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1. Meilla on erillinen asiakasohjausyksikko/tiimi: Kylla/Ei

limajoki
(sosiaalipalv)

Isokyro
JIK
Jarvi-Pohjanmaa

KuusSote

Kaksineuvoinen

Lapua

LLKY

Seinajoki

Ei

Ei

Teemme yhdennettya tyota perhesosiaalityo ja lastensuojelu: ei erillista
asiakasohjaus yksikkoa. Kun yhteydenotto/ ilmoitus tulee, sovitaan kuka
alkaa hoitamaan asiaa ja tekee pta:n.

Ei

Ei. Toinen tiimi vastaa saapuneiden ilmoitusten ja yhteydenottojen
kasittelysta muun asiakastyon ohella ja ohjaa tarvittaessa asiakkaita
muiden palvelujen piiriin. Sosiaalikeskuksen neuvonnassa tyoskentelee
palveluneuvoja.

"LAPE SOSIAALIPALVELUT: Ei erillista asiakasohjausyksikkoa. Asiakas ottaa
yhteyttd itse tai asia tulee vireille toisen viranomaisen toimesta ja/tai
lastensuojeluilmoituksella. Palvelutarpeen arviointi asian vireilletulon
jalkeen voimassa olevan lainsdaadannon mukaan.

Erillinen Asiakas- ja palveluohjausyksikko seka vammaispalveluiden
palvelutehtavassa oleva erillinen palveluohjaaja”

Ei (terveyskeskuksen vastaanotolla HTA)

Ei (terveyskeskuksen vastaanotolla HTA)
Ei (terveyskeskuksen vastaanotolla HTA)
Ei (terveyskeskuksen vastaanotolla HTA)

Kun asiakas ottaa yhteytta, paasaantoisesti tehdaan hoidon tarpeen arviointi
ja kdytetaan asiakkaan hetu-tietoja Esim. yleinen neuvonta esim koronasta
voi tapahtua ilman hetua

El, mutta hoidon tarpeen arviointia tehdaan kaikissa terveydenhuollon
yksikoissa (neuvolat, vastaanotto, kotisairaala)”

"NEUVOLAPALVELUT: Ei erillista asiakasohjausyksikkoa. Lakisaateinen
neuvolatoiminta tarkastuksineen (th:n ja ladkarin osalta) toimii siten, etta
esimerkiksi lastenneuvola-asioissa lastenneuvolan terveydenhoitajat antavat
yleista neuvontaa ja ohjausta.

VASTAANOTTOPALVELUT: Koko vaesto vauvasta vaariin asioi silloin, kun kyse
sairauden hoidosta (hoidon tarpeen arviointi ja hoitotakuulainsdadanto).

Ei (terveyskeskuksen vastaanotolla HTA)



Asiakkuudet ja palvelut

%O Johtaminen

Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen
perhekeskuskonsepti

[N

palvelut tukevat lasten, nuorten ja

heiddn omassa arjessaan.

* Tuen ja avun tarve arvioidaan aina
yhdessa heidan kanssaan.

*  Lapsi, nuori tai perhe kohdataan
heidan kokemuksistaan ja arjestaan

. ASIAKKAAT -
e Perhekeskusverkoston m

perheiden toimijuutta ja parjaamista

2. ARVOLUPAUS / TEHTAVAT

il
|

* Kansallinen linjaus 1

3. PALVELUT G;

Asiakas- ja palveluohjaus

[ 2 4

4. AVAINPROSESSIT .
B0

* Esim. Asiakas- ja palvelu-
ohjausprosessi

* Nepsyasiakkaan palvelupolku

e Pdihdeasiakkaan palvelupolku

* Mt-asiakkaan palvelupolku

e Eroperheen palvelupolk . . . - -

ja johtaminen
* Verkoston johtaminen
* Kehittamisen tiekartta

taydentyy myéhemmin.

Ei sisally konseptointiprojektiin,
taydentyy myéhemmin.

tLEId-I—’UHJdH”IddII
hyvinvointialue

kasin.
5. LAIT JA SUOSITUKSET & 6. PALVELUVERKKO @ 7. VERKOSTO @
e Perhekeskuskokonaisuuteen — am * Perhekeskuksen palvelut ovat * Palvelut kiinnittyvat
vaikuttavat lait. saatavilla Iahelld, jalkautuvina, verkostomaisesti kuntien sivistys- ja
* ThlTy6paperi9/2021 verkostomaisesti, lasten ja nuorten nuorisotoimen, kulttuuritoimen,
Perhekeskusten kehittdminen ja omassa oppimis- ja Kelan, jarjestojen ja seurakuntien
vakiinnuttaminen tulevilla kehitysymparistdssa kuten kotona, seka yksityisen sektorin kanssa.
hyvinvointialueilla: ohjeita toiminta- paivakodeissa, kouluissa ja e Asiakkaan tarvitsema apu tai tuki on
suunnitelman laadintaan. kohtaamispaikoissa. saavutettavissa sieltd, missa asiat
tulevat puheeksi.
8. JOHTAMINEN I(l" 9. TALOUS % 10. AVAINRESURSSIT JA w 11. MITTARIT @
* Perhekeskuksen organisoituminen"" * Eisisally konseptointiprojektiin, KYVYKKYYDET * Asiakaskokemus

¢ Henkilostokokemus

e Laatumittarit

e Vaikuttavuus- ja tuottavuusmittarit
* Prosessimittarit




Systeeminen

Perhekeskus-
koordinaattori
/perhekeskus-
koordinointi

Asiakas- ja
palveluohjaus

Asiakasohjaus, palveluohjaus

Matalan kynnyksen neuvolantapalvelut

Viestinta

©marivuorenmaki

2.KRS

Tukihenkil6- ja

Kasvatus- ja
perheneuvola

Ladkaripalvelut

Kuntoutusluokan

”

”Ennen kuin

Vapaa-aika ja
lilkuntapalvelut

”Heti kun” perhetoiminta Terapiat palvelut
) (ml.puheterapia) .
Varhaisen tuen Sosiaalihuoltolain Kuntoutus Kotoutusohjaus Visilbkohtainen
kohdennetut mukainen
ialai

palvelut perhetyé (lapsella "30':“? :‘"eln

shl asiakkuus) Aik.palvelut - . . opiskeluhuolto
PIENI / -tydpajat Lapsiperheiden kotipalvelu
TUNTUVA Lapsiperheiden -pdihde-ja Starttiaiat

. oa. e . o 1
HuUOLI sosiaalityo (SHL) mielenterveysty6 Etsivé nuorisotyd Paj
| -

1.KRS

Perhekeskuksen

Opiskeluhuolto kohtaamispaikka

Nuorisotyo

LETELED) Jarj., srk:t ja yhd
kynnyksen J;'t . t- L A ’ Lastenneuvola Avoin Varhaiskasvatus
alvelut (vertaistoiminta, varhaiskasvatus
p kerhotoiminta)
P q Lapsiperheiden
EI HUOLTA Aitiysneuvola Perhesuunnittelu-
y kotipalvelu/varhaisen Perusopetus
(ml.perhevalmennus, neuvola i
erikoissairaanhoidon / kynnyksetor: tuen
. perhetyo
PERHEKESKUKSEN KIVIJALAT
Sote-keskus e i Varhaiskasvatus Sivistystoimi e Jarjestot
*3itiys-ja R *pivikodit *Koulut, *vap.eht.- ja
*perheiden oy . kunnat vertaistoimin
*lastenneuvola palvelut avoin oppilashuolto *kerho- Kela ta
e ey . o
lask.palvelut paivéhoito vapaa a!ka, Eonnta *palvelujen
liikinta ja tuottaminen
nuorisotyo
Hyvinvointialueet Kunnat Muu verkosto

ALNTINIVA NISHNANSINIHEId A

Perhekeskus-
toiminnot ja -
toimijat

Sahkoi-
nen
perhe-
keskus




Tulevaisuuden sote-keskus: kansallinen mallinnus

( Hyvinvointialueen palvelujen yhteensovittaminen J

( Kuntien ja valtion palvelut ) ( Alueen muut palvelut ) ( Muut hyvinvointialueet )

Yhteen sovitettuja palveluja tarvitsevien e e . . e s .
. - . . Palveluketjujen ja -kokonaisuuksien maaritteleminen
asiakasryhmien tunnistaminen
Ennen Yhteydenoton Palvelutarpeen Palvelu- Palvelujen Palvelujen Palvelujen
yhteydenottoa kasittely arviointi kokonaisuuden organisointi toteutus seuranta
suunnittelu ja arvizingi

e — e ————————————————
Asiakkaan palvelupolku

Ammattilaisten integroidut toimintamallit

Digitaaliset palvelut ja tiedonhallinta

( Asiakasta koskevan tiedon hyodyntaminen tuottajien valilla )
Asiakkaan oikeuksista ja etuuksista tiedottaminen, neuvonta, palvelutarpeen arviointi ja
asiakaskohtaisten suunnitelmien laatiminen seka naihin liittyva ohjaus

Lihde: Sote-uudistus
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/144211/Kirjaaminen Tulevaisuuden

@ th monialaisessa yhteisty%c3%b6ss%c3%a4-v2.pdf?sequence=1&isAllowed=y sosiaali- ja terveyskeskus



https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/144211/Kirjaaminen%20monialaisessa%20yhteisty%c3%b6ss%c3%a4-v2.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/144211/Kirjaaminen%20monialaisessa%20yhteisty%c3%b6ss%c3%a4-v2.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Sosiaali- ja terveydenhuollon yhteistyo, asiakas - ja palveluohjaus

oiclut toimintamallit
Ennaltaehkaisy, ,‘

varhainen tuki ) ) ‘_ \ )
« Matalan kynnyksen Ensikontakti, @nsilinja Palvelu, hoito

neuvontapalvelut + Asiakas- ja palvefuohjaus + Suunnittelu yhdessad asiakkaan ja

« Etsivd tyd + Palvelu- ja hoidoBtarpeen arviointi yhteistydtahojen kanssa
« Yhteistyd muiden R ti - Oma- tai vastuutyontekija
palveluiden kanssa

Tieddn

Arvioimme Varmistan
Etsin, lGydén yhdessd miten amm a_rmq_iser aslakkaan
Jaautan p ympdrilldni Griddmi
tarvittaessa volmme ja osaan Par{_ qm‘;‘f"
auttaa sinua konsulteida jﬂ'l‘ OSSANIn
_ Digitaaliset palvelut ja tiedonhallinta
Palvelu- Palvelujen
Ennen Yhtevd-ston Palvelutarpeen kokonaisuuden Palvelujen Palvelujen seuranta
yhteydenottoa nasittely arviointi suunnittelu organisointi toteutus ja arviointi

Palveluprosessin vaiheet
_—*—— T

Tunnistaminen Segmentointi  Toimintamallit Palveluvalikoima

Sote-uudistus

Ti il raien i i ar




Tyoskentelyalustat ja taustamateriaali

Taustamateriaali:

Tulevaisuuden sote-keskus —hanke:
* Perhekeskuskonseptointi
e Hankehakemus 12/2021

* THL, Kanta -Sosiaali-ja terveydenhuollon asiakas-ja potilastietojen kansallinen kokonaisarkkitehtuuri:
Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakas- ja potilastietojen kansallinen kokonaisarkkitehtuuri 2.1 - Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakas- ja potilastietojen
kansallinen kokonaisarkkitehtuuriv 2.1 - Oma tyopoyta (yhteistyotilat.fi)

* THL - Kirjaaminen monialaisessa yhteistydssa:
Kirjaaminen monialaisessa yhteistydssa (julkari.fi)

Tyoskentelyalustat:

Kevat 2022:

Asiakas-ja palveluohjaus PEKE 25.1.2022, 13.4.2022 - Google Jamboard
Asiakasohjaus ja —neuvonta PEKE 16.6.2022 - Google Slides

Syksy 2022:
TyOpaja 1&2&3&4&5: 20220809-20221213 Asiakasohjaus Perheen polku hyvinvointialueella perhekeskuksessa luonnos 11..pptx - Google Slides

Talvi 2022-2023
TyOpajat 2023 Asiakasohjaus Perhekeskus.pptx - Google Slides

Etela-Pohjanmaan
hyvinvointialue


https://yhteistyotilat.fi/wiki08/display/THLSTAP?preview=/55769867/56535176/Sosiaali-%20ja%20terveydenhuollon%20asiakas-%20ja%20potilastietojen%20kansallinen%20kokonaisarkkitehtuuri%202.1.pdf
https://yhteistyotilat.fi/wiki08/display/THLSTAP?preview=/55769867/56535176/Sosiaali-%20ja%20terveydenhuollon%20asiakas-%20ja%20potilastietojen%20kansallinen%20kokonaisarkkitehtuuri%202.1.pdf
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/144211/Kirjaaminen%20monialaisessa%20yhteisty%c3%b6ss%c3%a4-v2.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://jamboard.google.com/d/1jiDeWMx2MoWFwBiiSkiu2dZ7VTyiUs80N-SWaggodiU/viewer?f=0
https://docs.google.com/presentation/d/13Dl9ZQzeJexv-NPn9ve0rgRR-rtvZu96E45jinBUFP4/edit#slide=id.p
https://docs.google.com/presentation/d/14NNnMUXYRPPuPzp1AH_Wy1GL5zDfoVnR/edit#slide=id.p20
https://docs.google.com/presentation/d/16bT42lZzDaynIskMHFzrzirpJLQP1_dR/edit#slide=id.p1

Maaritelmat:

ASia ka so hja us Kansallinen sote-sanasto, THL

» Asiakkaalle annettava yleinen neuvonta ja ohjaus tai
palvelutarpeen arvioinnin perusteella tehtava palveluohjaus

* Yleista neuvontaa ja ohjausta annetaan asiakkaalle osana julkista
hallintotehtavaa. Se on yleisluontoista, ja sita voidaan tehda kysymatta
asiakkaalta henkildtietoja.

 Palveluohjaus on asiakasohjausta, jota annetaan palvelutarpeen
arvioinnin perusteella ja jossa kaytetaan asiakkaan henkilotietoja.

« Seka sosiaalihuollon etta terveydenhuollon asiakkaita kutsutaan
asiakkaiksi ja potilaat ovat terveydenhuollon asiakkaita.

« Hoidon tarpeen arviointi: hoitoprosessin eri vaiheisiin kuuluva toiminta, jossa
terveydenhuollon ammattihenkilo mahdollisuuksien mukaan yhteisymmarryksessa
asiakkaan tai potilaan tai tarvittaessa taman edustajan kanssa tekee arvion
asiakkaan tai potilaan tarvitsemasta hoidosta ja sen kiireellisyydesta

o .. .
Etela-Pohjanmaan
hyvinvointialue ©annanurmela




Perhekeskuksen asiakasohjauksen kehittaminen

>

Jatkamme perhekeskuksen asiakasohjauksen kehittamista siten etta PTA:t ja syvemmat HTA:t tehdaan
substanssitoimialoilla, ei tassa yksikossa: 13.4.2022 perhekeskusavainhenkilotyéryhma, 24.2.2022
lapsiperheiden sosiaalipalvelut ja lastensuojelu

Perhekeskuspalveluissa jo sisalla olevat asiakkaat ohjataan paaosin perhekeskuksen sisalla toimijoiden
toimesta palveluiden sisalla: 13.4.2022 perhekeskusavainhenkil6tyoryhma

Mahdollisuus asiakkaan ottaa suoraan yhteytta omaan tyontekijaan on oltava olemassa. (esim.
raskaana olevat ottavat yhteytta suoraan aitiysneuvolaan): 13.4.2022
perhekeskusavainhenkilotyéryhma

» Yksikon nimi on Asiakasohjaus, ei asiakas- ja palveluohjaus Perhekeskusavainhenkilotyoryhma
13.05.2022
» Pdddyttiin nimend perhekeskuksen asiakasohjaukseen sillé vaikka perhekeskus kdsitteend on vielé
osittain tuntematon kdésite Eteld-Pohjanmaalla, on se silti toimintamallina asemoitunut pysyvasti
Eteld-Pohjamaalla. Asiakasohjaus siséltéd laajemmin ohjauksen ja neuvonnan. Yksikko- nimi
pudotetaan pois, silld nykyddn puhutaan mieluiten palvelusta kuin yksikosta.
S Etela-Pohjanmaan Sote-uudistus

hyvinvointialue Eteld-Pohjanmaa




YKSIKON

13.5.2022 perhekeskusavainhenkilotyoryhma

TOIMINTAPERIAATTEET:

* %

* % ot % %

“Asiakas ottaa vain kerran yhteytta ja hanen asiansa lahtee
etenemaan tai se ratkaistaan”

Toiminta tapahtuu asiakkaan luvalla

Yhteistydssa avoimesti, moniammatillisesti, monialaisesti ja
yhtenaisesti

Asiakas- ja perhelahtdisyys keskitssa

Matalan kynnyksen palveluna ldhelld ja uusia konsteja hyddyntaen
Erilaisten yhteydenotto- ja ohjausmuotojen mahdollisuus
Osaaminen ja ajantasaiset tydvalineet

Jatkuva arviointi ja kehittdminen

YKSIKON SISALTO:

* % b % % %

Toiminta perustuu ohjaamiseen ja neuvontaan

Ennaltaehkaisy ja terveysneuvonta

Neuvonta ja ohjaus valittdmasti tapahtuvaa

Henkilokunnalla on vahva osaaminen SO&TE seka alueen tuntemus
Tahan yksikkédn yhdistetaan nepsy-ohjaus ja — neuvonta

S

*

Tyoéntekija pysdhtyy asiakkaan asian darella ja

kuuntelee

N —
N—

S
S

N —

Tilanne edellyttaa ensiarviointia,

jatkoyhteydenottoja/jatkotyoskentelyad/jatko-selvittelya ja
mahdollisesti konsultointia ja/tai koordinointia, mutta
tarve ei edellyta palvelutarpeen arviointia ja voidaan
selvittda "nopeasti” (laajemmalla) asiakasohjauksella.

—
N

S

Tahan yksikkdéon yhdistetaan alle 18 vuotiaiden mielenterveys- ja paihdeohjaus seka —neuvonta

Etela-Pohjanmaan
hyvinvointialue

—




Asiakasohjausta kehitetdan Asiakaso hja us: asiakkaan pOI ku
Etela-Pohjanmaalla yhteisten
periaatteiden mukaisesti eri osa-

alueilla:

Yhdyspinnat vahvasti mukaan,
mm. Sote-Tike, kriisipdivystys

Ennen Yhteydenotto Ensiarvio Ohjaus ja Yksinkertaisen | Palvelutarpeen | Palvelujen ja Palvelut ja Palvelun
palvelua: —eri kanava tilanteesta neuvonta asian arviointi hoidon hoito jalkeen
Asiakas itse ratkaiseminen | sosiaalihuollos | organisointi, asiakkaalle
l6ytas tuen / (ml.psits |, sa/ paat°|k-"g“te"°
avun esim. tarvittaessa) artoittaja (ml. Oma

terv.huollossa tyontekija)

netista

Kuntoutus ( kaikkien konsultoitavissa) \\

Ikdihmisten palveluissa (erilliset asiakasohjausyksikot)

Vammaisten palveluissa (erilliset asiakasohjausyksikot x kpl)

”Substanssitoimiala
Tyoikaisten palveluissa (erilliset asiakasohjaukset x kpl) /palvelukokonaisuus” hoitaa tasta

. eteenpain
Perhekeskuksessa (erilliset asiakasohjausyksikdt perhekeskuksissa, x kpl)

ML paihde- ja mielenterveys nuorille (alle 18v)
| | | | |

Hoidon tarpeen arviointi terveyspalveluissa

©annanurmela



Asiakasohjaus Etela-Pohjanmaalla: Tassa ovat ne yhteiset tasot, joiden kautta

lahdemme asiakasohjausta kehittamaan eri nakdkulmista
Viestinta, neuvonta ja ohjaus hyvinvointia edistavissa palveluissa

VISIO:
Yhteinen malli, jonka
sisalla voidaan toimia eri
tavoilla alueen
asukkaiden
palvelutarpeet ja tarjolla
oleva palvelut ja muut
osallisuuden, tuen ja
avun mahdollisuudet
huomioiden.

Asiakkaaksi tulo
eri kanavia
pitkin

Esimerkki:

Asiakkuuden

tunnistaminen ja
ohjaus oikealle

palvelupolulle, esim.

y | Suuntimaa ]
Intensiivinen Kaapo-malli:

ohjaus o O sisallot taydentyy
Matalan kynnyksen tegman mu kaan'
neuvontapalvelut esim. mita hama
tarkoittavat ja mita
nama ovat

Viestinta

Neuvonta

Asiakasmaara kasvaa -

Viegtinti

Hoidon tarpeen
arvio/
Palvelutarpeen arvio tyoikaisten

©annanurmela palveluissa

Varhainen tuki,
etsiva tyo,
matalankynnyksen
vaylat

Omatoimipalvelut,
omahoito,
verkkopalvelut...




Asiakasohjaus 13.5.2022 perhekeskusavainhenkilotyoryhma:
Asiakasohjaus sisaltaa laajemmin ohjauksen ja neuvonnan

Perhekeskuksen
Asiakasohjaus

Asiakas etsii tietoa -
* OMAOLO

* Chatbot

*  OMA PERHE Asiakasohjaus
¢ Kansalliset nettisivut,

esim. Mielenterveystalo, Naistalo
* Hyvinvointialueen nettisivut

Jnjodseyelsy

Yksikon toimintaperiaatteet:
* Yhteistyossa avoimesti, moniammatillisesti,

KUKA OTTAA YHTEYTTA monialaisesti ja yhtenaisesti
ASIAKASOHJAUKSEEN: » Asiakas- ja perhelahtoisyys keskiossa
¢ Muualta muuttavat perheet » Matalan kynnyksen palveluna lahella ja uusia

. Maahanmuuttajat S konsteja hyodyntaen

* Huoli lapsesta / nuoresta mutta vanhempi ei tieda . . . .
mihin ottaa yhteytts * Erilaisten yhteydenotto- ja ohjausmuotojen

Eroasuunnittelevat mahdollisuus

* Perheessa yllattava kriisi * Osaaminen ja ajantasaiset tyovalineet

* Toiset sote-ammattilaiset » Jatkuva arviointi ja kehittaminen
*  Muut toimijat, esim. poliisi, KELA, jarjestot J

* Perheellinen ja alle 18-vuotias nuori joka ei tieda
mihin ottaa yhteytti asiansa kanssa Yksikon sisdlto:
* (jokainen voi ottaa yhteytta) .

e i L Toiminta perustuu ohjaamiseen ja neuvontaan
Mididiritelty 13.5.2022 pekeavainhenkiléiden kokous

* Ennaltaehkaisy ja terveysneuvonta
Selvittelyn alla: * Neuvonta ja ohjaus valittémasti tapahtuvaa

* Paljon palveluita tarvitsevat- jos ei tiedetd kuka on « Henkilokunnalla on vahva osaaminen SO&TE seka alueen
oma tyontekija.
* Vastaanottoajan vaihto — vield selvityksen alla

. Jarjestot
. Seurakunnat
. Ohjaamot
J Etsiva
nuorisotyo
. Kuntien palvelut
. Kela

tuntemus
* Alueen palvelutarjotin tulee olla selvilla
e (Tahéan yksikkdon yhdistetdan nepsy-ohjaus ja — neuvonta
\ e Tahan yksikkoon yhdistetdan alle 18 vuotiaiden
mielenterveys- ja pdihdeohjaus sekda —neuvonta )

/ * Jos asiakas on jo perhekeskuspalveluissa, han
kulkeutuu sielld nykyisen / paivitetyn mallin mukaan
* Jos asiakas tietda kehen ottaa yhteytta (esim.
ditiysneuvolan asiakkaat, han ottaa suoraan sinne
yhteytta
* Mddritelty 13.5.2022 pekeavainhenkil6iden kokous

- )

Oma Perhe

©marivuorenmaki2023




MONIALAINEN
SOTEKESKUS

Yhteydeottokanavat
asiakasohjaukseen

dohjan
5 rointial

=~ T

SOTE-
Substanssi-
toimialat

KIVIJALAT:
jarjestot,
seurakunta,
sivistystoimi,
KELA, Oma
perhe,
nuorisotoimi,
vapaa-
aikatoimijat

Sahkoiset palvelut

Keskitetyt palvelut

Lahipalvelut

ASIAKASOHJAUS Jalkautuvat palvelut

©marivuoren




Perhekeskuksen asiakasohjauksen polku

Asiakasohjauksessa Asiakkaan Jatkoon ohjaus /
Yhteydenotto toimivat Palvelulupaus tarpeiden Konsultointi palvelun
ammattilaiset tunnistaminen paattaminen

https://yhteistyotilat.fi/wiki08/display/THLSTAP?preview=/55769867/56535176/S
osiaali-%20ja%20terveydenhuollon%20asiakas-
%20ja%20potilastietojen%20kansallinen%20kokonaisarkkitehtuuri%202.1.pdf

p Etela-Pohjanmaan
hyvinvointialue



https://yhteistyotilat.fi/wiki08/display/THLSTAP?preview=/55769867/56535176/Sosiaali-%20ja%20terveydenhuollon%20asiakas-%20ja%20potilastietojen%20kansallinen%20kokonaisarkkitehtuuri%202.1.pdf
https://yhteistyotilat.fi/wiki08/display/THLSTAP?preview=/55769867/56535176/Sosiaali-%20ja%20terveydenhuollon%20asiakas-%20ja%20potilastietojen%20kansallinen%20kokonaisarkkitehtuuri%202.1.pdf
https://yhteistyotilat.fi/wiki08/display/THLSTAP?preview=/55769867/56535176/Sosiaali-%20ja%20terveydenhuollon%20asiakas-%20ja%20potilastietojen%20kansallinen%20kokonaisarkkitehtuuri%202.1.pdf

Yhteydenotto

*  Puhelin

* Arkipaivisin

» Takaisinsoittomahdollisuus -
>Puheluihin
takaisinsoittojarjestelma jos
samalla tyontekijalla

samanaikaisia puheluja * Sosiaalihuoltolain (1301/2014) mukaan
* Sdhkdinen esim Apua palvelutarpeen arviointi on aloitettava
nappi/Oma perhe, viivytyksetta. Eri asiakasryhmille on
yhteydenottolomake jossa jo lainsdadannéssa madritelty erilaisia
valmiiksi kysymykset madraaikoja. Palvelutarpeen arviointiin
oleellinen, ei niink3an osallistuvat sosiaalihuollon asiakas,

sosiaalihuollon ammattihenkild ja tarvittaessa
muut asiantuntijat seka asiakkaan laheiset.

¢ Terveydenhuollossa palvelutarpeet ovat
yleensa terveysongelmista johtuvia hoidon
tarpeita. Terveydenhuoltolain (1326/2010)

whatsapp ja tekstiviesti
* Yksi yhteydenotto riittaa
* Lain vaatimat aikarajat

Pohdittavaksi: mukaan hoidon tarve on arvioitava
* Tdrkedd, ettd puhelimen lisdksi passdantdisesti ensimmaisen yhteydenoton
on “ajaton” aikana ja viimeistaan kolmen arkipdivan

kuluessa. Valtioneuvoston asetuksella
(583/2017) sdadetaan kiireellisen hoidon
perusteista ja paivystyksen erikoisala-
kohtaisista edellytyksista.
Sosiaali-, terveys- seka ty6- ja elinkeinoalojen
yhteisten palvelujen sanasto (valtioneuvosto.fi)

yhteydenottomahdollisuus

* Chat-kenttd, joka ohjaa
kysymysten perusteella, hyvd,
mutta onko saatavissa millé
aikataululla -tulossa HVA

laajuudessaan 3/2023.

*  Whatsapp ei kéytdssd -> mitd
tilalle?

* Onko tyéntekijéillé kéytbssd
turvasdhképosti?

* Eiohituskaista asiakkuudessa
oleville, jotka eivit saa
tyéntekijéd kiinni (pois lukien
tilanteet, jolloin tarvitsee jotain
muuta kuin oman asiakkuuden
substanssi)
e Walk-in mahdollisuus? iMmaan

lue

Asiakasohjauksessa
toimivat ammattilaiset

* Sosiaali- ja terveydenhuollon
ammattilainen

* Tietamys prosesseista,
palveluista ja verkostoista

* Tietdmys palvelujen
myodntamisen kriteereista

* Asiakasohjaus enemman kuin 1

hl6 ->Riittaakd minimi 4
ihmista?

* Parityoskentely (samassa
tilassa)?

Pohdittavaksi:

* Miten varmistetaan, ettd
aloittavilla tyéntekijéilld on
riittévd tieto uudesta
organisaatiorakenteesta?

* Sijaisten pdtevyys ja heiddn
osaamisen yllépito?

* Tybntekijéiden koulutus?

* Perhekeskusalueittain tai
yhdistettyjd alueita niin, ettd
tyéllistdd useamman
tyontekijéin kerralla esim.
tydntekijéipari so-te -
>Asiakasohjausyksikdiden
lukumddird on ratkaisevaa
muun suunnittelun kannalta,
pitdisi pddttdd

* Palvelutarjotin -> Sosiaali- ja
terveydenhuollon palvelujen
tuntemus

* Tiedettava mita palveluja
|6ytyy (mista on tietoa ja
mita pitaa vield
hankkia/paivittaa?)

* Palvelutarjottimen yllapito

* Jokaisen palvelun pitaa
ymmartaa oma vastuunsa
informoida
asiakasohjausyksikkoa
muutoksista toiminnassaan

* Alaikdisten ja perheiden
palveluiden toiminnan
tietaminen alueella

* Asiakasohjauksessa on
pysyttdva “ajan hermolla”

Pohdittavaksi:

* Palvelujen yhtendistidmisen
kautta myés prosessit
yhtendistyvdit

* Yhdistysten ja jérjestéjen
palvelutarjottimeen
yhdistyminen? Myés ndmdé
tiedot kdyttoon, todella
tdrked ohjata jdrjestéjen
palveluihin ja vertaistuen
piiriin


https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/162038/TEM_2019_67_Yhteisten%20palvelujen%20sanasto.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/162038/TEM_2019_67_Yhteisten%20palvelujen%20sanasto.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Palvelulupaus

Palvelulupaus ->viimeistaan
seuraavana arkipaivana
otamme yhteytta
Yhteydenottolupaus
asiakkaalle (kiireellinen vs.
kiireeton), lain lahtékohdat ja
toimivalta

Asiakkaan yhteydenoton
jalkeen asiakasohjaus ottaa
asian hoitaakseen =Yksi
yhteydenotto riittaa

Asiakas ohjataan loppuun
saakka, ei jateta kesken tai
siirreta eteenpéin ennen kuin
selvilla mika tarpeen

Selkea ohjaaminen
substanssiin (omatyontekijan

Sosiaalihuoltolain (1301/2014) mukaan palvelutarpeen arviointi on aloitettava

viivytyksetta. Eri asiakasryhmille on lainsdadanndssa maaritelty erilaisia maaraaikoja. Palvelutarpeen arviointiin
osallistuvat sosiaalihuollon asiakas, sosiaalihuollon ammattihenkild ja tarvittaessa muut asiantuntijat seka
asiakkaan

laheiset.

Terveydenhuollossa palvelutarpeet ovat yleensa terveysongelmista johtuvia

hoidon tarpeita. Terveydenhuoltolain (1326/2010) mukaan hoidon tarve on

arvioitava paasaantoisesti ensimmaisen yhteydenoton aikana ja viimeistdan

kolmen arkipaivan kuluessa. Valtioneuvoston asetuksella (583/2017) sdadetaan kiireellisen hoidon perusteista ja
paivystyksen erikoisala-kohtaisista edellytyksista.

Sosiaali-, terveys- sekd ty6- ja elinkeinoalojen yhteisten palvelujen sanasto (valtioneuvosto.fi)

Perhekeskuksen asiakasohjauksen palvelulupaus:

+ Kirjoita kokonaisilla lauseilla palvelulupauksenne asiakkaalle, lopullinen tuotos saa olla max yhden A4
sivun mittainen. Pa&viest tulee kiteyttaa pariin lauseeseen.

Perhekeskuksen asiakasohjaukseen voit olla yhteydessa kun sinulla on huoli lapsen,
nuoren tai perheesi voinnista tai et tiedd mihin muualle otat yhteytta lapsen, nuoren

Voiko jokaisella olla oma asiakaslupaus vai pitisikd sen olla koko hyvinvointialueen yhteinen? Miten siinen

selvittdminen) tai perheesi asioissa. pazstaisiin?

* Ohjaus asiakkaalle siitd, ettei + Otamme sinuun yhteytta viimeistian seuraavaan arkipaivian mennessa. - o ‘ ‘ ‘
laita vireille asiaa uudelleen «  Pyrimme hoitamaan asiasi yhden puhelun aikana. Mikali tihin emme pysty, siirrimme + Tivistakad oma lupauksenne yhteen dokumentiin ja valmistautukaa esiftelemazn se lounaan jalkeen
eri paikkoihin asiasi sinun luvallasi eteenpin asianmukaiselle taholle. muille -> sovitaan, miten alueen yhteinen lupaus voisi muodostua

* Neuvonta —asiakas on * Voit itse etsi4 tietoa asiaasi mm: +  Mahdollisia osikoita/aiheita:

tunnistautumaton->toiminta

* Neuvonta —asiakas on
tunnistautunut->toiminta

¢ Jos tilanne ei heti ratkea-
>hallittu asian ratkaisemisen
jatkaminen seuraavana
arkipaivana

* THL perhekeskuksen ABC
palvelulupaukset

* OMA OLO www.omaolo.fi
* OMA PERHE Omaperhe Portaali
* Mielenterveystalo Mielenterveystalo.fi
* Terveyskylan taloista:
* Naistalo Naistalo | Terveyskyla.fi (terveyskyla.fi)
* Lastentalo Lastentalo | Terveyskyla.fi (terveyskyla.fi)
* Nuortentalo Nuortentalo | Terveyskyla.fi (terveyskyla.fi)
* Eteld-Pohjanmaan hyvinvointialue www.hyvaep.fi
*  HUOM: Akuutissa tilanteessa ota yhteyttd kansallinen hatanumero 112, Etela-
Pohjanmaan hyvinvointialueen paivystysapunumeroon 116117 tai sosiaali- ja
kriisipdivystykseen puh. 044 470 0444

Miten meihin voi olla yhteydessa?

Missa ajassa lupaamme vastata palvelupyyntdihin?

Missa ajassa asiasi hoidetaan?

Milloin kannattaa tulla suoraan paikan paalle? Milloin soittaa?

Millaisia digitaalisia valineita voit kayttaa ja miten?

Mita itse voit tehda ennen tapaamista ammatiilaisen kanssa? (esitietolomakkeet ym?)

nimet&an? Miten nimetaan? Miten yhteydenpito tapahtuu?
Eri ammattilaiset. Miten ja milla periaatteilla ohjaamme eri ammattilaisille (18ak, hott, ft, psyk ym)

Pohdittavaksi:

* Rajaaminen: ml.aika, mité
annetaan yhdelle
asiakkaalle? - versus palvelun
laadun ylldpitdminen. Ei

katsota vain aikaa vaan
myés palvelun laatua. Maan

ue



https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/162038/TEM_2019_67_Yhteisten%20palvelujen%20sanasto.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://www.omaolo.fi/
https://omaperhe.fi/
https://www.mielenterveystalo.fi/fi
https://www.terveyskyla.fi/naistalo
https://www.terveyskyla.fi/lastentalo
https://www.terveyskyla.fi/nuortentalo
http://www.hyvaep.fi/

Asiakkaan tarpeiden
tunnistaminen

* Yhtenevat kriteerit, jotta voidaan
tunnistaa eri tarpeita
¢ Asiakkaan tarpeen tunnistaminen
e Tyokalut:
* Ensiarviolomake
e Perhetilannepuntari
e Lapset puheeksi
malli/ty6kalu
e kysymyspatteriston
kautta->oma-arvioon
*  Huomioidaan myGs suun
terveydenhuolto ja kuntoutus
¢ Kohtaamispaikoissa ohjaus ja
neuvonta ilman tunnistautumista
* Dokumentointi joka herattaa -
>useita yhteydenottoa ”pienista”
asioista - toiminta tassa:
ajanvarauskirja tms.?
e Kirjaamiseen lupa ja tieto
asiakkaalle
e Asiakkaan kokonaistilanne
kartoitetaan (seka sote kaytetyt
sotepalvelut ja muu
elamantilanne) yhteydenoton syyn
lisaksi
e Asiakkaalla tieto etta tama yksi
yhteydenotto vie asiaa eteenpain

Pohdittavaksi:
* Robotiikka avuksi (miten ja missd
asioissa)?

Luvitus

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon
asiakastietojen... 784/2021 - Sdadokset
alkuperdisind - FINLEX ®

*Suostumus - Henkilétietojen vaihtoon ja
kasittelyyn (kela.fi)

Suostumuslomake, kuka hyvaksyy mika
on kaytossa? Esim. Kela Y100
https://www.kela.fi/benefit-
forms/Y100.pdf

Mista tunnistan yhteisasiakkaan?

Yhteiset herdtteet Etela-Pohjanmaa

1.  Asiakkaan tilanteesta heraa huoli tai
riittdmattéomyyden tunne

2.  Asiakkaan ongelma ei ole yksiselitteinen tai asian
ytimeen ei paase kasiksi

3. Epamaaraisten syiden vuoksi toistuvia ja/tai
suunnittelemattomia kdynteja ja yhteydenottoja

4.  Toistuvasti peruuttamattomia aikoja

5.  Epaily riippuvuuskayttaytymisesta

Paljon palveluita tarvitsevat

* Maarittely (vrt.sotekeskus)

* PPT maarittely ja asiakkaan asioiden koordinointi —
tulee olla selkedsti maaritelty mita tassa yhteydessa
tehddan kun on sovittu etta PTA ja syvempi HTA
tehdaan substanssialalla

Konsultointi

*Lomake tms. “suostumus tietojen
luovuttamiseen” ja tunnistautuminen
(sahkoinen, walk in), asian eteenpdin
viemisen luvat: TerveysLifecaressa on
lupakohta, miten toimitaan
sosiaalipuolella? Riittadko suullinen
lupa?

*Suostumus- ja tietojen luovuttaminen
tulee olla selkeat ja mahdollistaa
nopeankin konsultaation
*Konsultointi ns. toimivaltaiselta
viranhaltijalta/esim. hoitotyosta
vastaava jne.

*PEKE sisdinen konsultaatio tulee olla
joustavaa ja sovittua

KELA:

*Mahdollisuus yleisen tason
konsultointiin - mutta esim. Kelaan
asiakas ottaa itse yhteytta asiastaan,
mutta kumppani (eli tassa
tapauksessa asiakasohjaaja) voi varata
suomi.fi tunnisteilla
puhelinajanvarauksen Kelalta

*Kelalla valtakunnallinen
viranomaislinja peke-asiakasohjaajilla
kaytossa

Pohdittavaksi:

*  Kun konsultoidaan esim. jdrjestod
tai Kelaa - miten toiminta /luvitus?
(sisdinen / ulkoinen lupa).

* Tarve monialaiselle
konsultaatiolle-kehen yhteys?

* Voiko konsultoida anonyymisti?

e Mihin tarvitaan asiakkaan lupa?
* Asiakkaan asiaa ei voida heti
ratkaista vaan jéd odottamaan
konsultaatiota->toiminta?

*  MONIALAINEN
(KONSULTAATIO)TYORYHMA??

* Suora yhteysvdyld sotekeskukseen
* Tyontekijdn tuki haastavissa
tilanteissa?

Jatkoon ohjaus,
Palvelun paattaminen

* Tunnistautuneen asiakkaan
tietoihin kirjaaminen palvelun
paattamisesta

* Yhteydenotto mahdollisesti
jatkavaan organisaatioon —
Luvitus?

*  Molemminpuolinen asian
ymmartaminen ja asiasta
sovitun ymmartaminen tulee
olla selvilla ennen palvelun
paattamista (asiakas —
asiakasohjaaja)

Pohdittavaksi:

* Asiakkaalle avataan
vireillepano tddlld vai vasta
vastaanottavassa yksikdssd?

* Yhteydenoton eteenpdin
vieminen ja siitd tieto
asiakkaalle-> miten tapahtuu?


https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2021/20210784#Pidm45053758401536
https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2021/20210784#Pidm45053758401536
https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2021/20210784#Pidm45053758401536
https://www.kela.fi/benefit-forms/Y100.pdf
https://www.kela.fi/benefit-forms/Y100.pdf
https://www.kela.fi/benefit-forms/Y100.pdf
https://www.kela.fi/benefit-forms/Y100.pdf

* jos tarvitsee vain ohjausta ja
neuvontaa, ei kirjata -
asiakasohjaus ei ole
sosiaalipalvelua

* jostarve terveyspalveluille,
kirjaus potilasrekisteriin

Pohdittavaksi:

* dokumentointi joka herdttdd -
>useita yhteydenottoa
“pienistd” asioista - toiminta
tdssd: ajanvarauskirja tms.->
kts. Asiakkaan tarpeen
tunnistaminen

* Kirjaamiseen lupa ja tieto
asiakkaalle

» jos ollaan sisdllé sosiaalihuollon
palvelussa, ja haluaa neuvoa
asiakasohjauksesta - ei kirjata
asiakirjamerkintdd (merkintd
tehdddn ettd on kysynyt asiaa
jos asiakkaan paperit avataan)

* jos henkilé haluaa vireille, tai
on tarve/ohjaus tai palvelun
tarve edellyttdd vireilletuloa,—>
saatetaan vireille, kirjataan
vireilletulo, kirjaus
sosiaalihuollon rekisteriin

Kirjaaminen monialaisessa yhteistydssa (julkari.fi)
3.2.4. Sosiaali- ja terveydenhuollon yhteinen asiakasohjaus

Kun palvelunantaja on organisoinut asiakasohjauksen integroidusti siten, etta seka
sosiaalihuollon tuen tarpeita etta terveydenhuollon tarvetta koskeviin
tiedusteluihin ja kysymyksiin vastataan yhdennetysti, toiminnassa syntyvia
henkildtietoja tallennetaan tarvittavassa maarin sosiaalihuollon asiakasrekisteriin
ja potilasrekisteriin. Jos asiakasohjaus tapahtuu nimettdmana tai ohjausta saava
henkilo ei padady saattamaan asiaa vireille sosiaalihuoltoon tai varaamaan aikaa
terveydenhuoltoon, henkildtietoja ei tallenneta.

Riippumatta siita, ovatko asiakasohjausta antavat ammattihenkil6t sosiaalihuollon
vai terveydenhuollon ammattihenkil6ita, asiakasohjauksessa mahdollisesti
syntyvat asiakastiedot tallennetaan sosiaalihuollon asiakasrekisteriin, jos asiakas
hakee sosiaalipalvelua, tai ohjaus liittyy vireilld olevaan sosiaalihuollon asiaan. Jos
asiakasohjausta saava henkil6 paatyy tekemaan ajanvarauksen
terveydenhuoltoon, tai ohjaus muuten liittyy hdnen hoitoonsa tai hanelle tehtyyn
tai tehtdvaan tutkimukseen, ohjauksessa syntyy potilastietoja, jotka liitetaan
potilasrekisteriin

*Riittdvan oleelliset tiedot
tilastoidaan

*mikd on paasyykoodi, tulisi olla
lisatiedot osio. johon kirjata muita
syita

*kokeeko asiakas etta tulee
kuulluksi/autetuksi (erikseen
asiakaspalaute)

*kuka on yhteydenottaja

*mika on yhteydenottotapa
eresurssin kaytén kohdentaminen
*mihin asiakasohjaus paattyy,
my0s kesto

*mitkd ohjauksista johtavat
asiakkuuteen

etilastointi myos tilanteissa joissa
yhteydenottoja ei asioi nimella
easiakaspalaute
easiakaskokemus?

esahkoinen tilastointi

Pohdittavaksi:

*mikd on oleellista tilastoida?
*ohjelma tilastointia varten
casiakasohjaaja tdyttdd asian
ratkeamisen jélkeen

Sahkopostiviestittely Sari Saarimaa ja THL Antero Lehmuskoski 12.10.2022

“On paljon puhuttu neuvonnan ja ohjauksen suhteesta asiakastietojen kirjaamiseen. Neuvonnasta ja ohjauksestahan sdddetdan sosiaalihuoltolain 2. luvussa, jossa sdadadetadn hyvinvoinnin edistamisesta. Kyse ei siis ole
sosiaalipalvelusta, vaan siitd, ettd ihmiset saavat tarvitsemansa tiedot sosiaalihuollon tarjoamista palveluista ja mahdollisuudesta hakea niitd. Tassa toiminnassa ei tallenneta sosiaalihuollon asiakastietoja, koska kyse ei ole
asiakkaille annettavasta palvelusta eika sosiaalihuollon asiakkuutta synny pelkastaan siksi, etta kysyy neuvoa tai ohjausta. Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 - Ajantasainen lainsdadanto - FINLEX ©

Mutta jos neuvonnan ja ohjauksen yhteydessa voi myos tulla vireille sosiaalihuollon asia, jos neuvontaa saava henkil6 ilmaisee halunsa panna sosiaalihuollon asian vireille. Silloin neuvontaa ja ohjausta antanut henkild voi
saattaa asian vireille ja ryhtya kirjaamaan asiakastietoja asian vireille tulon kasittelyssa, seka ohjata asian kasittelyd eteenpain hyvaksi katsomaansa palveluyksikkddn. Merkintd ohjauksesta ja neuvonnasta on tarkoitettu
sellaisiin tilanteisiin, joissa sosiaalihuollon asia tulee vireille, tai ohjataan sosiaalihuollon asiakasta ottamaan yhteytta tiettyyn palveluyksikkdon asiansa eteenpain saattamiseksi. Merkinta ohjauksesta ja neuvonnasta voi
siis toimia my®os vireilletulomerkintana tietyissa tapauksissa.”



https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2014/20141301#L2P6
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/144211/Kirjaaminen%20monialaisessa%20yhteisty%c3%b6ss%c3%a4-v2.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Nykytilaa

o Eteld-Pohjanmaan
hyvinvointialue



Asiakkaaksi perhekeskukseen

Asiakas /ldheinen etsii tietoa -

* OMAOLO

* Chatbot

* OMA PERHE (séahkdinen perhekeskus)
* Kansalliset nettisivut,

esim. Mielenterveystalo, Naistalo

* Hyvinvointialueen nettisivut

« +ENNALTAEHKAISEVAT PALVELUT

Huoli / tarve heraa (asiakkaalla, liheisell3, viranomaisella)

(

Asiakkaaksi tulo:

Puhelin /ChatKtulossa) / Sahkoinen yhteydenotto (tulossa) / sosiaalihuoltolain mukaiset
sahkoiset menevat omapalvelun kautta sosiaalipalveluiden tietojarjestelmiin

Perhekeskus —asiakasohjaus
Luonnos 2/2023:

PILOTTI PERHEKESKUS 1.1.-
30.11.2023

{

Tunnistaminen Monialaisen yhteistyén ABC - PDF IImainen lataus (docplayer.fi) )

-

Asiakkaalle riittaa neuvonta —

Palvelu paattyy

. Yhteydenottokanavat: Puhelin, arkisin klo 9-15
. Asiakasohjauksen tyontekijat: kaksi sosionomia
. Palvelulupaus: ”soitamme sinulle viimeistadn seuraavana arkipdivana”. Asiakas ottaa vain kerran yhteytta ja asiaa
ldhdetddn hoitamaan
. Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen: kysymyspatteristo, jota kehitetdaan koko ajan

. Konsultointi: terveydenhuoltoon suora yhteys terveydenhoitajaan arkipaivisin. Muu konsultointi toistaiseksi tilanteen
mukaan.
. Palvelun paittaminen: lain mukainen kirjaaminen tai eteenpain ohjaus

Dokumentointi: tunnistautunut asiakas — kirjaaminen nykyisten kdytantdjen mukaan. Tunnistautumaton pelkka tilastointi
Tilastointi: Excel, johon kirjataan mm. yhteydenoton syy, kuka otti yhteyttd, ohjattiinko eteenpain. Tilastointia kehitetdan
koko ajan

jatkuvasti

Palvelutarjotin: Kohtaamispaikan kehittdmisen yhteydessa kartoitettu alueen palvelut. Palvelutarjotinta téydennetéén)

1

KUKA OTTAA YHTEYTTA:
Muualta muuttavat perheet
Maahanmuuttajat

Huoli lapsesta / nuoresta mutta
vanhempi ei tieda mihin ottaa
yhteytta

Eroa suunnittelevat

Perheessa yllattava kriisi

Toiset sote-ammattilaiset

Muut toimijat, esim. poliisi, KELA,
jarjestot

Perheellinen ja alle 18-vuotias
nuori joka ei tiedd mihin ottaa

\ yhteytta asiansa kanssa

Jos asiakas on jo
perhekeskuspalveluissa, hdn
kulkeutuu sielld nykyisen /
paivitetyn mallin mukaan
13.5.2022 pekeavainhenkildiden
kokous

Selked/
yksinkertainen palvelujen

tarvitsee useita palveluita
ja/tai hoidon tarve

Neuvonta / ohjaus, tarvittaessa
toiseen palveluun yhteys
(ammattilainen auttaa eteenpain)

Asiakkaan tilanne epaselva tai asiakas

Suora ajanvaraus palveluun

. . Viesti substanssitoimialalle
(jos mahdollista)

@ari Vuorenmaki mukaellen' Anna Nurmela ja Deloitte:

Asiakas ohjataan PTA /

syvempi HTA prosessiin
substanssitoimialalle

antaa-Keravan HVA


https://docplayer.fi/62487263-Monialaisen-yhteistyon-abc.html

Asian ratkaisu
tai jatkoon
ohjaus

Yhteys
Perhekeskuksen
asiakasohjaukseen

Asiakkaalle tai
|laheiselle heraa
huoli — etsii ensin
itse tietoa

Etela-Pohjanmaan Sote-uudistus
hyvinvointialue Eteld-Pohjanmaa




Perhekeskuksen

Huoli / tarve palvelulle
heraa, jolloin voit ottaa

vhteytta asiakasohjaukseen
tai voit myos etsia itse tieto:

Yksi yhteydenotto \

Perhekeskus, puhelin
040 352 3841, arkisin
klo 9-15

esim. www.hyvaep.fi,
www.terveyskyla.fi,
www.omaolo.fi , sahkoisesta
perhekeskuksesta,

muista nettikanavista tai
Konsti-chatbotin kautta

| asiakasohjaukseen /

Ensisijaiset yhteydenottajat:

Muualta muuttavat perheet

Maahanmuuttajat

Huoli lapsesta / nuoresta mutta vanhempi ei tieda
mihin ottaa yhteytta

Eroa suunnittelevat

Perheessa yllattava kriisi

Toiset sote-ammattilaiset

Muut toimijat, esim. poliisi, KELA, jarjestot
Perheellinen ja alle 18-vuotias nuori joka ei tieda
mihin ottaa yhteytta asiansa kanssa

Asiakkaalle riittaa
neuvonta — Palvelu

=

paattyy

Olemassa olevassa asiakkuudessa yhteys omaan tyontekijadan

Selked/
yksinkertainen
palvelujen ja/tai
hoidon tarve

/

asiakasohjaus —pilotti

PILOTTI PERHEKESKUS 1.1.-
30.11.2023

Yhteistyossa avoimesti, moniammatillisesti,
monialaisesti ja yhtenaisesti

* Asiakas- ja perheldhtoisyys keskiossa
Matalan kynnyksen palveluna ldhella ja
uusia konsteja hyodyntden
Erilaisten yhteydenotto- ja ohjausmuotojen
mahdollisuus
Osaaminen ja ajantasaiset tyovalineet

e Jatkuva arviointi ja kehittaminen

Asiakkaan tilanne
epaselva tai asiakas
tarvitsee useita palveluita

suora ajanvaraus palveluun tai
viesti substanssitoimialalle

Asiakas ohjataan PTA /
syvempi HTA prosessiin
substanssitoimialalle



http://www.hyvaep.fi/
http://www.terveyskyla.fi/
http://www.omaolo.fi/

Asiakasohjaajien tyonkuvat
perhekeskus X

-Tavoitteena on, etta asiakas saa avun yhdella puhelinsoitolla.

-Asiakasohjauspuhelimeen vastaaminen ja soittajien ohjaaminen erilaisissa tilanteissa
seka ohjaaminen oikeiden palveluiden piiriin, esim. lastenvalvoja (huoltoriita),
aikuissosiaalityo (taloudellinen tilanne)

- Lastensuojeluilmoitusten ja yhteydenottojen vastaanottaminen ja kirjaaminen.
Lastensuojeluilmoitukset ja yhteydenotot (puhelimitse, postitse, sahkdisesti)

- Asiakasohjaukseen ovat yhteydessa niin viranomaiset (mm. paivakoti, koulu, poliisi)
kuin yksityishenkilot (vanhemmat, lapsen lahipiiri, nimettomat).

- Yhteistyokumppanina perhekeskuksen lastenneuvolan terveydenhoitaja.
Yhteistyotahoina mm. aikuissosiaality0, lasten- ja nuorisopsykiatria, laakarin
vastaanotto, lastentaudit (erityisesti sairaanhoitaja), perheoikeudelliset palvelut

~ Hiyvilivullitiagiuc



Etela-Pohjanmaan
Perhekeskusten asiakasohjaus
Tilanne 11.8.2023

Seinajoki, Isokyro
Puh. 050 344 8443

tiistaisin klo 9-11.00, ke-to 12-14.00

Suupohja, Kurikka, llmajoki
Puh. 040 640 2436
Arkisin klo 9-15

Lisaksi terveyschat ja
sosiaalihuollon chat
palvelet perheita koko
hyvinvointialueella

p Eteld-Pohjanmaan
hyvinvointialue

Teuva

Karijoki

Isojoki

Lapua, Kaksineuvoinen, Jarvi-
Pohjanmaa

Bvilani | puh. 040 352 3841

Arkisin klo 9-15

Kauhava ‘ ‘
.'.,.,' Kaisla Lappajérvi Vimpeli
.. Lapua
Isokyrd ‘ ‘ Alajarvi ‘ ‘
Seindjoki * tuottaa g " 3
Isokyrén palvelut - llona £ f
-
Péhkind ..
o Soini
llmajoki ‘ ' Kuortane
L | Seinéjoki‘ ‘
P
Aurinkoinen
B
- Alavus ‘ N
Kurikka . ‘ - Ahtéri
‘ ' Kivirikko
; | Oam kokonaisuus —
Sopeva KuusSote+Pihlajalinna
Kauhajoki ‘ ‘
: |
'ml
Soffa
%’ =
: Perhekeskus b THL:n kriteerit tayttava

kohtaamispaikka



Etela-Pohjanmaan
Perhekeskusten asiakasohjaus
Tilanne 12.9.2023

Seinajoki, Isokyro
Puh. 050 344 8443
Arkisin klo 9-11, 13-15

Suupohja, Kurikka, llmajoki
Puh. 040 640 2436
Arkisin klo 9-11, 13-15

Lisaksi terveyschat ja sosiaalihuollon
chat palvelevat perheita koko
hyvinvointialueella

Teuva

Karijoki

Isojoki

Eteld-Pohjanmaan

hyvinvointialue

Kauhajoki ‘ ‘

SGﬂl

Isokyro

Seindjoki * tuottaa
Isokyrén palvelut

Soffa

Lapua, Kaksineuvoinen, Jarvi-Pohjanmaa,
KuusSote

Evijarvi Puh. 040 352 3841

Arkisin klo 9-11, 13-15

Kauhava ‘ '

. Kaisla e . :
Vimpeli
o, Lappajarvi p

apua ‘ ' Alajarvi ‘ ‘

@ llona L
-,
Péhkind -
i Soini
limajo ‘ ‘ Kuortane
L Seinﬁjoki‘ ‘
o
Aurinkoinen
B
- Alavus ‘ ' N
Kurikka . - Ahtéri
‘ g Kivirikko

Sopeva

THL:n kriteerit tayttava
kohtaamispaikka

C| ¢
‘ - Perhekeskus -



Perhekeskuksen asiakasohjaus

Perhekeskuksen asiakasohjaus

Huoli tai tarve palvelulle
herdaa, jolloin asukas tai
viranomainen voi ottaa
suoraan yhteytta
asiakasohjaukseen
arkipaivisin

TAI
etsia itse tietoa mm.
www.hyvaep.fi sisaltden
sosiaali- ja terveys-chatit ,
www.terveyskyla.fi,
www.omaolo.fi , sahkdinen
perhekeskus
www.omaperhe.fi ,Chatbot
tai muista nettikanavista

puhelin XXX, arkisin klo 9-11, 13-
15,

Mikaéli tietoa ei Ioydy
edella mainituilta sivuilta
tai halutaan

henkilokohtaista palvelua
- yhteys
asiakasohjaukseen
!

|
m
—

- @‘b Asiakasohjauksessa:

w annetaan matalan kynnyksen

— ohjausta ja neuvontaa asukkaille ja

[ 0 | L. muille toimijoille.

G |IE=| ) Ratkaistaan yksinkertaiset haasteet

pe / asiat

- Tehdaan ensiarviot (sos. ja th)

_—

p Etela-Pohjanmaan
hyvinvointialue
©Mari Vuorenmaki

Selkea/
yksinkertainen palvelujen ja/tai
hoidon tarve

Asiakkaan tilanne
epaselva tai asiakas

Asiakkaalle riittaa AI

neuvonta ja ohjaus -
Palvelu paattyy

tarvitsee useita

N

—

Tehdaan suora ajanvaraus
oikeaan palveluun tai viedaan
viesti substanssitoimialalle

palveluita

Asiakas ohjataan
substanssitoimialalle
mahdollisesti PTA:ta
tai HTA:ta varten

——



http://www.hyvaep.fi/
http://www.terveyskyla.fi/
http://www.omaolo.fi/
http://www.omaperhe.fi/

Perhekeskuksen asiakasohjaus Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueella - HVA:lla (keltaisella mika viela puuttuu tai mita
pitaa vielad tyostad) “Asiakas ottaa vain kerran yhteytta ja hanen asiansa lahtee etenemaan tai se ratkaistaan”

Kenelle

Tavoite

Kanavat

Sisalto

Muuta huomioitavaa

Yleinen ohjaus ja neuvonta

Kuka tahansa ohjausta ja neuvontaa tarvitseva lapsi,
nuori, perhe tai viranomainen voi ottaa yhteytta.

Matalan kynnyksen ohjaus ja neuvonta seka
asukkaille ettd viranomaisille.

Puhelinaika klo 9-11, 13--15 arkipaivisin
Mahdollisuus takaisinsoittopalvelulle (aikaraja
vastaamiselle tulee paattaa)

Asiakas mahdollisesti kdyttaa hyvaep-chat —palvelua
ennen asiakasohjausta seka muita sahkoisia
tiedonhakukanavia, ml. Séhkoinen perhekeskus
Monialmmatilliset sovitut konsultaatiokanavat
tiedossa ja kaytossa.

Yleinen ohjaus ja neuvonta ilman henkilGtietoja.
Yleiset tiedustelut.

Sahkoisten palveluiden puuttuminen, pl. Sahkoiset
lastensuojeluilmoitukset.

Perhekeskuspalvelut tuntevat henkilot.
Paikallistuntemus tarkeaa.

Seuranta, kokemus ja kehittaminen tarkeaa

Asiakasohjaus

Kuka tahansa ohjausta tarvitseva lapsi, nuori, perhe
tai viranomainen voi ottaa yhteytta.
Viranomaisohjaaminen tarkedssa roolissa.

Yksinkertaisen asian ratkaiseminen.

Yhdelld yhteydenotolla asiakas saa mahdollisimman
kokonaisvaltainen ohjauksen..

Hyva tavoitettavuus, vastauksen saaminen nopeasti.
Jatko-ohjaus tarvittaessa.

Ei lapivirtaus/ohituskaista.

Puhelinaika klo 9-11, 13--15 arkipdivisin
Mahdollisuus takaisinsoittopalvelulle (aikaraja
vastaamiselle tulee paattaa)

Asiakas mahdollisesti kdyttaa hyvaep-chat —palvelua
ennen asiakasohjausta sekd muita sahkoisia
tiedonhakukanavia, ml. Sahkoinen perhekeskus
Monialmmatilliset sovitut konsultaatiokanavat
tiedossa ja kdytossa.

Ohjauksen ja neuvonnan antaminen.
Yksinkertaisen asian ratkaiseminen.
Kirjaaminen tarvittaessa asiakastietoihin

Asiakasohjaajilla tietojarjestelmissa laaja nakyvyys ja
paasy tietokantoihin.

Sujuvat konsultointikanavat seka sahkoiset palvelut
Perhekeskuspalvelut tuntevat henkil6t.
Paikallistuntemus tarkeaa.

Erilaiset alustat apuna, esim. hytedigi (tulossa),
sahkoinen perhekeskus toiminnassa

Riittava resurssi.

Sosiaality6- ja ohjaus

Asiakkuus voi alkaa ja ohjataan eteenpdin
substanssitoimialalle.

Asiakkuus on jo olemassa: neuvonnan ja ohjauksen
tarpeeseen vastaaminen, muuten ohjaus asiakkaan
omalle tyontekijalle substanssitoimialalle??

Liittyen ohjaukseen ja neuvontaan
substanssitoimialan sosiaalityontekijoille /-ohjaajille
ei tulisi ylimaaraisia keskeytyksia.
Lastensuojeluilmoitus voidaan ottaa vastaan
”akuutissa tilanteessa”, mutta lahtékohtana se, etta
ilmoittaja tekee ilmoituksen itse kirjallisesti

Asiakas mahdollisesti kdyttda chat—palvelua ennen
asiakasohjaustata seka muita sahkoisia
tiedonhakukanavia, ml. Sahkoinen perhekeskus
(sosiaalihuollon chat on jo toiminnassa )

Kirjaaminen tarvittaessa asiakastietoihin.
Vireilletulon aloittaminen tarvittaessa

Vastinparit eri sosiaali-ja terveydenhuollon
toimijoista (esim. aikuissosiaalityon ja
vammaispalvelun asiakasohjaus)

Vastinpari sivistystoimi

Lastensuojeluilmoitusten prosessi maariteltyna, ml.

Terveydenhuolto

Kaikille yhteydenottajille ohjaus ja neuvonta.
Paapaino ennaltaehkdisevdssa terveysneuvonnassa
ja ohjauksessa.

Tarkemmat hoidon tarpeen arvioinnit valitetaan
substanssitoimijoille tai asiakkaan omalle
tyontekijalle.

Tehdéaan alustavat terveyden- ja sairaanhoidon
arviot.

Yksinkertaiset perhekeskuksen palveluiden asiat
ratkaistaan asiakasohjauksessa, keskittyen
ennaltaehkdisevaan terveyspalveluun ja
neuvontaan.

Muut terveyteen liittyvat asiat vieddaan eteenpain
asianosaisille terveydenhuollon tahoille.

Voiko tdssa yksikossa tyoskennelld kuinka pitkalle —
hoidon tarpeen arvion maara-ajat (kiireetén hoito
pitaa saada yhteys ja saada hoidon tarpeen arvio
3vrk:ssa, 1.9.23 jdlkeen 1 vrk:ssa)

Asiakas mahdollisesti kdyttda chat—palvelua ennen
asiakasohjausta seka muita sahkoisia
tiedonhakukanavia, ml. Séhkoinen perhekeskus
(terveys-chat on toiminnassa)

Yksinkertaiset perhekeskuksen palveluiden asiat
voidaan ratkaista asiakasohjauksessa, keskittyen
ennaltaehkdisevaan terveyspalveluun ja
neuvontaan.

Tarivttaessa muun terveydenhuollon konsultointi.

Hoidon tarpeen arvioinnin prosessin madrittely,
perhekeskuksen asiakasohjauksen rooli siina.
Vastinpari sote-keskuksessa.



EHDOTUS

Pilotti

Laajentuminen koko
HVA

Chatbot / Omaperhe
(HEP)

Chat (HEP)

HVA tiimin
kokoaminen

Toimintamallin
laajentaminen

Yhtendinen
toimintamalli

Yhtendinen

puhelinaika /-
numero koko HVA

Tietoa verkkosivulle

Touko Kesa Heina Elo Syys Loka Marras Joulu
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