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Asiakasvastaava —toimintamalli versio 2, 31.5.2022

1. THL toimeksiannon apukysymykset asiakasvastaava —toimintamallin kuvaamiseen

o kuka toimii asiakasvastaavana (esim. omatyontekija, terveydenhoitaja, tyokykykoordinaattori)
e miten asiakas- ja palveluohjaus tapahtuu

e miten palvelut yhteensovitetaan

e mahdolliset yhteiset asiakassuunnitelmat

e seuranta

2. Asiakasvastaava —toimintamalli

Kevaan 2022 versiossa 2 asiakasvastaava —toimintamallikuvaus perustuu Euran sotekeskuksen
tyokykytiimin toiminnassa toteutuvaan yhteyshenkild -malliin sek& Porin perusturvassa kaynnistyvan
keskitetyn tyokyvyn tuen tiimin suunnitelmaan asiakkaan asioiden etenemisen varmistamisesta.
Molemmat organisaatiot kehittéavat tydkyvyn tuen tiimin toimintaa hankeyhteistytssa.

Asiakasvastaava -toimintamallia tarkennetaan ja kehitetdan edelleen osana tyokyvyn tuen tiimin
toimintamallin sek& tydkyvyn tuen palvelukokonaisuuden kehittdmistd yhdessé alueen toimijoiden ja
kohderyhmén edustajien kanssa. Hankeyhteistytssé kehitetyn mallin viimeinen versio ja tallennus on
lokakuussa 2022.

Asiakasvastaavan roolina on toimia nimettyna yhteishenkilona (case manager), joka ottaa kopin
asiakkaan asiassa ja varmistaa, etta palvelut etenevat ja tarvittaessa konsultoi tai kontaktoi
palveluverkoston muita toimijoita. Asiakkaalla on tarkeaa olla tieto, kehen han voi olla yhteydessa.
Asiakasvastaavana toimii se tyokykytiimin ammattilainen, johon asiakkaan palvelutarve vahvimmin silla
hetkelld liittyy, asiakasvastaava voi myos vaihtua.

Asiakasvastaavalla tulee olla osaamista tyokyvyn tuen tarpeen tunnistamisessa. Rooliin siséltyy myo6s
asiakkaan tukeminen oman tavoitteen sanoittamiseen ja sitoutumiseen sen saavuttamiseksi eli asiakkaan
osallisuuden ja vaikutusmahdollisuuksia vahvistaminen.
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2.1. Euran sotekeskuksen tydkykytiimi

Euran sotekeskuksen tydkykytiimin kanssa on jatkettu SATADUUNIA (ESR) —hankkeessa jo vauhtiin
paassytta kehittamisty6ta. Euran tydkykytiimissa toteutuu resurssien tarkoituksenmukainen kaytto ja sita
kautta uudenlainen toimintamalli ty6llistymisen ja osallisuuden tueksi. Asiakas ohjautuu tyékykytiimiin,
joko itse hakeutuen tai ammattilaisen ohjaamana.

Olennaista toiminnassa on asiakkaan tarvitsemien tydkyvyn arviointi- ja tukipalveluiden arviointi ja
suunnittelu moniammatillisesti. Niitd myds koordinoidaan ja sovitetaan tyokykytiimissa yhteen
vastuullisesti. Asiakkaalle nimettava yhteyshenkild varmistaa riittavan intensiivisen, pitk&aikaisen ja
yksildllisen tuen.

Tyokykytiimissa asiakkalle nimetty yhteyshenkilo tukee asiakasta sovittujen selvitysten toteuttamisessa ja
jatkotutkimusten lapiviennissé, auttaa asiakasta asettamaan omat tavoitteensa, on mukana
jatkosuunnitelman tekemisessé ja koordinoimassa sen toteutumista. Yhteyshenkil® tuo tarvittaessa
asiakkaan asian uudelleen tyokykytiimin kasittelyyn ja seuraa riittavan pitkaan palveluiden etenemista,
kunnes varmistuu pitkdaikainen ratkaisu, esimerkiksi opiskelu, pysyvampi tyollistyminen tai
tyokyvyttomyyseléake.

Asiakkaan filanteen
yhteissuunnittelu
siitd, miten saavuttaa
asiakkaalle:

. Tyokykytiimin
Asiakkaan luvalla yhteistyskokous
by (Tydllisyydenhoito,

"\nedugn L sosiaalitoimi,
tySkykytiimiin terveyspalvelut

hdnen asiansa

* parempi ty6- ja Tydkyvytto- Seuranta

toimintakyky

. tyallistymi myys-eldke yhteyshenkild
yollstyminen . varmistetaan koordinoi jatkopolkua
: °p"'1n°T. tuki + seuraa jatkosuunnitelman toteutumista
* hyvaarki elakehaussa « tuo asiakkaan asian uudelleen
+ sovitaan tydkykytiimiin tarvittaessa
o 5 tarvittavat
Yhteydenofio Asiakas voi ; tukitoimet Seurantajatkuu tydsuhteen/opiskelujen
tydkykytiimiin / halechzz:on jatkossa alkamisen jélkeen tarpeen mukaan
VSCy Syl [Cen tulla paikalle Asiakkaalle nimetéén
asiakkaallaan tuen fiimin yhieyshenkild
tarpeen kokoukseen ‘
Jatkopolkua

tyollistymiseen ei Tarvittaessa
16ydy jatkosuunnitelma Jatko-
yhteistydtahon suunni-

N

Lisatutkimukset ja selvittelyt
« asiakkaan tarpeen

Asiakkaan

mukaan kanssa kanssa (TYP, felma
+ yhteyshenkildn tuki asetetaan Jatkopolku Kela, TE,
tutkimustenja selvittelyjen tavoitteet tydllistymiseen sosiaalitoimi

16ytyy

toteutiamiseenja
|Gpiviemiseen
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Kuva 1. Euran tyokykytiimitoiminnan prosessimalli, SATADUUNIA (ESR)-hanke.
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2.2. Porin perusturvan keskitetyn tydkyvyn tuen tiimi

Keskitetylla tydkyvyn tuen tiimilla tarkoitetaan sosiaalityontekijan ja sosiaaliohjaajan seka koko
perusturvan alueella tydttémien terveystarkastuksiin kaytetyn resurssin keskittdmista tietyille
terveydenhoitajille jotka muodostaisivat tydkykytiimin vahvan ydintiimin.

Tiimille ohjautuu (eri ammattilaistahoilta tai itse hakeutuen) kaikki tydttdmat ja tiimin arvioimana asiakkaat
paéasevat joko tyottoman terveystarkastukseen tai laajempaan tyokyvyn arviointiin perus- tai
erikoistasolle.

Tiimilla on yhteys nykyiseen TYP terveydenhoitajaan seka vahvat kontaktit Kelaan ja TE- palveluihin.
Palvelut jarjestetaén asiakkaan tarpeiden mukaisesti.

Ydintiimin lisdksi tydkyvyn tuen tiimissa on alueilta eri ammattilaisia, kuten aiemminkin alueiden
tykykytiimeisséa on ollut; Laakari, fysioterapeutti, psykologi, psykiatrinen sairaanhoitaja, kuntoutusohjaaja
ja toimintaterapeutti, kukin asiakkaiden tarpeiden mukaisesti.

Keskitetyn tyokyvyn tuen tiimin ammattilaiset pitavat huolta tyokyvyn tukeen liittyvien asioiden
etenemisesta varmistaen tarvittaviin palveluihin paésyn seké asiakkaan jatkosuunnitelmien laatimisen.
Myds palautekaytannoét ja palveluiden jatkuvuuden seuranta on tiiviimman ammattilaisjoukon hallinnassa.
Tata mallia tarkennetaan kaytannon pilotin edetessa.

1.8.2022 kaynnistyvan toiminnan viikottaiseen ohjelmaan on suunniteltu kuuluvan asiakasvastaanottojen
liséksi maanantaisin ydintiimin palaveri, jolloin sosiaalitydntekijd, sosiaaliohjaaja ja kaikki
terveydenhoitajat kasittelevat yhdessa uudet lahetteet, tiistaisin on konsultaatioaikaa, jolloin tiimin jasenet
ovat muiden ammattilaisten saatavilla. Torstaisin pidetaan laajemman tyokyvyn tuen tiimin palaveri, jossa
mukana tarvittavat ammattilaiset sek& Kelan edustus. Tall6in kasitelladn asiakascaset moniammatillisesti.
Perjantaisin ydintiimi kokoontuu ja kokoaa asiakaspalautteet. Viimeistaan tassa vaiheessa asiakkaalle
nimetaan tarvittaessa yhteyshenkilo, joka varmistaa asiakkaan jatkopolun.

3. Huomioita asiakkaiden tyokyvyn tuen palvelujen koordinoinnista elokuussa 2021

Elokuun 2021 versiossa asiakasvastaava-toimintamallissa hyddynnettiin Satakunnan Tyokyvyn tuki —
koulutukseen osallistuneiden pohdintoja asiakasosallisuus ja palvelujen koordinointi —tehtaviin liittyen.

Koordinointia tehdéan monilla eri tasoilla ja palveluissa, joilla kaikilla tavoitteena on hoito- ja kuntoutus,
esimerkiksi Sote tyontekijat, Kela, TE-toimisto, kuntoutuspalvelut, erikoissairaanhoito,
tydtoimintakeskukset, nuorten palvelut, TYP. Vastuu pitéisi olla siella missd asiakkaan kanssa tehdaan
toité ja huomataan tyokyvyn tuen tarve. Kaikkien asiakkaan kanssa toita tekevien ammattilaisten pitéisi
tunnistaa oman roolinsa ja vastuunsa. Ammattilaisten tulisi tietdd mité& muut verkostossa tekevat ja mika
on heidan osaamisalueensa ja tehtéavansa. Kasitteiden pitaisi olla ammattilaisilla hallussa, yhteisissa
tapaamisissa jotta puhutaan samaa kielta. Talla hetkella tehdaan paljon paallekkaista tyota verkostossa
tietdmatta toisen tekemisista tai asiakkaan verkoston laajuudesta.

Mita talla hetkelld on koordinointi asiakastydssa? Tunnistetaanko asiakkaan tyokyvyn tukea eri
palveluissa?

e Tyokyvyn tunnistamiseen tarvitaan viela koulutusta eri palveluissa oleville tyontekij6ille. Sote-
alan ammattilaiset kohtaavat tygsséaan asiakkaita, joilla on tydkyvyn tuen tarvetta, mutta sita ei
tunnisteta tai siihen ei puututa asiakastyon kiireessa, johtuen resurssien puutteessa.

e Voi olla, ettd asiakkuudesta paattava/vastuuhenkilo on etdalla ja tapaa asiakasta harvoin.
Asiakas on kuntoutuksessa tai tydtoiminnassa ja sielld tiedetdan asiakkaan tilanne tarkasti ja
tunnistetaan tyokyvyn tuen tarve. Silloin nousee tarkeaén rooliin tiedotus asiakkaan asioista.
Koordinointi tapahtuu jotenkin nurinpéin. Tiedotus asiakkaan tilanteesta on tarkeaa eteenpdin
hanen vastuulliselle tyontekijélleen.
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o Koordinoijan tulisi tehda asiakkaan kanssa saanndéllisesti yhteisty6ta. Koordinoija on asiantuntija
asiakkaan asioissa. Asiakkaalle tulee tehda asiakassuunnitelma, jossa kaydaan lapi asiakkaan
tarvitsemat palvelut ja verkosto.

o Sote-keskuksissa pitdisi asiakkaan vastaanottavan henkilon ottaa vastuu asiakkaan asioista,
eika jata asiaa sikseen. Nain toteutuisi yhden luukun periaate.

o Tyontekija joka koordinoi asiakkaan asioita, pitda ottaa selvaa mita verkostoja ja palveluja
asiakkaalla on. On my6s poistettava paallekkaisyyksia ja tarkasteltava objektiivisesti asiakkaan
palveluja ja varmistettava asiakkaalta, mité han niista oikeasti kayttaa ja tarvitsee.

o Koordinoijan tehtava jatkossa olisi myds varmistaa mistéa verkoston toimija vastaa asiakkaan
asioissa. Tama kirjataan yl6és. Yhdessa sovitaan vastuut, aikataulut, tavoitteet ja milloin tahan
palataan. Tama sopimus annetaan asiakkaalle ja verkoston toimijoille.

e Huomioidaan my6s kolmannen sektorin kaynnit/osuus ja siella oleva tieto asiakkaan tydkyvyn
tuesta.

4. Asiakasosallisuus ja sen vahvistaminen

Kuvaamisen apuna on kaytetty asiakasosallisuuden talon kerroksia.

*  Kokemusasiantuntijoiden kouluttaminen ja
kayttd palvelutoiminnassa, asiakasraadit,
perinteiset asiakastyytyvaisyyskyselyt,
suullinen/kirjallinen palaute "ruusut/risut”

seké sahkoisen palautteenantamisen : :
mahdollisuus Asiakasosallisuus

e strategiana ja toimintaohjelmana
»  Verkostopalaverikaytannot: asiakkaan

nakoékulma aina esiin!

+  Asiakas- yms. Suunnitelmien laadinta o~ (=) © Palvelut tuotetaan
lahtee aina asiakkaasta itsestaan. 0 asiakasedustajan kanssa

«  Mittarien kayttd, esim. Kykyviisari

(asiakkaan itsearviointi). (3 3 Asiakkaat ja ammattilaiset 9. 9.
*  Ammattiosaaminen lisddminen, jotta osaa 9 ‘e' kehittavat palveluita yhdessa | |
ottaa asiakkaan paatdksentekoon mukaan,
kolfemu?aglantunt|10|den Ivertaisohjaajien Asiakkaat osallistuvat
hyddyntaminen! vuoropuheluun palveluista 4
—

*  Vastuutydntekija-/omahoitajamalli/oma
ohjaaja-malli sek& moniammatillisen ja
monialaisen tiimityon lisdaminen.

Asiakkaat antavat
palautetta palveluista
» 3. Sektorin menetelmista mallia myds
Jullisiin palveluihin! Vahvaa osaamista Asiakkaat osallistuvat omaan palveluunsa
asiakasosallisuuden toteuttamisesta.

*  Huomioitava ympariston vaikutus eli
asiakasosallisuus voi toteutua paremmin
asiakkaalle tutussa ympéristdssé kuin virastossa.

Ldhde: Asiakasosallisuus organisaatiossa, Asiakasosallisuuden talo, THL 2020.

Kuva 2. Asiakasosallisuuden talo, THL 2020.
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4.1. Toimijoiden vastuut ja roolit asiakasosallisuuden vahvistamisessa

Vastuu asiakasosallisuuden vahvistamisesta on kaikilla toimijoilla!

Jokaisella tyotekijalla vastuu; kohtaaminen, kéytannon tavat; palautteen kerédminen.
Varmistaa, etta asiakas saanut apua omassa asiassaan ja saanut itse vaikuttaa. Tuettu
paatoksenteko, asiakas tekee paatokset, vaihtoehtojen tarjoaminen. Laki ja sen mukainen
toiminta pité& kuitenkin varmistaa — asiakas ei voi paattaa kaikesta.

Eri toimintayksikodissé kaytannot sovittuna, joilla asiakas pystyy vaikuttamaan yksikon
toimintaan.

Johdon rooli erityisen tarkedd mm. asenne, sitoutuminen, resursointi, jotka mahdollistavat
kulttuurin muutoksen.

Roolit; Tyontekija ja asiakas samalla viivalla, ei erilaisia arvoasetelmia — jaettu asiantuntijuus.

4.2. Asiakasosallisuuden toteutumisen varmistaminen

Osaamisen vahvistamista seka kulttuurin muutosta tarvitaan edelleen:

Lahteet
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Osaamista onkin, mutta miten se saadaan hyotykayttoon? - Kulttuurin muutosta tarvitaan.
Kokemusasiantuntijoiden/vertaisohjaajien hydédyntaminen: ennakkoluulojen héalventaminen ja
luottamuksen rakentaminen. Esimerkkina opintopiirissa kokemusasiantuntijat mukana.
Asiakkaan kohtaamiseen osaamista: esim. motivoiva haastattelu: selvitetd&dn, mika on
asiakkaan prioriteetti, ei tydontekijan, voimavarojen selvittaminen seka ratkaisukeskeinen ja
valmentava tyotapa.

Sos. ja terv.toimijoiden + Kela, TE-palvelut, 3. sektori, oppilaitokset, tyéelama: yhteinen,
jasentynyt tekeminen. - Verkostotyon/sidosryhmatydskentelyn tekemiseen lisaa osaamista ja
oikeaa asennetta, samalla poistuu turha paallekkainen tyo.

Asiakas-yms. suunnitelmat asiakkaan kielelle, ratkaisut edelld (ei ongelmien pohjalta), asiakas
on keskiossa = vaikuttaja!

Asiakasosallisuuden johtaminen sosiaali- ja terveyspalveluissa. THL verkkosivut
SATADUUNIA (ESR) —hanke, Euran sotekeskuksen tyokykytiimi — pilotin valiraportti
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