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Asiakas- ja palveluohjaus -tyopaja
» TyOpajan keskeiset nostot/poiminnat:

1.

Aslakas- ja palveluohjauksen tulee olla jarjestajan ja tuottajan
yhteisty0ssa toteuttamaa toimintaa. Molemmilla on omat roolinsa
kokonaisuudessa

Rakenteen ja prosessin suunnittelussa keskeista on asiakkaalle

syntyva hyoty. Asiakas- ja palveluohjauksen tulee helpottaa
asiakkaan polkua kohti oikeita palveluita.

Asiakas- ja palveluohjaajat tarvitsevat monenlaista osaamista:
vahvaa substanssin tuntemusta, alueellisen palvelurakenteen ja
toimijakentan tuntemusta, taitoa kohdata ja kuulla asiakas ja
mahdollisuus hyodyntaa digivalineita tyossaan. Asiakas- ja
palveluohjaukseen tueksi tarvitaan myads toimivia tietojarjestelmia

ja seurantatietoa. )
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”Hyva asiakas- ja palveluohjaus el ohjaa
asiakasta paikasta toiseen harhailemaan.
Asiakkaalle tuotetaan palvelu nopeasti, helposti
ja tarvittavalla tavoin. Tarkempi yksilollinen
palveluohjaus toteutuu asiakkaan rinnalla kulkien
tal ohjaten sahkdisten palvelujen piiriin.
Rakenteen tulisi siséltaa seka sosiaali- ja
terveydenhuollon osaajia ja lahtokohtana tulisi
olla asiakkaan tarpeet.”
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Tulisiko asiakas- ja palveluohjauksen olla jarjestajan

vai tuottajan toimintaa

Tulisiko asiakas- ja palveluohjauksen
olla tuottajan vai jarjestajan toimintaa?
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Toiminta palvelee jarjestgjaa ja tuottajaa eri
funktioissa. Tarpeellinen molemmille.

Yhteisty0 tarkeaa. Palveluntuottajilla
palveluissa jo olevista asiakkaista arvokasta
tietoa asiakasohjauksen tueksi.

Asiakasohjaus jarjestajan tyokalu, jonka avulla

palvelutarpeet ja paatokset syntyisivat

tasalaatuisesti ja riippumattomasti.

Isossa kuvassa jarjestajan, eli miten palvelut

jarjestetaan (mikéa ostetaan, mista ostetaan

etc. ja yhteinen ohjaus tahan), mutta

asiakaslahtdisessa lahestymisessa kaytannon

tasolla palveluntuottajan, joka arjessa asiakas-

ja palveluohjauksen asiakaspolkuna jarjestaa.
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Millainen asiakas- ja palveluohjauksen rakenne ja
prosessi tulisi olla maakunnassa/sote-keskuksessa

» Monikanavainen neuvonta ja ohjaus,
monialainen palvelutarpeen arvio ja
paatoksenteko.

» Toimivat konsultaatiokaytannot ja
moniammatillisuus rakennettuna
asiakastyohon.

« Alueellisesti sovitetut rakenteet, mutta
yhtenaiset maaritelméat perusasioille, mita
sote-integroidussa palvelujarjestelmassa
kaytetadn koko maassa.

« Rakenteena soten lapileikkaava ja
prosessina asiakaslahtoisyydesta kasin
rakennettu.
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Maakunnassa olisi hyva olla yksi yhteinen
rakenne asiakas- ja palveluohjaukseen,
jossa olisi vahvana sahkoinen asiointi.

Geneerinen asiakas- ja palveluohjausmalli,
jossa huomioidaan asiakassegmentointi ja
palvelutarpeen arviointi.

Soveltuvat valineet ja laitteet. Asiakas- ja
palveluohjauksen avulla yhteensovitetaan
asiakkaan tarpeen mukaiset palvelut
yksil6lliseksi kokonaisuudeksi.

Y hteisasiakasohjaus mukana.

Yhteys myds hyte-palveluihin,
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Mita osaamista ja millaisia valtuuksia asiakas- ja

palveluohjaajat tarvitsevat?

« Sahkoinen ty6skentelyalusta, joka kokoaa
laajan palveluvalikoiman helposti nakyviin.

» RIiittava tieto kaytettavissaan. Edellyttaa
laajempia asiakas- ja
potilastietojarjestelmien kayttooikeuksia.

« Sosiaali- ja terveydenhuollon

palvelurakenteen tuntemus, kolmannen
sektorin tuntemus.

« Hoidon- ja palvelutarpeen tunnistamisen
valineiden hallinta.

« Laaja-alainen nakemys seka asiakkaan
kuulemisen taito ja halu.
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Palvelutarpeen arvioinnin vahvaa
osaamista, tieto lakisaateisista palveluista,
seka tieto alueellisesta
palvelukokonaisuudesta saatavilla
sahkoisesti, tuntemus alueen verkostoista.

Valtuudet ohjata asiakkaat suoraan
esimerkiksi palvelutarpeen arviointia
tekeville ammattilaisille.

Digiosaaminen erittain tarkeaa ja ihnmisten
kohtaamistaidot.

Palveluohjaaja ei valttamatta itse tarvitse
laajoja valtuuksia, vaan hanen tehtava on
ohjata oikeaan paikkaan.

Jarjestelmilta toivotaan ketteryytta,
segmentointia pitaisi pystya tekemaan

yhdessa asiakkaan kanssa. Sote-uudistus
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