan om servicen och typer av bedémningar, samt
vilka atgarder som bedomningen resultera i
® Medelalder, kon och boendesituation

Utgangssituation och servicebehovet for klienter som genomgatt bedémning av
servicebehov
® Kognition, fysisk funktionsférmaga och halsotillstandets stabilitet
e Klientens upplevelser (ensamhet, halsotillstand) och sociala situation
® Servicebehov enligt MAPLe-grupper
® Forandringar i klientens situation (under de senaste 90 dygnen)

Tidigare anvandning av tjanster och narstaendenatverk
® Sjukhusvistelse, jourbesok
e Narstaendehjalp, narstaendevard, annan eventuell service

Behovssegment och interna serviceprodukter
® Behovssegment
e Servicehandledningens interna produkter och anvandning av resurser

| det foljande presenteras plock (figur 11-14 och tabell 2) fran nyckeltalskartan for infor-
mationsledning inom servicehandledningen genom att som exempel anvanda enheten
Helmi. Materialet har samlats fran RAl-programmet vid en bestamd tvarsnittstidpunkt
(18.6.2018).

8.1 Servicebehovet for klienter som genomgatt bedomning
av servicebehov och anvandning av service

Antalet bedémningar pa servicehandledningsenheten Helmi under den aktuella tidpunk-
ten uppgick till totalt 268, dvs. 75 beddmningar av servicebehov, 171 utvarderingar om

stod for narstaendevard och 22 RAI-utvarderingar gallande sékande av dygnet runt-bo-
ende.
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Helmi enheten for servicehandledning (n=268), %

54 Nedsatt fysisk funktion och beteendesymptom  IEEEEE—————
53 Risk for fall  m—
52 Vandrande, risk fér dygnetrunt vard I ——
51 Nedsatt kognition och beteendesymptom  IEEE——
45 Nedsatt fysisk funktion och medelsvart nedsatt... | —
44 Nutritionsproblem, fall
43 Mattligt nedsatt kognition, rorlig |
42 Kliniska problem, tryck- och bensar m
41 Problem att fatta dagliga beslut, inga... mm
33 Nedsatt fysisk funktion och lindrigt nedsatt kognitio n ||
32 Problem i vardagen, omgivningen, medicineringen IE———
31 Problemivardagen m———
2 Lindrigt servicebehov
1 Sjalvstandigi vardagen IEE————

Figur 11. Klienternas servicebehov (tvarsnitt 18.6.2018) enligt MAPLe 15.
Typiskt for klienterna som genomgatt bedémning av servicebehov var enligt resultaten:

e problem med naringsintag och fall (14,6 %)

e problem med kognition och fysisk funktionsférmaga (14,2 %)

e tamligen god kognitiv funktionsférmaga, men nedsatt fysisk funk-
tionsformaga (14,2 %)

Da klienterna grupperades enligt behovssegmenten med beaktande av behovet av hjilp
(figur 14) framgick det att var fjarde klient som genomgatt beddmning av servicebehov
horde till gruppen risk fér snabb férsdmring. Personerna i denna grupp hade problem
med naringsintag eller fall, nedsatt kognition och beteendestorningar eller forhojd risk att
hamna i anstaltsvard.

Helmi enheten for servicehandledning (n=268), %

Kontinuerlig tillsyn [
Risk fér snabb forsamrin .| —
Hjalpbehov, kognitionsnedsattning NG
Hjalpbehov NI
Begransad kognitionsnedséttning |
Begransat hjalpbehov |
Lindrigt servicebehov |
sjalvstandig I ENEG_—_

0 5 10 15 20

Figur 12. Behovssegment for klienter (tvarsnitt 18.6.2018).
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Storsta delen av klienterna som genomgatt bedémning av servicebehov pa enheten
Helmi fick handledning och serviceradgivning (figur 13). Diagnostiska atgarder eller
mangprofessionell rehabilitering hade erbjudits endast fa av dem som genomgatt be-
doémning. For 11 % av klienterna har man forsokt ordna fortsatt vardplats.

Helmi enheten for servicehandledning (n=268), %

M Fjfortsatta atgarder
M Radgivning och stod
I Diagnostiska atgérder eller mangprofessionell rehabilitering

Ansokan om fortsatt vardplats pabérjas/pé gang

Figur 13. Klienter pa servicehandledningsenheten Helmi som hénvisats till tjanster (tvarsnitt
18.6.2018).

Tabell 2. Klienter pa enheten Helmi som under de senaste 90 dygnen besdkt sjukhus eller jour (tvarsnitt
18.6.2018, data i RAlI-programmet)

Tvarsnitt 18.6.2018 Klienter (%), som legat pa sjukhus dver Klienter (%), som hade besokt jouren

natten dtminstone en gang under de atminstone en gang under de senaste
senaste 90 dygnen 90 dygnen

Servicehandledningsenheten Helmis

9 0
klienter, n= 268 32% 2%

Av klienterna som genomgatt bedémning av servicebehov hade ca en femtedel anvant
jourtjanster atminstone en gang under de senaste 90 dygnen. Siffran ar hdgre an motsva-
rande siffra for sjukhus- och jourbesdk av hemvardens klienter till exempel i omradet som
omfattas av servicehandledningsenheten Helmi (www.thl.fi/rai 1_2018). Enhetens resultat
visar pa utmaningar fér den fortsatta utvecklingen nar det galler klientgruppen som riske-
rar att snabbt forsamras.

Modellens fardighetsgrad: RAl-nyckeltalskartan for informationsledning inom servi-
cehandledning dr vad géller innehall klar att testas i landskapet. En nyckeltalskarta i
elektronisk form kraver fortsatt bearbetning.
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8.2 Servicehandledning och kriterier for servicestrukturen

Eftersom man i Osterbotten redan nu i regel tillampar kriterier fér servicestruktur som ba-
serar sig pa RAl-information och som faststallts av ndmnderna, diskuteras i detta avsnitt
MAPLe-gruppering och speciellt MAPLe 3-gransvarde och dess betydelse med tanke pa
styrning till hemvard.

En utmaning i Osterbotten &r att skapa sddan praxis fér servicehandledning som stéder
dldres egenvard och pa ett andamalsenligt satt hanvisar till tjanster enligt nuvarande krite-
rier. En annan utmaning dr de hemvardsklienter som redan far hemvardstjanster och vars
servicebehov ar sa pass litet att det inte uppfyller faststallda kriterier. Vissa av klienterna
som hor till gruppen med litet servicebehov kunde i stéllet for hemvard ha nytta av alter-
nativa tjanster. Sarskilt viktiga ar de alternativa tjanster som framjar en dldre manniskas
formaga att rora sig och ga.

Som ett gransvarde for hanvisning till regelbunden hemvard har man i landskapet anvant
MAPLe-vardet 3. Om MAPLe-vdrdet ar tre eller hogre, kommer klienten sannolikt att bevil-
jas hemvard. Gransvardet 3 beskriver de klienter som har atminstone problem relaterade
till hemmiljé eller medicinering eller svarigheter att tillreda mailtider eller som har ADL-pro-
blem.

Viktigt ar att servicehandledaren identifierar utmaningar i servicehandledningen som ar
kopplade till MAPLe 3. Ett aktivt samarbete med hemvarden kan leda till en situation dar
klienter hanvisas till hemvard ocksa da hemvarden inte dr en dandamalsenlig I6sning till
exempel vid problem i hemmiljon. Problem relaterade till formagan att klara vardagen kan
I6sas till exempel med hjalp av hemrehabilitering, varvid till exempel regelbundna hem-
vardstjanster kan undvikas. Hemvard kan & andra sidan vara till hjalp for klienten dven

om denne inte uppfyller kriterierna for hemvard (MAPLe 2). | sddana situationer kommer
tyngdpunkten att ligga pa en uppféljning och utvdrdering av effekten av service och inter-
vention samt pd en uppdatering av uppgjord plan, dd mélen har uppnatts.

Hanvisning till hemrehabilitering bor ske enligt andra kriterier an hanvisning till hemvard.

Gransvardet MAPLe 3 berattar inte tillrackligt mycket om behovet av hemrehabilitering el-
ler klientens rehabiliteringsméjligheter.
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Servicebehov hos hemvardens klienter, 2018

RAI bedémingar i Kommun A, Kommun B, Kommun C, Kommun D, Kommun E,
Finland, n=25386 n=71 n=213 n=402 n=262 n=231
M Servicebehov 1=Litet (MAPLe 1-5), % 2018_1 M Servicebehov 2=Lindrigt (MAPLe 1-5), % 2018_1
Servicebehov 3=Mattligt (MAPLe 1-5), % 2018 _1 Servicebehov 4=Stort (MIAPLe 1-5), % 2018_1

B Servicebehov 5=Mycket stort (MAPLe 1-5), % 2018_1

Figur 14. Servicebehov hos hemvardens klienter i kommunerna i Osterbotten enligt MAPLe
behovsgrupper (www.thl.fi/raivertailutieto 1_2018)

Utvarderat pa en allméan niva kan man av figuren se att ca 30 % av hemvardsklienterna i
Osterbotten inte uppfyller kriterierna fér hemvard (MAPLe gransvérde 3). Det finns fler kli-
enter med litet eller lindrigt servicebehov i Osterbotten &n inom hemvérden i Finland i ge-
nomsnitt. Enligt figuren ser det ocksd ut som om man i omraddet/kommunen C lyckats bast
med styrningen av klienter till hemvard.

RAl-nyckeltalskartan ar servicehandledarens verktyg. Syftet med kartan ar att sakerstélla
att en klient som soker en tjanst beméts pa ett jamlikt satt i hela landskapet. Ett syfte med
kartan ar ocksa att hjdlpa servicehandledaren att identifiera riskklienter, forebygga ett 6kat
servicebehov och stodja klientens rehabilitering.

Forutom RAI-nyckeltalskartan och servicekriterierna ar det ocksa viktigt att man i land-
skapet bestammer helheten for tjdnster som stdder hemmaboende samt servicehandled-
ningens roll i forhallande till den offentliga och privata serviceproduktionen.

8.3 Servicehandledningens interna produkter och
prissattning i servicehandledningsenheten Helmi

Utgangspunkten for utvecklingen av servicehandledningens interna produkter har varit
klienternas varierade behov och att mota dessa behov genom radgivning, bedémning av
servicebehov och servicehandledning. Man har ocksa konstaterat att kartlaggningen av
klientbehoven forutsatter kunnandet hos ett mangprofessionellt team och majligheter att
kunna konsultera andra sakkunniga och experter. De interna produkterna dr anpassade
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efter modellen for servicehandledning i tva faser (figur 8). Prissattningen pd produkterna
baserar sig pa antalet klienter som far servicehandledning (prestationer) och handledning-
ens svarighetsgrad (klientsegment) samt pa anvandningen av servicehandledningens re-
surser (antal servicehandledare och arbetsinsats) samt dartill kopplade kostnader (forverk-
ligade kostnader).

| produkterna ingar en resa pa hogst 50 kilometer i en riktning. Servicehandledningsen-
heten Helmi tillhandahaller bade lattare service/service av typ seniorpunkt (NePo), be-
doémning av servicebehov (PTA) samt intensiv servicehandledning (CM). NePo-produkter-
nas pris varierar mellan 30 och 70 euro. Priset pa produkter som hor till bedomningen av
servicebehov varierar mellan 100 och 600 euro och priset pa Case Management-produkter
mellan 150 och 350 euro.

Priserna i detta skede &r riktgivande. Prisberakningarna kommer i fortsdttningen att jus-
teras och testas. | utvecklingen av produkter deltog servicehandledarna, forméannen och
ekonomichefen pa servicehandledningsenheten Helmi tillsammans med 1&0-férand-
ringsagenten.

. . NePo PRODUKT 1, o NePo = radgivning och
Ser‘"cehandledn'ngs- HyTe-radgivning och handledning pa basniva handledning
enheten Helmis NePo PRODUKT 2, PTA = bedémning av servicebehov

. Sote-rddgivning och handledning pa basniva _
interna produkter CM = Case Management

PTA PRODUKT 1,

Beddmning av servicebehov (Oulu Screener)
Hembesok av servicehandledaren

- Pta + dokumentation/klientplan(totalt ca 2 h)

PTA PRODUKT 2,

Beddmning av servicebehov (Oulu Screener + andra matare)

Hembesok av servicehandledaren + expert

- Pta + klientplan/dokumentation + samordning av tjanster (tot. ca 3-4 h)

PTA PRODUKT 3, . m
Beddmning av servicebehov (Oulu Screener + andra métare) Expertkonsultationen genomfors
Vid hembeséken konsulteras flera experter <« om intern eller extern koptjanst -
- Pta + klientplan/dokumentation + konsultation och samordning av tjanster inkluderad i priset pa "PTA produkt
(tot.ca5h) 3" och "CM produkt 3"

Produkternas priser grundar sig pa

totalkostnaderna for CM PRODUKT 1,

servicehandledningen Klientspecifik handledning i anslutning till samordningen av service dé det galler

och overférda kostnader ett dvergripande samordnat behov och servicebehovet/vardbehovet redan har
beddmts (totalt ca 2 h)

Korztrall(cka 50 I.<m (i en riktning) ingar i CM PRODUKT 2,

produktens pris Uppfoljning och utvardering pa klientniva (t.ex. servicesedel, privata tjanster)
CM PRODUKT 3,

Uppféljning och utvérdering pé klientniva — kravande mangprofessionell niva,
intensiv servicehandledning

Figur 15. Servicehandledningsenheten Helmis interna produkter

Modellens fardighetsgrad: implementeringen av de interna produkterna forutsatter
testning med ett storre underlag.
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9 Sammandrag och utmaningar for den
fortsatta utvecklingen av modellen

Denna publikation har kommit till som en del av projektet Osterbottens servicehandled-
ning i skick. Publikationen innehaller en beskrivning av den verksamhetsmodell for servi-
cehandledning som tagits fram och om nyckeltal fér informationsledning. Publikationen
sikerstaller kontinuiteten i utvecklingsarbetet av servicehandledningen i Osterbotten
oberoende av implementerande organisation/landskapsmodell. Eftersom RAI har anvants
under lang tid i landskapet finns det bdde RAI-kunnande och motivation for utvecklingsar-
bete. Meningen ar att efter att projektet avslutats fortsatta att utveckla RAl-informations-
ledning inom ramen fér kommunernas egna resurser.

En av malsattningarna for denna publikation var att lyfta fram nya RAI-tillampningar och
anvdndningsmaojligheter med nyckeltalskartan for informationsledning inom servi-
cehandledning som verktyg i servicehandledningen. Aven om arbetet med utvecklingen
av nyckeltalskartan fortfarande pagar, kan man konstatera att kartan varit till nytta redan
som sadan i arbetsgruppernas arbete med RAl-informationsledning under projektperio-
den. Nyckeltalskartan ar till hjdlp ocksa i det praktiska servicehandledningsarbetet.

Med hjélp av nyckeltalskartan har man kunnat konstatera att:

* Servicehandledningens klienter riskerar kliniska utmaningar/snabb
forsamring. Genom att ingripa och identifiera riskerna kan man
minska aldres servicebehov och styrningen till tyngre tjanster

e Klientstrukturen for hemvard och intensifierat serviceboende &r ndgot
lattare an i genomsnitt i Finland, dven om kriterierna for servicestruk-
turen &r ritt stranga i Osterbotten. Detta innebar utmaningar fér servi-
cehandledningen i fortsattningen liksom ocksa for utvecklingsarbetet
av alternativa tjanster och halso- och valfardsframjande tjanster.

e Utmaningar relaterade till brister i kvaliteten pa hemvarden galler den
kliniska varden och rehabiliteringen. For att dtgarda problemen kravs
en ny inriktning av personalresurser och utveckling av kunnandet.
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En utmaning for den fortsatta utvecklingen kan vara att fa RAl-nyckeltalskartan i sddan
elektronisk form att den ar latt tillgdnglig och sa att den motsvarar servicehandledningens
behov, men ocksa kan utnyttjas av den operativa och strategiska ledningen pa landskaps-
niva.

Forutom RAI-nyckeltalskartan beskrivs ocksa en verksamhetsmodell for servicehand-
ledning, vars syfte ar att sakerstalla:

e En hogklassig bedomning av servicebehovet och ett rationellt beslut

¢ Informationen och radgivningen baseras pa behov och lattill-
ganglighet via olika kontaktkanaler

¢ "trafikljusmodellen” hjdlper att identifiera riskfaktorer hos dldre
som kan foranleda ett utdkat behov av service

e Beddmningen av servicebehov sker med tillforlitliga matare (i
Osterbotten RAI)

e Servicebehovet och beslut som galler tjanster baserar sig pa en
beddémning av service-/vardbehovet och vid behov pa en mang-
professionell bedomning dar klienten ar en aktiv deltagare

e Beslutsfattande och dartill hérande process for beviljande av
tjanster baseras pa servicekriterier

e Ensamordning av servicehelheten for aldre

* Aldre som behéver service och fér vilka man utarbetar en malin-
riktad plan far vid behov handledning och stéd av en case ma-
nager. Case managern foljer och utvarderar genomférandet av
planens mal och féréandringar i servicebehovet

e Case managern fungerar som koordinator for ett mangprofessio-
nellt ndtverk

e Teamet for mangprofessionell servicehandledning har kontakter
med bl.a. jour, sjukhus, hemvard, serviceboende, hemrehabili-
tering och andra aktorer som tillhandahaller tjanster samt med
tjanster som kommunen producerar.

e Uppfodljningen och utvarderingen av servicehelheterna for dldre

e Uppfdljning och utvardering av styrningen till tjidnster med hjalp
av nyckeltal

e Uppfdljning och utvardering av klientstrukturen inom servicen
med hjalp av nyckeltal

e Uppfdljning, utvardering och styrning av servicehandledningens
interna verksamhet
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Forutsattningar forimplementering av en samordnad verksamhetsmodell
for servicehandledning

Forutsattningen for att implementera modellen i landskapet &r att servicehandlednings-
processen separeras frdn hemvardsprocessen. Implementering av modellen i de kommun-
omraden dar befolkningsunderlaget ar litet och dar servicehandledaren har andra uppgif-
ter vid sidan om handledningen kan vara en utmaning.

Implementeringen forutsatter ocksa att servicehandledarnas kunnande séikerstdlls och att
man utvecklar den kompetens som en mangprofessionell bedémning av servicebehovet
kraver. Vad som behdvs ar en kompletterande utbildning dar den réda traden ar att for-
starka ett mangprofessionellt handledningskunnande och ett handledningsinriktat och re-
habiliteringsframjande arbetsgrepp. Servicehandledaren behover dessutom goda insikter
i social- och halsovardens servicesystem och -utbud samt i anvdandningen av nyckeltal.

Inférandet av ett nytt verksamhetssatt kraver ocksa en féréndring av personalens instdll-
ning och en skapande av gemensam praxis. Det primdra ar en identifiering av klientens
resurser, ingripande i risker, férebyggande atgarder, fraimjande av egenvard och hemma-
boende samt stodjande av delaktighet. Sekundart &r hanvisning till tjanster. Tillracklig ut-
bildning och introduktion samt ledarkompetens &r en férutsattning for att lyckas.

Fortsatta utmaningar

Utvecklingsarbetet Osterbottens servicehandledning i skick har genomférts som expertar-
bete med hjalp av pilotenheter. En kommande utmaning ar att dppna diskussioner med
aldre som anvander service. Ett viktigt tema ar verksamhetsmodellen och dess principer.
Bra ar ocksa att informera om verksamhetsmodellen med “en luckas” principen.

Kopplingen mellan klientsegment och servicepaket ar ett tema for fortsatt utveckling.
Servicepaketen kan innehalla manga element. Viktigt ar ocksa att lagga fokus pa service-
handledningens roll i genomforandet av tjanster, i uppféljningen av effekter och i dvervak-
ningen av kvalitet. Servicehandledningens s.k. sjalvstandiga roll &r central i situationer dar
servicen tillhandahalls med servicesedlar eller i form av andra kdptjanster.

Modellen lyfter fram verktyg som stoder informationsledning inom en samordnad service-
handledning. | fortsdttningen ar det viktigt att diskutera en ledarskapsmodell fér samord-
nad servicehandledning. | ledarskapet betonas natverk, sakkunnighet, integration, sektors-
overgripande verksamhet, social- och hélsovardens helhet och service- och vardkedjetan-
kande.

Vad man vid servicehandledningsenhetens administrativa placering i social- och halso-
vardens (eventuellt landskapsomfattande) organisation bor tanka pa ar betydelsen av
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kontaktytor speciellt till Iakar- och sjukskotarservice inom primarhalsovarden, till special-
sjukvarden och till rehabiliteringstjanster. | framtiden vore det ocksa viktigt att satsa pa en
utveckling av servicehandledningens processer for att integrera servicehandledningens
och primarhalsovardens tjanster. | detta projekt har resurser saknats for en sddan satsning.
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10 Rekommendationer for implementering

| detta stycke behandlas nagra centrala rekommendationer géllande implementeringen.
Da en ny verksamhetsmodell infors satsas vanligen mycket resurser pa en analys av ut-
gangslaget, medan syftet med inforandet av den nya modellen och genomférandet av
andringen far mindre uppmarksamhet. Utvecklingsarbetet sker & andra sidan ofta som
grupparbete, med den f6ljd att innovationer och expertis far mindre betydelse.

Implementeringen av en verksamhetsmodell for servicehandledning forutsatter inféran-
det av en ny klientorienterad verksamhetskultur och ett 6kat kunnande om servicehand-
ledning. En mangprofessionell rehabiliteringsframjande servicehandledning &r en pa be-
doémning av servicebehovet baserad verksamhet som lyfter fram klientens deltagande och
resurser och framjar hemmaboende. Det dr en forflyttning bort fran byrakratiska, tjanste-
mannainrikade beslutsprocesser mot en klientorienterad, malinriktad, matbar och behovs-
prévande, natverksbaserad verksamhet.

Rekommendation 1

Faststall matbara mal vilka man efterstravar att uppna med samordnad servicehandled-
ningen i landskapet

En 6kning av andelen hemmaboende personer dvr 75 ar till 94 % i Osterbotten innebéar
att:

e Seniorpunkter med lag troskel fungerar atminstone i samband med
familje-/social- och héalsovardscentralerna i landskapet. Seniorpunk-
terna identifierar riskklienter i ett tidigt skede och férebygger ett
storre servicebehov hos aldre samt stoder de &ldres fuktionsfor-
maga i vardagen och hemmaboendet

e Alla personer som soker tjanster genomgar systematiskt en bedom-
ning av servicebehov med tillampning av tillforlitliga matare
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e Klienternas resurser och rehabiliteringsméjligheter identifieras. Styr-
ning till regelbunden service kommer i andra hand och baserar sig
pa behov

Rekommendation 2

Utarbeta en konkret plan som hjdlper dig att na mdlen

e Faststdllande av de kritiska faktorer med hjalp av vilka implemente-
ringen av en samordnad modell for servicehandledning kan inledas;
resurser, ansvar, arbetsférdelning, tidscheman

e Faststdllande av en organisationsmodell och servicehandlednings-
enhetens placering

e Verkstallande av verksamhetsmodellen for servicehandledning
forutsatter att den omvandlas till en process. | processen faststalls
servicehandledningens faser och arbetsférdelningen mellan olika
aktorer, dven gransytorna speciellt till den hélso- och valfardsfram-
jande verksamheten

o Sakerstallande av personalens kunnande genom gemensamma
kompletterande utbildningar och introduktion. Overenskommelse
om verktyg som stoder beslutsfattande och hur de ska anvéndas pa
ett systematiskt satt

e Siakerstadllande av att de som ansvarar for servicehandledningen och
forandringsprocessen har tillracklig formaga/kompetens att folja
upp och utvardera férandringen i verksamheten med hjalp av nyck-
eltal

e Framtagande av arbetsmetoder som stdder klientens delaktighet

Rekommendation 3

Ta fram nyckeltal och métare som dr till hjcilp i utvirderingen av hur mdlen uppnadtts

| Osterbotten féljs styrningen av aldre till service med bl.a. RAl-nyckeltal tre gdnger om
aret (vid sidan av uppfoljningen av hur verksamhetsplanen och budgeten férverkligas).

* Med hjélp av RAI/MAPLe-gruppering av servicebehov identifieras
klienternas behov av service. Sarskilt fokus pa klienter med litet
servicebehov och stédjande av egenvard genom férebyggande at-
garder

* RAI/CPS och ADL - identifiering av orsakerna till nedsatt kogni-
tion och forsamrad fysisk funktionsférmaga och utarbetande av en
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malinriktad rehabiliteringsframjande plan som stod for den vardag-
liga verksamheten

* RAI/CHESS - identifiering av effekterna av ett instabilt halsotillstand
pa funktionsférmagan i vardagen, vidtagande av atgarder mot orsa-
kerna och framjande av basta mojliga funktionsférmaga och uppna-
ende av hélsa

e Systematisk uppfdljning och utvardering av resultaten av rehabilite-
ringsinterventioner med hjalp av nyckeltal

e Bestdamning av hur genomférandet av tjanster med lag troskel och
effekten pa klientens férmaga att klara vardagen ska foljas

e Bestamning av indikatorer for verksamhetskostnaderna

¢ Regelbunden uppfdljning av forverkligandet av klientens delaktig-
het och klientupplevelse med hjalp av nyckeltal

Rekommendation 4

Definiera servicehandledningens roll i servicehelheten for dildre och landskapets so-
cial- och hdlsovardsintegration

e Skapande av en roll/ett ansvar for landskapets servicehandledning
for att synliggdra en mangprofessionell servicehandledning i en
situation da en aldre person hemforlovas fran sjukhus, besoéker jour
eller primarhalsovardens mottagning eller anvander andra motsva-
rande tjanster

e Sakerstallande av geriatrik, socialarbete och vid behov annan
expertis

Rekommendation 5

Faststdll metoder for fordndringsledning som kan anvdndas for att genomféra en for-
dndring enligt planen

¢ Bildande av ett team som styr férandringen och befullmaktigande
av teamet att genomféra nédvandiga forandringar

e Val avlampliga verktyg for utvecklingen och uppféljningen av pro-
cessen (t.ex. Lean-metoderna)

e Val av referensram for forandringsledningen; Kotters modell, som
utnyttjats i projektet i Osterbotten, kan anvindas ifall beslut fattas
om att inféra en samordnad modell fér servicehandledning i Oster-
botten
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