Matalan kynnyksen
palveluiden konsepti

Lansi-Uudenmaan sote-palveluiden ohjaus, neuvonta,
ajanvaraus ja suoravastaanotot

L

U
SOTE

Sote-uudistus



Esipuhe: Asiakkaan tarpeeseen vastataan
ensimmaisella yhteydenotolla

Asiakkaan nakdkulmasta sosiaali- ja
terveyspalvelut voivat vaikuttaa
monimutkaisilta: vaihtoehtoja on paljon, eika
asiakas aina tieda, mista numerosta tai
palvelupisteesta saa apua asiaansa.
Tavoitteemme on, etta tulevaisuudessa
asiakkaan on helpompi I6ytaa itselleen sopiva
tapa asioida, ja palvelu on tasalaatuista
kaikkialla Lansi-Uudenmaan alueella ja kaikissa
asiointikanavissa.

Kevaan 2021 aikana kehitetty matalan
kynnyksen palveluiden konsepti kuvaa
palvelutyypit ja asiointikanavat, joita kayttaen

asiakas saa sujuvasti yhteyden sote-palveluihin.

Tavoitteena on, etta jo ohjauksen ja neuvonnan
palveluissa asiakkaan asia ratkeaa tai ainakin
edistyy heti ensimmaisella yhteydenotolla.
Kantava ajatuksemme on, etta asiakas on aina
oikeassa paikassa. Asiaa ei jateta asiakkaan
vastuulle, vaan henkildstd huolehtii
jatkotoimenpiteista.

Sujuvaa asiakaspalvelua monissa
kanavissa

Kehitettavaan kokonaisuuteen kuuluvat kaikki
ohjaus- ja neuvontapalvelut, joihin asiakas voi
hakeutua itse, eli

- omatoimisesti kaytettavat digipalvelut
(kuten verkkosivut, itsearvioinnit ja
nettiajanvaraus),

- vuorovaikutteiset etapalvelut (kuten
asiakaspalvelu puhelimitse tai digitaalisissa
kanavissa) seka

- palvelupisteet, joihin voi tulla ilman
ajanvarausta.

Monialainen tiimi neuvontapalvelujen
tueksi

Henkiléstén nakdkulmasta ohjaus- ja
neuvontapalvelut selkeytyvat ja tehostuvat, kun
asiakkaan ongelma tai kysymys ratkeaa
nopeammin. Uusien palvelukanavien lisaksi

pilotoidaan sita, miten monialainen tiimi voi
tukea neuvontapalveluissa ja muissa matalan
kynnyksen palveluissa tydskentelevia henkildita
asiakkaan asian ratkaisemisessa.

Oletuksena on, ettd kun ohjaus, neuvonta ja
asiakkaaksi tulon prosessi saadaan
sujuvammaksi, henkildstélla on enemman aikaa
ja mahdollisuuksia tehda omaa tyétaan entista
paremmin ja asiakas saa tarvitsemansa palvelut
nopeammin.

Ensimmaiset pilotit alkavat syksylla

Matalan kynnyksen konseptin mukaisia
palveluja kokeillaan ja pilotoidaan syksysta
2021 alkaen eri palvelukokonaisuuksien ja
kohderyhmien, kuten lapsiperheiden
nakoékulmasta.

Kokeilujen ja pilottien avulla etsitdan Lansi-
Uudellemaalle yhteisia tapoja ja
toimintamalleja, joilla toteutetaan konseptin
periaatteita.



Nain kaytat tata
materiaalia

Matalan kynnyksen palveluiden konseptin tavoitteena
on luoda raamit Lansi-Uudenmaan soten (LU-sote)
laajuisille yhtenaisille palveluille ja vieda kehitystyota
samaan suuntaan. Taman materiaalin avulla sote-
ammattilaiset voivat tutustua konseptikuvaukseen ja
saada tukea omaan kehitystyéhdnsa.

Kyseessa on siis itseopiskelumateriaali, jota ei ole
tarkoitettu esityskayttodn eika viestintaan asukkaille.

Seuraavalla sivulla on sisallyksen kuvaus, josta voit
valita itseasi kiinnostavat osiot luettavaksi. Voit myods
selata materiaalin alusta loppuun. Jokaisen sivun
vasemmassa alareunassa on tuplanuolipainike, josta
paaset takaisin sisallykseen.
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SISALLYS

Asiointipolku 3: tydikaiset &

keskiossa

Toimintaperiaatteet ja arvo

Lahtékohtana kansalliset
hyoétytavoitteet

Lansi-Uudenmaan sote-

asiakkaalle

Asiointipolku 1: iakkaat &
yleinen asiakaspalvelu

Asiointipolku 2: lapsiperhe &
digihyvinvointi-chat

\ 4

palvelupiste
Asiakas-
A_siointi_polku 4 t__yéikéi_set & nakokulma
oirearvio + sahkoiset viestit
"Jotta lansiuusimaalaiset Tavoite-
voivat hyvin” toimintamalli

Tallaisesta
nuolikuviosta
paaset aina
palaamaan
takaisin talle
sivulle!
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Asiakkaan tarpeeseen
vastataan ensikontaktissa

Palvelut, joihin asiakas
voi hakeutua itse

keskuksen konsepti kevat 2020
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Lahtokohdat

Tulevaisuuden sote-keskus -
hankkeen kehittamislinjat

Matalan kynnyksen palveluiden
konseptin kehitysty6n aikajana

Tulevaisuuden sote-keskus
yhdistaa erilaiset palvelut

Palvelu-
kokonaisuus

Kahdenlaisia palveluita

Tulevaisuuden sote- ja hyte-
palveluiden kokonaisuus

LU-soten matalan
kynnyksen palvelut

Omatoimisesti
kaytettavat digipalvelut

Vuorovaikutteiset

Tavoitteiden saavuttaminen
edellyttda yhteistyota

etapalvelut

Monipuoliset
palvelupisteet

SOTE
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Lahtokohdat

@ Palaa sisdllykseen




Palaa sisdllykseen
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Lahtokohtana kansalliset hyotytavoitteet

« Tulevaisuuden sote-keskus -hankkeessa
kehitetaan ja yhdenmukaistetaan palveluita ja
toimintamalleja.

A N

« Tavoitteena on asukaslahtdisen,
saavutettavan ja vaikuttavan
palvelukonseptin suunnittelu ja
toimeenpano.

Terveys- ja
hyvinvointihyotyja
kustannusvaikuttavimmin

* Pyrkimyksena on mullistaa positiivisesti,
miten asiakas mieltaa, Ioytaa, kayttaa ja
kokee sosiaali- ja terveyspalvelut.
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» Kehitystyota tehdaan yhdessa sote-
ammattilaisten, asiakkaiden ja muiden
sidosryhmien kanssa.

Kansalliset hyétytavoitteet




Lansi-Uudenmaan sote-keskuksen konsepti U
(kevaan 2020 versio) SOTE

Universaalitpalveiint Kohderyhmientarpeiden mukaan... Kohderyhmientarpeiden mukaiset
Tama konseptikuva oli
74 hankesuunnittelun

lahtokohtana kevaalla 2020.

... kohdenneftu ... kohdennefut Erityispalvelut
P ) neuvonta ja palvelut
ohjaus Matalan kynnyksen
= palvelukonsepti kattaa
La}'f‘:;’rr’]‘::{et 99 valtaosan taman kuvan
Sahkoiset Sahkdoiset Fyysiset vihreasta alueesta sek3
B i SRR & ) b keltaisella alueella olevan
llman Henkils- esim. - 7z €8 ohjauksen ja neuvonnan.
henkilo- kohtaisella +  Ammattilaisten 93 & :
kohtaista kontaktilla vastaanotot Z [dvE] ivi
,g, kontaktia _ » Diagnostiikka @ ) = 7
esim. = w
<O esim. «  Chat-palvelut 8
Tysikaiset > Yleinen « Puhelin- 9-) [&=2] 'z ﬁ
opastus ja neuvonta €
informaatio « Ctivastaanotot @
(nettisivut, «  Etdmonitorointi i

infopiste jne.)
* Oirearviot
+ ltsehoifo-
palvelut

Ikaantyneet

Painopiste ennaltaehkéisyssé / Laajasti likkuvia ja digitaalisia palveluita

Palaa sisdllykseen



Tulevaisuuden sote-keskus -hankkeen

kehittéimislinjat

+ Hankkeessa kehitetdan seka kaikille yhteisia etta eri
ikaryhmille kohdennettuja lakisaateisia sosiaali- ja
terveyspalveluja.

+ Ikaryhmakohtaisia osaprojekteja taydennetaan ns.
horisontaalisilla osaprojekteilla.

+ Matalan kynnyksen palvelut (aiemmalta nimeltaan
Ensilinjan palvelut)

+ Palvelujen turvaaminen suomen ja ruotsin kielella

* Yhdyspinta erityispalveluihin ja erikoissairaanhoitoon
(esh)

* Yhdyspinta kunnan ja kolmannen sektorin jarjestamiin
(hyte-)palveluihin

+ Tassa esityksessa keskitytdan matalan kynnyksen
palveluiden konseptiin.

Palaa sisdllykseen
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Matalan

kynnyksen ruotsi,

palvelut

Kielet:

suomi

Yhteys
erityis-
palvelut
ja esh

SOTE

Yhteys muut
palvelut
(kunta,
jarjestot)




SOTE
Matalan kynnyksen palveluiden

konseptin kehitystyon aikajana

Kehitysty6té yhteistydssa Eduskunta hyvaksyi Kehitystyo
sote-ammattilaisten ja sote-lait tavoitetilan suuntaan
kaynnistyy

asukkaiden kanssa

Projekti kaynnistyi sote-

ammattilaisille Konseptikuvauksen Konseptikuvaus valmistuu
suunnatulla kyselylla ja esittelya ja validointia eri ammattilaisten kehitystyon
haastatteluilla ryhmien kanssa tueksi

@ Palaa sisdllykseen




@ Palaa aloituskuvaan

Tulevaisuuden sote-keskus on tavoitetila, joka kattaa
hyvinvointialueen jarjestdmisvastuuseen kuuluvat
sosiaali- ja terveyspalvelut ja palvelupolut
erikoissairaanhoitoon seka liittymapinnat kuntien ja
jarjestdjen hyvinvoinnin ja terveyden edistamisen
palveluihin seka muihin asiakkaan tarpeen mukaisiin
palveluihin, joita kunnat, Kela tai muut viranomaiset
jarjestavat.

Tulevaisuuden sote-keskus ei ole yksi fyysinen toimipiste
vaan kokoelma yhteensovitettuja digitaalisia,
fyysisia ja liikkuvia palveluja, jotka voivat olla
suunnattu

kaikille (yhteiset/yleiset palvelut)
lapsille, nuorille ja perheille
tyoikaisille

« ikaantyvalle vaestdlle

Edellda mainittuihin palveluihin sisaltyy ns. matalan
kynnyksen palveluita, joihin asiakas voi hakeutua
itse.
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Tulevaisuuden sote-keskus yhdistaa SOTE
erilaiset palvelut

Tulevaisuuden
sote-keskus

Kaikille yhteiset/yleiset palvelut

n';":,':_se‘:tja Tysikaisten Iikkaiden
perheet palvelut palvelut
Muut palvelut
Erikois- Kuntien ja (esimerkiksi
sairaanhoito jarjestojen toimeentuloon ja
(HUS) hyte-palvelut tydllisyyteen

liittyvat)



SOTE

Palvelukokonaisuus

@ Palaa sisdllykseen




Kahdenlaisia
palveluita

« Sote-palvelut voidaan jakaa karkeasti kahtia sen
mukaan, voiko asiakas hakeutua niihin / kayttaa niita
ilman ammattilaisen portinvartijuutta vai ei.

« Matalan kynnyksen palveluihin asiakas voi
hakeutua itse: ne ovat kaytettavissa asiakkaan
aloitteesta, hanen valitsemassaan asiointikanavassa.

« Matalan kynnyksen palvelutyyppeja ovat

« omatoimisesti kaytettavat digipalvelut
« vuorovaikutteiset etapalvelut seka
« palvelupisteet, joihin voi tulla ilman ajanvarausta.
» Iso osa perustason sosiaali- ja terveyspalveluista
vaatii ammattilaisen tekeman ajanvarauksen,

ldhetteen tai paatoksen. Ne ovat siis palveluita, joihin
asiakas ei voi hakeutua itse.

@ Palaa sisdllykseen

Lansi-Uudenmaan soten palvelut,
joihin voi hakeutua itse

« Kaikille yhteisesti seka eri kohderyhmille suunnatut
ohjauksen ja neuvonnan palvelut,

« joihin asiakas voi hakeutua itse ja

* joissa asiakkaan asia joko ratkaistaan tai
joiden kautta han paasee oikeaan palveluun.

* Runsaasti erilaisia asiointi- ja yhteydenottokanavia
(digikanavat, puhelinpalvelu, palvelupisteet jne.)

Lansi-Uudenmaan soten palvelut,
joihin ei voi hakeutua itse

« Erilaiset vastaanotot, kotikaynnit ja tapaamiset,
joihin tarvitsee ohjauksen/ammattilaisen tekeman
ajanvarauksen matalan kynnyksen palveluista

» (Etana) ohjattu omahoito

» Lahetteellad tehtavat laboratorio- ja
kuvantamistutkimukset

» Sosiaalihuoltolain mukainen palvelutarpeen
arviointi (alaprosessina PPT)

* Erityispalvelut



Tulevaisuuden sote- ja hyte-palveluiden kokonaisuus

4 . . ans . .
’ Sote- ja hyte-palvelut, joihin voi hakeutua itse /7 Sote-palvelut, joihin ei voi hakeutua itse \

/ Lansi-Uudenmaan soten muut palvelut \

+ (Etana) ohjattu omahoito

+ Erilaiset vastaanotot, kotikdynnit ja tapaamiset

« Laboratorio- ja kuvantamistutkimukset

« Sosiaalihuoltolain mukainen palvelutarpeen
arviointi (alaprosessina PPT)

» Erityispalvelut
kOstopalvelut ja valinnanvapausmalli /

S
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24 /7 paivystykselliset palvelut

112, 116117, yhteispaivystykset,
sosiaali- ja kriisipdivystys

LU-soten matalan kynnyksen palvelut

+ Kaikille yhteisesti seka eri kohderyhmille tarjottavat,
avoimesti saatavilla olevat palvelut, joita asiakas voi
kayttaa tai joihin asiakas voi hakeutua itse.

* Runsaasti erilaisia asiointi- ja yhteydenottokanavia
(digikanavat, puhelinpalvelu, palvelupisteet jne.)
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Erikoissairaanhoito (HUS)
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+ Kuntien ja 3. sektorin hyte-palvelut ja vapaaehtoistoiminta Sote-ammattilaisten vilinen
+ HUSIn avoimet digipalvelut, kuten Terveyskyla / konsultaatio ja yhteistyd tukee
+ Yksityiset palvelut, jotka asiakas itse hankkii ) hyétytavoitteiden saavuttamista
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@ Palaa sisillykseen

LU-soten matalan kynnyksen palvelut

» Konsepti kuvaa palvelutyypit ja asiointikanavat, joihin asiakas

voi hakeutua tai kayttaa itse ja joissa asiakkaan asia joko
ratkaistaan tai joiden kautta han paasee oikeaan palveluun.

» Konsepti ei ota kantaa kaytannon toteutukseen,

palveluverkkoon jne., mutta sitd kaytetaan LU-sote -

hankkeessa kehittamistydn tukena eri palvelualueiden kanssa.

« Konseptiin kuuluvat ajanvarauksen, ohjauksen ja neuvonnan

palvelut (sisdltdaen suoravastaanotot) voivat olla suunnattu
kaikille tai vain tietylle kohderyhmalle (eli kuulua esimerkiksi
perhe- tai seniorikeskuksen palveluvalikoimaan).

» Olennaista on, etta asiakas voi valita itselleen sopivan

asiointikanavan, jossa han saa tasalaatuista palvelua koko
Lansi-Uudenmaan soten alueella.

Palveluita kaikille yhteisesti seka eri ikaryhmille kohdennettuna

Omatoimisesti kaytettavat
digipalvelut
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Kaikille yhteiset/yleiset palvelut

Lapset,
nuoret ja
perheet

Vuorovaikutteiset etapalvelut
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Erilaisia palvelutyyppeja ja -kanavia, joista asiakas voi valita itselleen sopivimman
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palvelut palvelut

Monipuoliset palvelupisteet
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Lansi-Uudenmaan soten

matalan kynnyksen palvelut

Omatoimisesti kaytettavat digipalvelut 24/7

Palveluita kaytetaan paaasiassa omatoimisesti, ilman henkildkohtaista tai reaaliaikaista kontaktia sote-ammattilaiseen.
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Palvelut ja kanavat

Palveluita

» Oirearviot

+ Itsehoito-/omahoito-ohjelmat
* Ajanvaraus

Kanavia

« Asukasportaali

+ Chatbot

* Nettisivut

+ Ladattavat sovellukset

-

@ Palaa sisdllykseen
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Arvo asiakkaalle

Voi asioida, missa ja
milloin haluaa

Ei tarvitse jonottaa
puhelimessa

Helposti luotettavaa apua
oman tilanteen arviointiin

~
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Tavoitetoimintamalli

Asiakas voi saada asiansa
ratkaistua ilman
reaaliaikaista kontaktia
ammattilaiseen.

L-U soten omat digipalvelut
toteutetaan niin, etta
asiakas tietaa joka
vaiheessa, miten toimia ja
mihin olla yhteydessa, jos
tarvitsee apua.
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Muutos/vaikutus

Enemman vaihtoehtoja
asiakkaille

omatoimiset asiakkaat
saavat itse hoidettua
mahdollisimman monet
asiat > kustannusten ja
ajan saasto kaikille
osapuolille
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Lansi-Uudenmaan soten
matalan kynnyksen palvelut

Vuorovaikutteiset etapalvelut

« Yleinen asiakaspalvelu (johon kaikki voivat olla yhteydessa) ja kohdennetut asiakaspalvelut (esim. suun
terveydenhuolto, perhekeskus, idkkaiden palvelut) toimivat rinnakkain koko Lansi-Uudenmaan alueella.

« Aukioloajat ovat nykyista laajemmat.

-

\_

Palveluita

Kanavia

)
(&)

Palvelut ja kanavat

~

Neuvonta ja ohjaus (myds
esh, hyte, yksityisen tarjonta
ja kolmas sektori)

Kohdennetussa aspassa on
mahdollista saada tarkempaa
asiakasohjausta

Ajanvaraus
Suoravastaanotto

Puhelin

Chat

Sahkadiset viestit
Videopuhelu

J

@ Palaa sisdllykseen
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Arvo asiakkaalle

~

On yksi paikka, johon voi olla
yhteydessa, kun ei tieda tai
jaksa ottaa selvaa, mita
tarvitsee (yleinen aspa)

Tarkempaa tietoa, neuvontaa
ja ohjausta asiakkaalle, joka
tietad, mita tarvitsee
(kohdennetut aspat)

Laajat aukioloajat ja
paikkariippumattomuus =
parempi saatavuus

Erilaiset yhteydenottokanavat

J
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Tavoitetoimintamalli

~

Asiakkaan asia ratkaistaan heti
tai saman paivan aikana, tai
ha@net ohjataan tarpeensa
mukaiseen palveluun.

Selkeat toimintaprosessit ja
erilaiset tukitydkalut (kuten
kysymyssarjat) seka
monialainen tiimi tukevat tyon
tekemista.

Kaytdssa on vaikuttaviksi
todettuja menetelmia esim.
moniammatillista apua
tarvitsevien asiakkaiden ja
mielenterveysongelmien
varhaiseen tunnistamiseen.
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Muutos/vaikutus

Etapalvelut koko alueen
laajuisesti, ei lahimmasta
paikasta = nykyista
laajemmat aukioloajat
kustannusvaikuttavasti

Kieli on ainoa valinta, mika
tarvitsee tehda, kun soittaa
keskitettyyn puhelinpalveluun.

Monialaista tukea tarvitsevat
asiakkaat tunnistetaan
aiemmin/paremmin >
ongelmiin voidaan puuttua
varhaisemmassa vaiheessa >
esh:n lahetteet vahenevat -

inhimillista ja rahallista

saastoa
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Lansi-Uudenmaan soten

Palvelupisteet

« Palvelupisteille on yhteista, etta niissa asiakas kohdataan ensisijaisesti kasvokkain, mutta muuten ne ovat keskenaan hyvin erilaisia.

matalan kynnyksen palvelut

« Palvelut voivat sisaltda neuvontaa, ohjausta tai apua asioimiseen muissa palveluissa.
» Osassa palveluista on laajat aukioloajat.

Palvelut ja kanavat

Palveluita

+ Terveysasemien
kiirevastaanotot (paiv. sh)

+ Koulu- ja
opiskeluterveydenhuolto

« Jalkautuvat palvelut

+ Kohtaamispaikat (“walk-in")

* Neuvontapisteet ja avoimet
infotilaisuudet

Kanavia

+ Pysyvat, satunnaiset tai
vaihtuvat fyysiset palvelupisteet

» (Osassa myds puhelin- ja
\digikanavia /

@ Palaa sisdllykseen

Arvo asiakkaalle

+ Kynnyksettdmyys: mahdollisuus
asioida ilman ajanvarausta,
piipahtaa spontaanisti tai kuin
"vahingossa”

+ Mahdollisuus asioida paikan
paalla

« Osassa palveluista mahdollisuus
anonyymiin asiointiin ja
neuvonnan saamiseen

« Mahdollisuus saada
henkilokohtainen kontakti ja
apua asioiden hoitamiseen, kun
ei itse osaa.

« Palvelut tulevat arjen keskelle,

\paremmin nakyviin. /

%

~

Tavoitetoimintamalli

+ Asiakkaan asia pyritaan
ratkaisemaan heti tai
ohjaamaan hanet tarpeensa
mukaiseen palveluun (mikéli
soveltuu palveluun).

+ Autetaan heitakin, jotka eivat
aktiivisesti osaa/jaksa
hakeutua tarvitsemiinsa
palveluihin.

+ Esteettémia, helposti saatavia
palveluita 1dhella asiakkaan
arkea.

+ Asiakkaan kohtaaminen,
mahdollisuus nahda ja kuulla

rivien valista

Muutos/vaikutus

Erilaiset palvelupisteet
otetaan vahvemmin osaksi
asiakkaaksi tulon prosesseja.

LU-soten laajuinen sote-
ammattilaisten yhteistyd tyon
tekemisen tukena.

Monialaista tukea tarvitsevat
asiakkaat tunnistetaan
aiemmin/paremmin >
ongelmiin voidaan puuttua
varhaisemmassa vaiheessa >
esh:n lahetteet vahenevat -
inhimillista ja rahallista
saastoa

J




SOTE

Tavoitetoimintamalli

@ Palaa sisdllykseen




""Jotta
lansiuusimaalaiset
voivat hyvin”

Kehitamme matalan kynnyksen palveluja, jotta...
» asiakas saisi paremmin yhteyden
ammattilaiseen.

« asiakkaan tarve hoituisi kevyemmilla
ratkaisuilla.

« asiakas voisi asioida useammin
omatoimisesti.

« asiat ratkeaisivat nopeammin, eivatka ehtisi
monimutkaistua.

@ Palaa sisdllykseen




SOTE

Asiakkaan tarpeeseen vastataan

ensikontaktissa

Matalan kynnyksen palveluiden kehittamisen tavoitteena on
kansallisten hydtytavoitteiden mukaisesti

+ parantaa palveluiden saatavuutta, jatkuvuutta ja oikea-
aikaisuutta

+ siirtad painopistetta ennaltaehkdisyyn ja kevyisiin palveluihin.

« hillita kustannusten kasvua

f Matalan \
kynnyksen

— \ palvelut /j

@ Palaa sisdllykseen

Kehitystyon hypoteesi on, ettd tavoitteet on mahdollista
saavuttaa, kun

asiakas saa palvelua itselleen sopivassa kanavassa.

asiakkaan asia ratkaistaan yhtendisten toimintatapojen
mukaisesti ensimmaisen palvelukontaktin aikana, tai han
paasee oikeaan palveluun.

tydntekijalla on tukenaan selkeat toimintaprosessit ja erilaiset
tukityodkalut seka mahdollisuus helposti konsultoida toisia sote-
ammattilaisia (esimerkiksi moniammatillista apua tarvitsevien
asiakkaiden varhainen tunnistaminen).

tydntekija saa tehda tyonsa kiireettdémasti ja pystyy ottamaan
vastuun asiakkaan asiasta.

panostetaan asiakaslahtdisiin ja kaytettaviin digipalveluihin.

hydédynnetaan koko alueen resursseja ja monialaista
yhteistyota.




Palvelut, joihin asiakas voi hakeutua itse SOTE

/m4/7 paivystykselliset palvelut )

112, 116117, yhteispaivystykset,

\ sosiaali- ja kriisipaivystys
N

2 » Asiakkaan nakékulmasta avoimia

LU-soten matalan kynnyksen palvelut sote- Ja hyt-e-palvelwta tuottavat
muutkin kuin LU-sote.

+ Omatoimisesti kaytettavat digipalvelut 24/7 ) ﬁ\SIIzkkaan ta_YOIte OT sasdla aS|f‘:1nsa

+ Vuorovaikutteiset etapalvelut __0' "e"ttt{a. I-'I'anen tulee _e posti

- Palvelupisteet [6ytaa tiensa palveluun, joka
parhaiten vastaa hanen tarpeitaan

Asiakkaalla, omaisella tai /!\

Isheiselld huoli. tiedon tai : - oli se sitten paivystyksellinen

! palvelu, LU-soten matalan
kevyen tuen tarve VvV S
Muiden sote- ja hyte-toimijoiden kynnyksen palvelu tai muiden sote-
tai avoimet palvelut ja hyte-toimijoiden avoin palvelu.
Asiakas, omainen tai laheinen + Kuntien ja 3. sektorin hyte-palvelut ja
tunnistaa tarpeen hoidolle tai vapaaehtoistoiminta
palvelulle « HUSIin avoimet digipalvelut
Yksityiset palvelut, jotka asiakas itse hankkii

@ Palaa sisdllykseen




Tavoitteiden saavuttaminen edellyttaa b

vhteistyota SOTE

Sote-ammattilaisten

Jotta tavoitteemme "asiakas on aina oikeassa paikassa” toteutuu, pitaa seka valinen konsultaatio
LU-soten sisalld ettd muiden organisaatioiden tuottamien matalan kynnyksen ja yhteistyo tukee
palveluiden valilla olla yhteistyo6ta. tavoitteiden

saavuttamista

24/7 péivystyksellQ/
palvelut Asia saatiin @ @
/\ ,/\ A) ratkaistua heti.
)\
LU-soten matalan\/

kynnyksen palvelut %
\
/ ‘\\ B) ﬂ-\janvarauksen,
uiden sote- ja hyte- \ lahetteen tms. vaativat
tonmumden AN sote-palvelut

v0|met palvelut . . : S
Asiakas tai omainen tietaa,

miten hoito tai palvelu
jatkuu.

Sote- ja hyte-palvelut,
- joihin voi hakeutua itse
Palaa sisdllykseen




SOTE

Asiakasnakokulma

@ Palaa sisdllykseen




Asiakas kehitystyon keskiossa

Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueella tavoitteemmme on luoda
hyvinvointia alueen asukkaille. Meilld asiakas on padosassa;
asiakas otetaan kehitystyon keskioon ja palvelut tehdaan
hanta varten. Miten tama tapahtuu kaytanndssa?

Hyva lahtokohta on yrittdd asettua asiakkaan asemaan ja
katsoa palveluita hanen silmilldan. Yleensa kehitystyd
aloitetaankin kerryttamalla niin sanottua asiakasymmarrysta
eli tietoa siita, miten asiakkaat ajattelevat ja toimivat. Tama
voidaan tehda eri tavoin, esimerkiksi haastatteluilla tai
kyselyilla. Seuraavaksi asiakkaan nakdékulma palveluihin on
tarkea tehda nakyvaksi, kuten kuvaamalla asiakkaan
palvelupolku.

Seuraavilla sivuilla on ensin kuvattu LU-soten matalan
kynnyksen palveluiden toimintaperiaatteet asiakkaan
huomioimisesta ja sen jalkeen havainnollistettu asiaa neljalla
asiointipolun esimerkilla. Asiointipoluissa on kaytetty matalan
kynnyksen palveluiden eri palvelutyyppeja ja asiointikanavia.

@ Palaa sisdllykseen




@ Palaa sisdllykseen

Toimintaperiaatteet ja arvo asiakkaalle 5

Léydan helposti
tarvitsemani
palvelun ja itselleni
sopivan
asiointikanavan.

Voin halutessani

itse arvioida omaa
tilannettani ja
lukea ohjeita.

\.

( Minun ei
tarvitse itse
tietaa, millaista
apua tarvitsen.

EN

1. Palveluun hakeutuminen

« Palveluvaihtoehdot ovat asiakkaalle
selkeat: hanen on helppo ymmartaa, mihin
voi olla yhteydessa ja missa
asiointikanavissa

« Palvelutarjonnassa huomioidaan
asiakkaiden erilaiset Iahtdkohdat: asiakas,
omainen tai laheinen saattaa haluta vain
tietoa tai kevytta tukea, tai han voi
tunnistaa tarpeen varsinaiselle palvelulle

» Eri ikaryhmien tarpeet huomioidaan
esimerkiksi mahdollistamalla puolesta-
asiointi

=
kynnyksen palvelut
/K /

LU-soten matalan

2. Palvelukontakti

Asiakas saa samaa sujuvaa palvelua
kaikissa Lansi-Uudenmaan soten
palvelupisteissa ja -kanavissa

Palveluissa on huomioitu monikielisyys
Palveluihin ohjausta tehdaan tarpeen
mukaan eri ammattilaisten ja
yksikdiden/palvelualueiden valilla

Joka vaiheessa ja kanavassa varmistetaan,

etta asiakas tietda, missa mennaan ja
miten edeta

SOTE

Minua
kuunneltiin ja

sain
tarvitsemani
avun.

Tiedan, miten
toimia
seuraavaksi.

3. Palvelun lopputulos

« Asiakkaan tarve ja ongelma
tunnistettiin ensikontaktin aikana

» Asiakas sai tarvitsemansa tiedon tai
avun valitsemassaan kanavassa saman
paivan aikana tai hanet ohjattiin oikeaan
palveluun

« Asiakas tietaa, miten palvelu etenee




Asiointipolku 1: Iakkaat & yleinen asiakaspalvelu

HAKEUTUMINEN PALVELUKONTAKTI LOPPUTULOS
TP Vastaa puheluun ja . Huomaa mahdollisen Kirjaa varauksiin
é\ol?nl:}ﬁ:glalsen kuuntelee huolen. avuntarpeen yksin liittyvat tiedot
) asumisen tueksi. asiakastieto-
Kysymyssarjan avulla jarjestelmaan ja
haarukoi muita Tarvittaessa
palvelutarpeita,. monialaisen
konsultaation
Vaasassa asuva I tuki
Raaseporissa asuvan isénsa Tytar etsii . . lidkiriaika [sd saa
luona viikonloppuna. Tytar verkosta tietoa _ Valitsee LD Ll seuraavalle vahvistuksen ja
huomaa iséllaan olevan Raaseporin tilanteeseen SOEL e WAL viikolle seké siirto- ja
ihott  ta sk -  terveyspalveluista = sopivan —————— olevan avoinna ja lisiksi — peruutusohjeet
thottuman, jota isa on ja yhteydenotto- yhteydenotto- soittaa sinne kartoituspuhelu ajoista pul‘!elun
v;hatel!yt pltkagq. Tyt"taren tavoista isilleen kanavan yhdessa isdn sosiaaliohiaaian aikana sovitulla
mielestd asia olisi hyva kanssa kanssJa J tavalla
selvittad, silla vaiva on
jatkunut pitkaan.
Vaihtoehtoisia asiointikanavia
Yleinen aspa q g .
LU-soten (avoinna my®és lauantaina) N\ Yleinen asiakaspalvelu, + Asiakas saa
verkkosivut ST joka avoinna myos varausvahvistuksen
Asiointikanavat (avoinna vasta arkena) \, lauantaisin pyrt]lf'l'imit:'i ja/tai
) Sihkéinen oirearvio - Hyddyllinen erityisesti EclIROPOCHIECES
o o silloin, kun asiakas ei
c S —— Sahkodinen viesti tieda, minne hanen
kuuluisi ottaa yhteytta
8 Chatbot yntey
0
=
>
:g « Asiakas 16ytaa helposti palvelun ja « Asiakkaalle on + Selkeat + Monialaista apua tarvitsevat . Ajanyalrguksen tarve ja
7) Tavoitetoiminta- itselleen sopivan tarjolla erilaisia toimintaprosessit ja tunnistetaan. monialalseniavun
T malli yhteydenottotavan. asiointikanavia. erilaiset tukitydkalut . Ammattilainen ottaa vastuun mahdollinen tarve
T + Asiakkaan ei tarvitse tietdd, minne (kuten kysymyssarjat) asiakkaan asian IS PO,
o hanen kuuluisi ottaa yhteytta seka monialainen tiimi hoitamisesta. * Asiakas tietaa, miten

(kuka lopullisen palvelun tarjoaa). tukevat tyon tekemista. palvelu jatkuu.



Asiointipolku 2:

Ammattilaisen
ja jarjestelman
toiminta

N Kolmevuotiaalle
lapselle on ilmestynyt outoja
muutoksia/oireita iholle.
Vanhempi on huolissaan,
koska ei tunnista, mista on
kyse ja miten vaivaa voisi
hoitaa. Han paattaa
hyédyntda neuvolassa
suositeltua sovellusta, jonka
han on aiemmin ladannut
puhelimeensa ja ottanut
kayttoon.

Asiointikanava

c

)

]

0

X

>

o]

R

" Tavoitetoiminta-
‘_.8 malli

©

o

HAKEUTUMINEN & ESITIEDOT

Valitsee
sovelluksen
aloitusnaytolta,

haluaa hoitaa
(= puolesta-asiointi
lapsen asioissa)

Digiklinikka/-terveysasemasovellus

+ Voi kayttaa joko puhelinsovelluksena

tai selaimen kautta.

kenen asioita =

Valitsee
palvelun
(= sairauteen ja
terveyteen -
liittyvat asiat) ja
sen alta iho-
oireet

« Vahva tunnistautuminen vaaditaan
selaimessa aina ja sovelluksessa

ensimmaisella kerralla.

» Sovellukseen paasee ensimmaisen
kerran vahvan tunnistautumisen
jalkeen pelkélla pin-koodilla.

Asiakas |6ytaa helposti palvelun ja

itselleen sopivan
yhteydenottotavan.

» Asiakkaalle on
tarjolla erilaisia
asiointikanavia.

Asiakkaan ei tarvitse tietda, minne
hanen kuuluisi ottaa yhteytta (kuka

lopullisen palvelun tarjoaa).

Lapsiperhe & digihyvinvointi-chat

Tarvittaessa
monialaisen
konsultaation
tuki
kasittelyssa

PALVELUKONTAKTI LOPPUTULOS

. Ammattilainen lukee

Jarjestelma ohjaa yhteenvedon

. Ammattilainen tekee .

D » Eri tilanteisiin/oireisiin erilaisia

asiakkaan hanen esitiedoista, avaa hoidontarpeen ArerlE R Ee
vastaustensa henkilon tiedon arvioinnin ja sen kirjaa/siirtaa keskustelun
p_ekrusteella potilastieto- perusteella joko antaa yhteenvedon
oikeaan g % s 2
jarjestelmasta ja suoraan hoito-ohjeet otilastietoidriestelmasn.
tyéjonoon aloittaa keskustelun. tai konsultoi |dakaria. 2 vl
Vastaa Vastaa
esitieto- mahdollisiin s .
i e aa hoito-
kysymyksiin ja Saa tiedon, tarkentaviin ohjeet ja
iittaa ] minkd verran _|  kysymyksiin ja mahdollisesti
mahdollisesti jo palvelussa on _ lahettaa myés tiedon
téssd vaiheessa jonoa. WHIEEHE 2 B T 2 ladkereseptista
iho-oireesta vaiheessa kuvan :

kuvan iho-oireesta.

D » Keskustelu jaa

asiakkaalle nakyviin
sovellukseen.

* Han voi lukea
potilastietojarjestelmaan
kirjatut tiedot myds
Kanta-palvelun kautta.

Digiklinikka/-terveysasemasovellus

esitietokysymyspatteristoja, joiden perusteella
jarjestelma ohjaa asiakkaan eri tydjonoihin eli oikealle
ammattilaiselle.

» Mahdollisuus kayttaa tekstia ja kuvia. Ei mahdollisuutta
videopuheluihin.

» Palvelu kertoo asiakkaalle jonottajien maaran, ja
mahdollisesti myds jonotusajan.

» Vuorovaikutteisiin etapalveluihin
kuuluvissa digipalveluissa voi
hyédyntaa myos kuvia.

+ Digipalveluiden
esitietokysymykset tehostavat
ammattilaisen ajankayttoa.

« Ratkaistaan asia heti
aina kun voidaan.

» Digipalveluihin voi
rakentaa sisaisia
konsultointikanavia.

» Asiakkaan asia ratkaistiin
ensimmaisen
yhteydenoton aikana.

» Asiakas tietdaa, miten
toimia.



Asiointipolku 3: Tyoikaiset & palvelupiste

Ammattilaisen
ja jarjestelman
toiminta

‘h

47 vuotias lohjalainen mies
on jaanyt yllattden
tyéttdmaksi ja on hakenut
toimeentulotukea Kelasta.
Han on saanut ilmoituksen,
ettd hdnen vuokransa ylittaa
paikkakunnan kohtuulliset
asumismenot, eikd han saa
riittdvad korvausta vuokran
kattamiseksi. Mies on uuden
ja yllattavan tilanteensa
vuoksi jo valmiiksi hamillaan
eika tiedd, mita tehda.

Asiointikanava

c

)

]

0

X

>

o]

R

" Tavoitetoiminta-
‘_.8 malli

©
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+ Asiakas I6ytaa helposti palvelun ja
itselleen sopivan yhteydenottotavan.

» Asiakkaan ei tarvitse tietaa, minne
hanen kuuluisi ottaa yhteytta (kuka
lopullisen palvelun tarjoaa).

HAKEUTUMINEN

. Omatydntekija kuulee huolen ja kertoo
Talousneuvolasta, joka toimii Lansi-
Uudenmaan alueella puhelimessa ja
yhteispalvelupisteilla. Antaa ohjeet,
kuinka pistaytya talousneuvolassa.

Hoitaessaan

tyottomyyteen Googlaa
liittyvia tarkempia tietoja
velvollisuuksiaan Talousneuvolasta
mal_p_!:§ie Ket!!_an ja paattaa menna
paatoksesta paikan paille
omatyontekijdlleen

Vaihtoehtoisia asiointikanavia

Talousneuvolan puhelin-

Tyollisyyspalveluiden palvelu tai yleinen aspa

omatyontekija

\
\\
Monialainen
yhteisty6

Sdhkoinen viesti
LU-soten verkkosivut, some

Chatbot

Muiden toimijoiden
palvelut, esim. Kela

» Asiakkaalle on
tarjolla erilaisia
asiointikanavia.

PALVELUKONTAKTI

Sosiaaliohjaaja ottaa
asiakkaan vastaan.

Kysyy tarkempia kysymyksia
ja kertoo vaihtoehdoista,

Menee kdymaan
Talousneuvolassa
samalla kun hoitaa

muita
paivittdisasioitaan

Asiointi palvelupisteella

"Walk-in"-palvelu ilman
ajanvarausta tai tunnistautumista
* Anonyymi asiointi

»  Kynnyksettomyys

« Henkilokohtainen kontakti

» Asiakkaan kohtaaminen, mahdollisuus
nahda ja kuulla rivien valista.

+ Palveluihin ohjausta tehdaan tarpeen
mukaan eri ammattilaisten ja
yksikéiden/ palvelualueiden valilla.

miten tilanteessa voisi edeta.

Antaa tarkentavia
vastauksia ja
paattaa, miten

edetdan

A

Esteettomia,

helposti saatavia
palveluita Iahella
asiakkaan arkea.

LOPPUTULOS

. Varaa ajan Asumisen
neuvonta -palveluun.
Asiakas saa varaus- ja
peruutustiedot kirjallisesti
haluamallaan tavalla.

Saa varmuutta ja
tietoja
tilanteeseensa
sekd varaustiedot
seuraavaan
palveluun.

+ Asiakas saa kirjalliset
varaustiedot ja
toimintaohjeet
itselleen haluamallaan
tavalla.

- Asiakkaan tarve selvisi
ensikontaktin aikana ja
asiakas sai ohjeet, miten voi
jatkaa asiansa hoitamista.

» Asiakas tietdaa, miten toimia
ja missa palvelu jatkuu.



Asiointipolku 4: Tyoikaiset & oirearvio + sahkoiset viestit

HAKEUTUMINEN PALVELUKONTAKTI LOPPUTULOS
Ammattilaisen Sahkoinen viesti luetaan seuraavana @ Hoitaja lahettad tiedot ja
toiminta aamuna terveysasemalla. Hoitaja on ohjeet asiakkaalle
yhteydessa ammattilaiseen, jolla on sahkoisesti
reseptinkirjoitusoikeus, koska (asukasportaalin kautta)
kyseessa on uusiutunut VTI. seka kirjaa tiedot
Tarvittaessa potilastietojarjestelmaan.
monialaisen
konsultaation
34-vuotias tuki
siuntiolaisella naisella on ) Tgkee_ kasittelyssa
selvi virtsatietulehduksen Googlaa my&héin ooy oirearvion ja saa Saa klo 8.30
=V . ) 3 a myor Loytaa ohjeet suosituksen sahkoisena
oireita. Han on yksin kotona illalla “siuntio + omatoimiseen T .
3Kk, 2v.ja4v. lastensa = laakari” ja paatyy — asiointiin j P T CICE ) viestind ohjeet ja
o e T S LU-soten ! nJja terveysasemalle. __ tiedon
ka"nssa, puoliso onjuuri nettisivuille oirearviot. JEttEsE viestin lidkereseptisti.
tyomatka}lla. Nam_en haluaisi . palvelun kautta.
saada asiansa hoidettua
ilman reaaliaikaista kontaktia
ammattilaiseen tai ainakin
liman kayntia Vaihtoehtoisia asiointikanavia
paivystyksessa. Yieinen aspa o_maolf)n oirearvio o @ + Asiakas |6ytaa ohjeet
LU-soten (avoinna myos illalla) virtsatietulehduksen oireista — asukasportaalista
verkkosivut Terveysaseman Omaolossa voi tms. sahkdisen
Asiointikanavat puhelinpalvelu + Arvioida oiretta tai terveysongelmaa ja saada siihen viestinnan kanavasta
@ Digiklinikka toimintasuositukset tai hoito-ohjeet.
+ Arvioida millaista tukea tai palvelua omaan tai laheisen
c — Séhkaoinen viesti elamantilanteeseen on tarjolla
) + Saada kutsuja tarkastuksiin
v Chatbot « Kaydéa hyvinvointivalmennuksia
.; + Seurata omaa asiointia
'3 + Asiakas I6ytaa helposti palvelun ja + Asiakkaalle on + Omatoimisesti 24/7 + Ratkaistaan "end-to-end” » Asiakkaan asia saatiin
(7} Tavoitetoiminta- itselleen sopivan tarjolla erilaisia kaytettavat digipalvelut digitaalisesti aina kun ratkaistua taysin etana,
g malli yhteydenottotavan. asiointikanaviat. helpottavat asiakkaan ja mahdollista. ilman kayntia
T + Asiakkaan ei tarvitse tietdd, minne tydntekijan ajankayttda + Hyoédynnet&éan paivystyksessa.
O hanen kuuluisi ottaa yhteytta (kuka konsultointi- + Asiakas tietaa, miten

lopullisen palvelun tarjoaa). mahdollisuuksia. toimia.



Kiitos!

L
Twitter: @LUhyvinvointi U
Facebook: @LansiUudenmaanHyvinvointialue SOTE

www.lu-palvelut.fi/hyvinvointialue Sote-uudistus



