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Perhekeskuksen palvelukokonaisuus sisaltaa

Perhekeskuksesta perhe saa alla olevia palveluja. Perhekeskusten palveluista osa on kaikille avoimia palveluita, esim. neuvolapalvelut ja
varhaiskasvatuksen tuottamat palvelut. Erityistasoisiin palveluihin tarvitaan ldhete tai palvelussa pitdd olla asiakkuus palveluita saadakseen.
Ndita ovat muun muassa erityistason palvelut tai lastensuojelun palvelut
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perhecikeudelliset palvelut

opiskeluhuolto ja nuorten palvelut

erityis- ja vaativan tason palvelut
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Varhaiskasvatuspalvelut ja muut sivistystoimen palvelut

Kuntien terveytta ja hyvinvointia edistava toiminta

Johtaminen ja yhteensovittaminen

Jarjestdjen ja seurakuntien toiminta ja palvelut

Kelan palvelut
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Perhekeskustoiminnot
Ja — toimijat
Luonnos 11/2023

Asiakasohjaus

3.KRS

”Sitten kun”
Vaativan tuen
korjaavat palvelut

1ISO HUOLI

2.KRS

”Heti kun”
Varhaisen tuen
kohdennetut

palvelut

Asiakasohjaus, palveluohjaus

PIENI /
TUNTUVA
HUOLI

1.KRS Vapaa-aika ja
liikuntapalvelut

Perhekeskuksen
kohtaamispaikka

Nuorisotyo

Opiskeluhuolto

”Ennen kuin”

Matalan Jarj., srk:t ja yhd. :
kynnyksen (vertaistoiminta, Lastenneuvola ‘_\"0'" Varhaiskasvatus
palvelut kerhotoiminta) varhaiskasvatus
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El HUOLTA Perhesuunnittelu-
;.:er.hev.almennfls, kotipalvelu/varhaisen Perusopetus
erikoissairaanhoidon neuvola e
perustutkimukset) perhety
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PERHEKESKUKSEN KIVIJALAT ml. Sdhkoinen perhekeskus

Matalan kynnyksen neuvolantapalvelut

Viestinta
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Yhdeksan eri organisaatiota, kuntayhtymag, liikelaitosta

Perhekeskuskonsep-
tointi
syksy 2021

Avainprosessit — asiakas-
ja palveluohjausprosessi

Perhekeskusavainhenkilo-

tyéryhma, strateginen
ohjausryhma

HVA aloittanut

Asiakasohjausta
lapsille, nuorille
ja perheille
vaihtelevasti

vuonna 2021
Benchmerkkaus KeuSote,

KymSote, PirHa kevat 2022

Maaritelty asiakas- ja
palveluohjausprosessi,
Sotesanasto

Perhekeskusavainhenkildty6-
ryhma,

Lapsiperheiden ja
lastensuojelun johtavat

Eteld-Pohjanmaan
hyvinvointialue

Perhekeskuksen
asiakasohjauksen tyostaminen
niin yksinaan kuin yhteistyossa

tyoikaisten ja
vammaispalveluiden kanssa
v.2022-2023

Pilotti alkanut 1.1.2023,
laajentunut koskemaan koko
aluetta 8/2023

Perhekeskusavainhenkilétyéryhma

I

Pilotin ohjausryhma ->
maakunnallinen ohjausryhma,

PESOJORY

Yhtenainen
perhekeskuksen
asiakasohjaus
lapsille, nuorille
ja perheille
vaihtelevasti
vuonna 2023

Perhekeskuksen

asiakasohjauksen

kehittamisen aikajana




Pilotti 2N

Kurikka, llmajoki,
Suupohja

Chatbot / Omaperhe
(HEP)

Chat (HEP)

HVA peke
asiakasohjaus tiimin
kokoaminen

Toimintamallin
laajentaminen koko
alueelle

Yhtendinen
toimintamalli

Yhtendinen
puhelinaika /-
numero koko HVA

Tietoa verkkosivulle

Touko Kesa Heina Elo Syys Loka Marras Joulu

Vakinaistettu

Vakinaistettu

Hn\ll



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
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— Perhekeskuksen asiakasohjaus
Huoli tai tarve palvelulle puhelinaika klo 9-11, 13-15,
heraa, jolloin asukas tai (yhteinen aika koko HVA) _
viranomainen voi ottaa Mikéli tietoa ei I6ydy = 'i,@ PUTe I
3 la inituil jvuil e j 3 ' Jauks :

storaan yhteytta edella ';;7',:’;752;::"’"' ta ow annetaan matalan kynnyksen
asiakasohjaukseen henkilékohtaista palvelua e |”"I ohjausta ja neuvontaa asukkaille ja
arkipaivisin - yksi yhteydenotto % o ’ Ewt'll(le. tto'm'Jo'I:E' st / yksinkertaiset

iakasohiauk | ) I atkaistaan selkeat / yksinkertaise

o TAI ’ asiakasonjauxsecn ye haasteet / asiat
etsia itse tietoa mm. - —
www.hyvaep.fi sisaltéaen
sosiaali- ja terveys-chatit ,
www.terveyskyla.fi,
www.omaolo.fi , sahkdinen
perhekeskus " Selkes Asiakkaan tilanne
www.omaperhe.fi ,Chatbot palvelujen ja/tai hoidon tarve spés_telvé tai _atsiakas
. : : : — arvitsee useita
tai muista nettikanavista palveluita
: . > Asiakas o;I;ataan
.. . hjaus - i i viedas .
o Eteld-Pohianmaan neuvonta ja ohj oikeaan palveluun tai vieddan -
hyvinvoin%ialue [ Palvelu paattyy viesti substanssitoimialalle
———
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Etela-Pohjanmaan
Perhekeskusten asiakasohjaus
Tilanne 14.11.2023

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

Puh. 040 640 2436

Suupohja, Kurikka, llmajoki

Arkisin klo 9-11, 13-15

Lisaksi terveyschat ja
aikuissosiaalityon chat palvelevat
perheita koko hyvinvointialueella.
Tulossa oma asiakasohjauksen chat
ja neuvolachat

Eteld-Pohjanmaan
hyvinvointialue

Teuva

Karijoki

Isojoki

Isokyro

Seindjoki * tuottaa
Isokyrén palvelut

Kauhajoki ‘ ‘

“l
Soffa

Evijarvi Puh. 040 352 3841
Arkisin klo 9-11, 13-15
Kauhava ‘ ‘
- Kaisla Lappajarvi Vimpeli
Lapua
‘ ' Alajarvi ‘ '
[ ]
@ llona "“"’r '
Péhkind .
o Soini
llmajoki ‘ ‘ Kuortane
L | Seinﬁjoki‘ ‘
R
Aurinkoinen
|
% Alavus
Kurikka ‘ ' Ahtéri
‘ q Kivirikko
‘ !
Sopeva
%’ ,
. Perhekeskus s THL:n kriteerit tayttava

Lapua, Kaksineuvoinen, Jarvi-Pohjanmaa,
KuusSote

kohtaamispaikka




Kauhava, Evijarvi,
Alajarvi, Vimpeli,
Lappajarvi, Lapua, Alavus,
Kuortane, Ahtidri ja Soini
Ma-Pe klo 9-11 ja klo 13-15

040 352 3841

Ilmajoki, Kurikka, Kauhajoki,
Teuva, Isojoki ja Karijoki
Ma-Pe klo 9-11 ja klo 13-15

040 640 2436

Seindjoki ja Isokyro
Ma-Pe kle 9-11 ja klo 13-15
050 344 8443

Perhekeskuksen asiakasohjauksessa
voit keskustella asiastasi ammatti-
laisen kanssa. Saat neuvontaa ja
ohjausta tilanteesi ratkaisemiseksi
tai ohjerta tarvittaviin palveluihin
hakeutumisessa.

Jos olet jo asiakkuudessa tai sinulla
on nimetty omatyantekija, ota yh-
teyttd suoraan hdneen. Yhteystieto-
ja léydéat hywvaep.fi verkkosivuilta.

Tarjoamme myds konsultaatiota
ammattilaisille.

Asiakasohjaukseen voit soittaa

kun sinulla on huolta omasta tai
toisen ihmisen tilanteesta esimerkiksi
seuraavissa asioissa:

Lapsen tai nuoren kasvatus
Kayttaytymisen haastest
Perhesn sisdiset ristiriidat
Miehalan muutokset
Uupumus tai jaksaminen
Koulunkaynnin ongelmat
Paihteiden kayttd

Lunallinen pelaaminen
Lahisuhde- ja perhevikivalta

Kiireellisessa terveyden-/sairaanhoidon

asiassa, ota yhteys puh. 116 117 rai 112.

Tietoa voi etsid myds:

terveyskyla.fi

Omaolo.fi—tee cirearvio

hyvaep.fi—hyvinvointialueen verkkosivut ja chat palvelut
Omaperhe.fi—sihkéinen perhekeskus

= Etela-Pohjanmaan
hyvinvointialue
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Asiakasohjauksen ydin:

perhekeskuksen asiakasohjaus on tarkoitettu Etela-Pohjanmaan asukkaille ja
ammattilaisille

apu ja tuki on helposti saatavilla olevaa, matalan kynnyksen palvelua
palvelussa korostuu varhainen tuki ja ennaltaehkaiseva tyo

asukkaan tai ammattilaisen asia ratkeaa tai etenee yhdella yhteydenotolla.
Yhteydenottokanavat: puhelin, chat (tulossa), OmaEP

Asiakasohjaus edellyttaa tyontekijalta:

perhekeskuspalveluiden, asiakas- ja palveluprosessien tuntemusta ja ymmarrysta
ammattiosaamista perhekeskuksen toimialoilta

kehittdvaa tyodotetta

hyvia tietoteknisia taitoja

hyvia vuorovaikutustaitoja

Asiakasohjaajan tehtavat:

asukkaiden, viranomais- ja yhteisty6tahojen yhteydenottoihin vastaaminen
asukkaiden, viranomais- ja yhteisty6tahojen ohjaus, neuvonta ja tilanteen
kokonaisvaltainen kartoittaminen yhteydenottajan tarpeista lahtien

asiakkaan tarpeen tunnistaminen (segmentointi, profilointi)

tarpeettomien palveluyksikkdihin ohjautuvien yhteydenottojen suodattaminen
yhteydenottojen tilastointi

perhekeskuksen asiakasohjauksen kehittaminen

viestinta ja tiedottaminen

Asiakasohjauksen palvelulupaus

Kolmen arkipaivan kuluessa yhteydenottoon on vastattu ja asiaan on I6ydetty
ratkaisuja tai asian ratkaiseminen on siirretty oikeaan palveluun

Asian koskiessa terveydenhuoltoa asiakasohjauksessa ohjataan asiakas ottamaan
yhteyttd tai otetaan asiakkaan puolesta yhteys kyseisen arkipadivan aikana oman
ldhiterveyspalveluiden |adkarin ja hoitajan vastaanottoon, mikali asiaa ei pystyta
asiakasohjauksessa ratkaisemaan



Yhteystietoja

Etela-Pohjanmaan
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Asiakasohjaukset

Alajarvi, Alavus, Evijarvi, Kauhava,

Kuortane, Lappajarvi, Lapua, Soini,
Vimpeli, Ahtari

Isokyrd, Seindjoki

limajoki, Isojoki, Karijoki, Kauhajoki,
Kurikka, Teuva

Perheoikeudelliset palvelut

Koko hyvinvointialue

Alajérvi, Alavus, Evijarvi, limajoki, Isojoki,
Karijoki, Kauhajoki, Kauhava, Kuortane,
Kurikka, Lappajarvi, Lapua, Soini, Teuva,

Vimpeli, Ahtéri

Isokyrd, Seinajoki

Alajarvi, Lappajarvi, Vimpeli
Alavus, Kuortane, Soini, Ahtari
Evijarvi, Kauhava

limajoki, Kurikka

Isojoki, Karijoki, Kauhajoki, Teuva
Isokyrd, Seindjoki

Lapua

040 352 3841

050 344 8443

040 640 2436

040 677 2900

040 6367 999

040 636 7233

050 3438 321

06 230 7550
040 5421631

040183 4974
044 790 2446
040 657 0040

06 416 6606
050 438 4601

(ma-pe 9-11 + 13-15)
(ma-pe 9-11 + 13-15)
(ma-pe 9-11 + 13-15)

(ma-ti 9-12 + to-pe 9-12)

(ma-to 9-11)

{ma-ti 9-11 + ke-to 12-14)

(ma-ti 9-11 + ke-to 12-14)

(ma-pe 9-14)
(ma-pe 9-12)
(ma-pe 9-11 + 12-14)
(ma-pe 9-11 + 12-14)
(ma-pe 9-14)
(ma-pe 9-11 + 12-14)
(ma-pe 9-12)



Muita asioita

Kirjaaminen asiakasohjauksessa:
* Molemmat LifeCaret ovat tulossa kayttodn asiakasohjaajille. Asia etenemassa ICT:n.

« Kirjataan kuten tahankin saakka:
» Jos asiakas tunnistautuu - kirjaus asianmukaisesti joko sosiaaliLifeCare tai terveysLifeCare

» Jos asiakas ei tunnistaudu tai tunnistetietoja ei ole (esim. koulu kysyy anonyymisti) tehdaan vain
anonyymi tilastointi

Soitonsiirto:
 Perhekeskuksen asiakasohjaus on aina arkisin auki. Soitonsiirto jos asiakasohjaaja on poissa (liukuma,

loma). Keskendan sovittava kuka vastaa milloinkin.

CHAT (tulossa):
+ Perhekeskukseen tulossa chat ja mahdollisesti neuvolalle oma chat. HVA:n chatiti tukevat toisiaan.

» Asiakasohjaajat vuorotellen vastaavat chattiin

SOME:
« Sovittava kuinka perhekeskuksen asiakasohjaus nakyy some-kanavilla

Eteld-Pohjanmaan
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Kehitettavaa

Siltauksen tyostaminen asiakasohjauksesta substanssitoimialalle
Tilastointi kun saatu tarvittavat tietojarjestelmat kayttoon

Asiakkaan palvelun tarpeen tunnistamiseen yhtaldiset tyokalut (segmentointi, profilointi)
« nyt kiinni tydntekijan omasta ammattitaidosta ja kokemuksesta
Konsultointiin selkedt toimintamallit

Asiakaspalaute ja osallistava tyoskentely

« Asiakasraadit
Voiko tassa yksikossa tyoskennella kuinka pitkalle - hoidon tarpeen arvion maara-ajat (kiireetdn hoito pitéaa saada yhteys ja saada
hoidon tarpeen arvio 3vrk:ssa, 1.9.23 jalkeen 1 vrk:ssa)

« Palaveri ldhiterveyspalveluiden ja neuvolan vastuuyksikkéjohtajien kanssa?

« Hoidon tarpeen arvioinnin prosessin maarittely, perhekeskuksen asiakasohjauksen rooli siina.

+ Kiirevastaanotot - vastinpari sote-keskuksessa.

Lastensuojeluilmoitukset
+ Lastensuojeluilmoitusten prosessi maariteltynd, ml. asiakasohjauksen toiminta siina.
« Tyostetdaan lapsiperheiden ja lastensuojelussa

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