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1. Mihin jarjestétoimintaa tarvitaan asiakkaan nadkokulmasta?
2. Mihin jarjestda ja mita tietoa jarjestostd ammattilaisen nakékulmasta tarvitaan?

3. Onko kyse jarjestolantoisesta tuesta ja toiminnasta vai palvelutuotannosta?
4. Mita jarjestojen linkittyminen asiakasprosessiin vaatii?
5. Miten asiakas |0ytaa jarjestojen toiminnan?

6. Miten ammattilainen I6ytaa jarjestéjen toiminnan?
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Viitekehys




Asiakkaat ja
palvelukategoriat
Asiakaslahtoisessa
palvelupolkumallissa
(Niemela, Kivipelto)

« Lahde: Niemel&, Kivipelto (2019)

* Asiakaslahtdinen palvelupolkumalli tulevaisuuden sote-

keskusten lahtokohdaksi (julkari.fi)

 Suuntima: Suuntima-palvelu - DigiFinland

Verkostopalvelut

verkostoja.
Selkea palvelutarve.

Moniammatillinen ja/tai
monitoimijainen palvelutarvse,

ja matalan kynnyksen vaylat

Yhtaistyd paikallisyhteisdjen, jarjastijen ja koko
kansalaisyhteiskunnan kanssa.

Sosiaali- ja terveyskeskuksen perus- ja erityistason palvelut | Markkinat
Yhteisopalvelut tilanteisiin, joissa
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Hyvinvainnin ja terveyden edistaminen

Kuvio 2. Sosiaalipalveluiden asiakkaan palvelupolkumalli sote-palveluiden uudistamisen poh-
jana

Palvelu vaativampaa 2

Kuvio 1. Sosiaalipalveluiden ja sosiaaliturvan asiakkuus- ja palvelukategoriat
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https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/138819/TY%c3%962019_37_Asiakasl%c3%a4ht%c3%b6inen%20palvelupolkumalli_verkko_tark.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://digifinland.fi/toimintamme/suuntima-palvelu/

Hyvinvointialueen palvelujen yhteensovittaminen

Hyvinvointialueen palvelujen yhteensovittaminen

Kuntien ja valtion palvelut Alueen muut palvelut Muut hyvinvointialueet

Yhteen sovitettuja palveluja tarvitsevien

asiakasryhmien tunnistaminen Palveluketjujen ja -kokonaisuuksien méaaritteleminen

Hyvinvoinnin ja terveyden edistdminen

Ennen Yhteydenoton Palvelutarpeen Palvelu- Palvelujen Palveluiden Palveluiden
yhteydenottoa kasittely arviointi kokonaisuuden organisointi toteutus seuranta ja
suunnittelu arviointi

Asiakkaan palvelupolku

Ammattilaisten integroidut toimintamallit ja yhteisollinen tyo

Digitaaliset palvelut ja tiedonhallinta

Edistava tyo Ehkaiseva tyo Arjen tuki

Asiakasta koskevan tiedon hyddyntaminen tuottajien valilla

Asiakkaan oikeuksista ja etuuksista tiedottaminen, neuvonta, palvelutarpeen arviointi
ja asiakaskohtaisten suunnitelmien laatiminen seka naihin liittyva ohjaus Sote-uudistus

h Tulevaisuuden
t I. sosiaali- ja terveyskeskus
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Jarjestojen kiinnittyminen sote-palvelupolkuun
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JARJESTOT SOTE-PALVELUPOLULLA
TOIMINNAN JA PALVELUJEN SISALTO PALVELUPOLULLA
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Yhteinen
asiakas —
palvelut ja
toiminta
Yhteistyo- ja
verkosto-
asiakas
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PAATOS

Jarjestojen Vapaaehtoisena Jarjestojen Oman Ammatillinen Vertaistoimijat Kokemus-
hyvinvointia toimiminen digitaaliset ja tilanteen ohjaus ja ja vertaisuus asiantuntijat
ja terveytta ehkaisevat tarkastelu, neuvonta ja -toimijat
edistava ja palvelut keskustelu ja kohdennettuun
yllapitava tuen tarpeeseen
toiminta saaminen yhteisdasiakas
MERKITYKSELLISYYS
TUNNISTAMINEN T oMA
- ~ PAATOKSENTEKO
" ARJEN
YHTEISOT .~ TIEDON JA
TUEN TARVE
MOTIVAATIO

TOIPUMISESSA

TUKEVAT
PALVELUT



JARJESTOT SOTE-PALVELUPOLULLA o
JARJESTOJIEN TOIMINNAN JA PALVELUJEN LOYTAMINEN

PN ~

Jarjestdjen hyvinvointia Matalan Asiakasohjaus- Hoito- ja Toiminta ja palvelut
ja terveytta edistava kynnyksen ja neuvonta palveluketju- kohdennettuihin

toiminta kohtaamispaikat jarjestdihin kuvaukset tarpeisiin
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JARJESTOT SOTE-PALVELUPOLULLA
SOPIMINEN JA ROOLIEN TUNNISTAMINEN
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Vapaaehtoiset
Vertaiset
Kokemustoimijat
ja -asiantuntijat
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Sovitut alustat ja
jarjestelmat

Jarjeston
ammattilaisen tukeva
ja konsultoiva rooli
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Monitoimijainen
yhteistyo

Yhteistyoasiakas
Verkostoasiakas

»
q }
Kumppanuus

palveluissa ja
kehittamisessa
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JARJESTOT SOTE-PALVELUPOLULLA
TUTUSTUMISEN JA YHTEISTYON RAKENTEET
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Jarjestot hyvinvoinnin ja Toiminnalliset Monialaiset Jarjestoverkostot
terveyden edistamisen vhteistyoverkostot verkostorakenteet Jarjestoneuvosto

rakenteissa palveluymparistoissa Vaikuttamistoimielimet



Mita pitaa olla kunnossa palvelunayttamolla (front stage)?
Mita pitaa olla kunnossa palvelutuotannossa (backstage)?

Mita resursseja, valineita tai toimintoja tarvitaan?
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+ Asiakkaan kokemus on luottamus eri osapuoliin

« Eri toimijoiden viesti asiakkaalle: "Me tunnemme toistemme tavat ja toiminnot”.
"Yhteinen toimintamme perustuu sinun suostumukseesi seka tarpeisiisi.”

s Selkeét, helpot ja saavutettavat palveluvaylat

+ Asiakkaan ohjautuminen jarjestdjen matalan kynnyksen toiminnoista sote-palveluihin ja sote-
palveluista jarjestdjen toimintaan ja palveluihin — selkea prosessi.

» Sote-keskuksen ennaltaehkaisevat palvelut H’_ajérjest_(jjen tuottamat toiminta ja palvelut 16ytyvat
scl':lm?r_lltalustan kautta. Asukkaan on mahdollista étsié itselleen sopivaa tukea ja apua yhteisilta
alustoilta,

* Potilaan hoitoketjukuvaukset

* Asiakas- ja palveluohjaajan tehtava seké selkeasti eteneva ohjausprosessi

» Asiakkaan ei tarvitse olla {aaqa yksin tarvitessaan tukea palvelujen etsintaan.
Yhteydenottaminen jarjestdtoimintaa yhdessa.

+ Jarjestdjen toiminta ja palvelut on selkeasti kuvattu ja I6ydettavissa: esimerkiksi alueen
kokemusasiantuntijat ja vertaistoimijat 10ytyvat.

% Toiminnan tilat

« Jarjestdjen mahdollisuus kayttaa sote-palvelujen tiloja: teemapaivat, toiminnan esittely,
ryhmien vetdminen

« Jarjestdjen omat tilat kaytettavissa esim. yhteiset ryhmatoiminnot ja palveluneuvojan
jalkautuminen
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s Sopiminen tuo suunnitelmallisuutta ja ennakoivuutta yhteisty6hon
+  Kumppanuusmalli avustusperusteisesta ja toiminnallisesta yhteistyosta. Selkeéa kehittamiskumppanuus.

« Hankinta- ja pienhankinta kaytannot, maksusitoumukset seka palvelusetelin kaytto jarjestdjen palveluissa.

+ Yhteinen asiakassuunnitelma: jarjestojen toiminnan ja palvelujen nakyminen osana asiakkaan
palvelukokonaisuutta — sovittu vastuut ja valmiudet

* Yhteistyon johtaminen ja vaikutusten seuranta.

s JarjestOjen palvelujen ja toiminnan kuvaaminen ja tuotteistaminen

+ Palvelu- ja toimintakuvausten tulee olla selkeita ja informatiivisia niin, etta sote-keskuksen tyéntekijan on
mahdollista ymmartaa ja yhdistaa palvelu asiakkaan tarpeeseen.

% Koulutus ja osaaminen
« Jarjesttjen osaaminen sosiaali- ja terveydenhuollon toimintaa raamittavista asioista (suositukset, lait jne)

+ Julkisen sektorin ammattilaisten koulutus jarjestoista seka ymmarrysta ja tietoa oman alueensa
jarjestotoiminnasta

+ Taitoa yhdistdd muotoutuvaan palvelukokonaisuuteen sopivaa jarjestétoimintaa

* Luottamuksen ja tuttuuden lisdaminen eri osapuolilla
* Molemminpuolinen tuntemus (jarjestot, ammattilaiset) palveluista ja toiminnasta
* Asiakkaan suostumuksen varmistaminen ja luottamuksen lisaaminen

% Useamman toimijan kuvatut yhteiset palveluvaylat ja palveluprosessit
* Hoitoketju- ja palveluketjutyo
» Esimerkiksi ty6ikaisen osalta yhteiset palvelut tydterveyden tai Kelan kanssa seka jarjestdjen kanssa

20.10.2020
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s Jarjestotoimintaa tuntevat ja ymmartavat asiakas- ja palveluohjaajat
ja palvelujarjestelmaa tuntevat jarjestdéjen ammattilaiset

* Laaja osaaminen omasta toimintaymparistosta. Lupa toimia yhdessa.

s Jarjestelmat

+ Selkea ja saavutettava digitaalinen ratkaisu asukkaille, jarjestoille seka sote-ammattilaisille
ohjaus ja neuvontatilanteisiin sek& omatoimiseen tuen ja avun etsimiseen.

* Yksi palveluvayla
* Pompottelun valttdminen monitoimijaisen yhteistydn kaynnistamisessa.

+ Tiedolla johtaminen

« Jarjesttjen palvelujen kayttoa tilastoivan menetelman tarve = vaikuttavuuden saaminen
nakyvaksi sopimuksellisen yhteistyon perustaksi.

% Asiakas- ja palvelusuunnitelma

+ Kohta jarjestojen toiminnalle ja palveluille yhteistyon tekemiseksi seka vaikutusten
arvioimiseksi.

20.10.2020
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1. Mihin jarjestétoimintaa tarvitaan asiakkaan nakokulmasta?

Eri Kohdissa palvelupolkua jarjestdt motivoivat, kannustavat, ohjaavat, neuvovat, tukevat, tuottavat taydentavaa palvelua. Jarjestot kiinnittavat
asiakasta arkeen vaikeissakin elaméantilanteissa.

2. Mihin jarjestda ja mité tietoa jarjestosta ammattilaisen nakdkulmasta tarvitaan?

Asiakkaan tueksi vaikeissa elamantilanteissa.Tarvitaan perustietoa siitd, mita tukea tai apua jarjesto juuri télle asiakkaalle tarjoaa -> kiireinen
ty0, selkea tieto, perusasiat ja ryhmat ja tieto ohjaamisesta?

3.  Onko kyse jarjestdlahtdisesta tuesta ja toiminnasta vai palvelutuotannosta?
Riippuen jarjestodsta ja sen tulokulmasta se tuottaa joko toimintaa tai palvelua.

4. Mita jarjestojen linkittyminen asiakasprosessiin vaatii?
Tietopankkia ja selkeda kuvausta jarjeston toiminnasta ja palvelusta: mita tarjoaa ja tietoa ohjauksesta.
Kaytantoja, jotka kestaa tyontekijoiden vaihtuvuutta. Sopimista ja suunnitelmallisuutta.
Jarjestojen hyva tuntea myds toistensa toimintaa, jotta jarjestdjen valilla 16ytyy oikeat tahot.

5. Miten asiakas |6ytaa jarjestojen toiminnan?
Etsimalla tietopalvelusta, jarjestdalustalta, kuulemalla tuttavakta
Kysymalla tai ohjautumalla sote-ammattilaisten kautta

6. Miten ammattilainen [0ytaa jarjestdjen toiminnan?
Etsimalla tietoa tietopalvelusta tai palvelualustalta, kootut palvelukatalogit, verkostot ja verkostotapaamiset
Jarjeston kerrottua toiminnasta jarjestetyssa tilaisuudessa
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