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1. Mista on kyse?

Tavoitteena oli luoda yhtenainen asiakasohjauksen malli tydikaisten palveluihin,
toteuttajana aikuissosiaalityo.

TyOikaisten asiakasohjauksella pyritaan vastaamaan hyvinvointialueen
asukkaiden tarpeisiin seka vahentamaan ammattihenkildoiden kuormitusta.
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2. Mukana olevat toimijat

Alueellisesta aikuissosiaalitydsta on koottu tyéryhma (tyonyrkki), joka aloitti toimintansa 11/2022.
Tata edeltavasti suunnittelutyota tehtiin Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus —hankkeessa
alueen johtavien sosiaalitydntekijoiden ja sosiaalipalvelujohtajan kanssa.

Tyodnyrkin tarkoitus oli tuottaa tarvittavaa tietoa ja kokemuksia kentalta, yhteisesti suunnitella ja
laatia esitys tulevasta asiakasohjauksen toimintamallista seka kehittaa toteutettavaa
asiakasohjausta seurannan ja arvioinnin myaota.

Tydnyrkkiin kuuluu
« Anneli Riski (Kehittdmissuunnittelija, Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus —hanke)
« Riina Lahdensuo (Kehittdja, Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus —hanke)
« Jutta Paavola (Palvelualuejohtaja, Tyodikaisten palvelut)
« Riitta Suojanen (Palveluyksikkdjohtaja, Tyodikaisten palvelut)
« Hanna Lindstrém, Maarit Pasto, Taija Rantamaki (Vastuuyksikkdjohtajat, Tyodikaisten palvelut)
« Alueelliset toimijat (aikuissosiaality6, terveyssosiaalityd, Kela)
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3. Lahtotilanne, tarve ja tavoitteet

Lahtotilanne ja tarve:
« Alueellisesti vaihtelevat kaytannot ja resurssit asiakasohjauksen
toteuttamisessa. Tarve asiakasohjauksen laajentamiseen koko alueelle.

Tavoitteet:

« Saavutettava, yhtenainen asiakasohjauksen malli hyvinvointialueelle
« Matalalla kynnyksella, varhaisessa vaiheessa ohjausta ja neuvontaa
« Tarkoituksenmukainen ja oikea-aikainen ohjautuminen palveluihin

Kaytannon tasolla toimintamallilla saavutetaan:
* Yhdenvertainen asiakasohjaus hyvinvointialueen asukkaille
« Resurssia kohdistamalla taakkaa pois substanssityosta
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Suunnitelma aikataulusta

TYOIKAISTEN
ASIAKASOHIAUS

Chatbot / chatpalvelu
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MARRAS

JouLuy

Asiakasohjauksen tiimin
kokoaminen

Tumi aloittaa

Yhtenainen puhelinaika
asiakasohjaukseen

Keskitetyn, alueellisen
toimintamallin kayttoonotto

Asiakasohjauksen sisaltoa
verkkosivuille saatavaksi
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*osaksi asiakasohjausta,
erillisena toimintana jo 5/2023 alkaen.




4. Toimintamallin lyhyt kuvaus

Asiakasohjausta ryhdytaan toteuttamaan alueellisesti keskitetysti. Toteuttajana
sosiaalihuollon ammattihenkilo. Tavoitteena, etta toimintamallia lahdetaan
toteuttamaan vaiheittain 9/2023 alkaen.

Paaasiallinen palvelumuoto aluksi puhelinpalvelu.

Asiakasohjaaja antaa ohjausta ja neuvontaa, kartoittaa tilannetta seka
tarvittaessa ohjaa tarpeenmukaisiin palveluihin. Asiat pyritaan ratkaisemaan
mahdollisimman pitkalle. Tarvittaessa mahdollisuus tehda viranhaltijapaatoksia
(esim. toimeentulotuki).
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Asiakasohjaus tyoikaisten palveluissa

Mik3li cmatoimipalvelut eivat ole tarkeoituksenmukaisia
13l tarvitiavas tietos i [dydy,
vol tydikaisten asizkasohjauksesn ollz yhieyoessa
puhelimitse ja chatpalvelun

valinyksellz.

Aziakkuugessa olevat voivat olla yhteydessa suoraan
omaan wastuutyontekijdansa.

.,

Ennen yhieydenoitos asiakasonjaukssaen
fyvinvointizlueen asukkaat, |Aheizet
sekd yhisistybkumppanit voivat hankkia tietoa
nyvinvointizluesn verkkosivuilta z=k3
Chatbotin zvullz
maksuttomasti, anonyymisti, 24/7.

Kaytossd myds sdhkéinen asioint
Omapalvelu
(hakemukser, iimoitukset, yhteydenotot).

Asizkasonjaus palvelze slueellizestl keskitetystl,
yhtenaiselld aukioloajalla.
Tydntekijang sosiaalislan ammattihenkila.

Azizkazohjauksesza annetaan ohjausta ja neuvontaa,
1ehd32n ensiarvio s2k3
o Etela-Pohjanmaan yritian ratkaisemaan asia mahdollisimman pitkélle.
hyvinvointialue

Wiksll asias el volda ratkaists asizkasohjauksesss,
chjataan oikeaan palveluun
tai substanssityohon (sosizalichjaaja/~tydnieki3).

Tavoitieena on yhden yhieydenoton periaate
yhteydenotiajalle.

Tavoitteena saavutettava,

yhdenmukainen palvelu
hwinvointialueelle.

Asioiden ratkaisu mahdollisimman
aikaisessa vaiheessa.
Qikea-aikainen ohjautuminen palveluihin.



5. Mita asioita on kokeiltu/tehty?

Nykytilan kartoitus, olemassa olevien asiakas- ja palveluohjausten
lapikayminen, asiakasohjauksen maarittely, palvelulupauksen laatiminen,
suunnitelma toimintamallista, teknisten ratkaistujen selvittaminen.

Toimintamallin kayttoonotto 9/2023.
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6. Arviointi ja kokeilussa opittua

Kokemukset toimintamallista

Asiakkaiden kokemukset Ammattilaisten kokemukset
» Asiakastyytyvaisyyskysely « Helpottanut, kun yhteydenotot
toteutetaan mahdollisesti v. keskittyvat yhteen paikkaan

2024 « Yhteistyokumppaneilta

positiivista palautetta

» Kiertavassa systeemissa iso
henkilbmaara haastaa rutiinin
muodostumista

« Alueellista vaihtelua siing,
miten hyvin palvelu on
IOydetty kayttajien toimesta
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6. Arviointi ja kokeilussa opittua

Mitattavat asiat, Muu arviointi

Ajalla 11.9.-31.10.2023:

* Yhteydenottoja 798kpl

Paaasiallisesti kayttajat asioivat puhelinpalvelun kautta

Suurin osa yhteydenotoista koskee taloudelliseen tukeen liittyvia asioita
Useimmiten yhteydenottajana on henkilo itse

Saapuneista yhteydenotoista 57% on ratkaistu asiakasohjauksessa, 37%
ohjattu sosiaalihuoltoon.
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7. Millaisin edellytyksin toimintamallia
on kokeliltu?

Raamit ja mahdolliset rajaukset

Toimintamalli on sisallytetty osaksi aikuissosiaalityota. Toteutus on laadittu
yhtenaiseksi malliksi koko hyvinvointialueelle, mutta toteutusta tehdaan
alueellisilla ratkaisuilla, resurssit ja kaytannot huomioiden. Alueelliset ratkaisut

eivat vaikuta palvelun sisaltoon kayttajan nakdkulmasta.

Alueellisesti asiakasohjausta toteutetaan joko kiertavalla paivystysjarjestelmalla
tai erillisella asiakasohjauksen tyontekijalla. Ammattinimikkeina
sosiaaliohjaaja/sosiaalitydntekija.

Pilotoinnin aikana ehdittiin kokeilla myo0s aluerajojen ylittavaa asiakasohjausta,
joka paaosin koettu toimivaksi (tarve tarkemmalle ohjeistukselle/kaytanndille).
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7. Millaisin edellytyksin toimintamallia
on kokeliltu?

Raamit ja mahdolliset rajaukset

Tekniset ratkaisut laadittu toimintamallin mukaiseksi — yksi puhelinnumero,
jossa aluevalikko.

Tyon tueksi laadittu asiakasohjauksen tyokalupakki, joka loytyy
hyvinvointialueen intrasta.

Tilastointia lahdetty 11/2023 alkaen asiakastietojarjestelman kautta
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kais

Ohjaus ja neuvonta, ensiarviot

ten asiakasohjaus

1

Isojoki, Kauhajoki,
Karijoki, Teuva

Kiertava paivystys +
taustapaivystys/pv (yht. 7hlo)

Asiakasohjaus sisaltaa
ilmoitusten/hakemusten
poimimisen ja toimeentulotuen
ratkaisutyon
paaosin/tarkoituksenmukaisesti.
Tarvittavat viedaan
aikuissosiaalityon tiimiin.

”Lisapalveluna” ajanvaraukseton
asiointi Kauhajoella 4pv/vk,
Teuva, Isojoki & Karijoki
ajanvarauksella (voivat asioida
myds Kauhajoella)
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2

IlImajoki, Kurikka

Kiertava padivystys +
taustapaivystys (yht. 7 hlo)

Asiakasohjaus sisaltaa
ilmoitusten/hakemusten
poimimisen ja toimeentulotuen
ratkaisutyon

padosin/tarkoituksenmukaisesti.

Tarvittavat viedaan
aikuissosiaalityon tiimiin.

Isokyro, Seinajoki

1 paaasiallinen palveluohjaaja.

Asiakasohjauksessa kdaydaan lapi
tulleet ilmoitukset. Tarvittaessa
akuutit, kertaluonteiset
toimeentulotuen ratkaisutyot.

—— Rinnalla toimii (ma-to, klo 9-11)
asiakkuuksissa oleville oma
toimeentulotuki ja ajanvaraus —
puhelin.

4

Evijarvi, Kauhava, Lapua

1 paaasiallinen asiakasohjaaja +
taustapaivystys (10hl6).

Asiakasohjaus sisaltaa
ilmoitusten/hakemusten
poimimisen, toimeentulotuen
ratkaisutyota

Asiakasohjauksen ohessa
hoidetaan osittain valitystileja
(Kauhava/Evijarvi),
toimistotilaukset, postit
(sisdinen/ Kela)

”Lisapalveluna” ajanvaraukseton
vastaanotto 1pv/vk (ke 12-14)

5

Alajarvi, Alavus,
Kuortane, Lappgjérvi,
Soini, Vimpeli, Ahtari

Kiertava padivystys +
taustapaivystys/vk (yht. 12 hlo)

Asiakasohjaus sisdltaa
ilmoitusten/hakemusten
poimimisen, toimeentulotuen
ratkaisutyota.



8. Jatkokehittaminen ja juurruttaminen

TyOikaisten asiakasohjausta on lahdetty toteuttamaan osana aikuissosiaalityon
toimintaa, joten erillista juurruttamista ei tarvita.

Hanketyon paatyttya mahdollinen jatkokehittaminen tehdaan tyoikaisten
palveluissa/ aikuissosiaalityossa. Asiakastyytyvaisyyskyselya ei ehditty
pilotoinnin aikana tehda, mutta tekninen toteutus ja sisaltd suunniteltu.
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9. Mallin mahdollinen laajentaminen
koko hyvinvointialueelle

TyOikaisten asiakasohjausta toteutetaan koko Etela-Pohjanmaan
hyvinvointialueella.
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10. Linkit ja yhteystiedot

Tyoikaisten asiakasohjaus - Etela-Pohjanmaan hyvinvointialue (hyvaep.fi)

Anneli Riski

kehittamissuunnittelija

Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskushanke
Etela-Pohjanmaan hyvinvointialue
anneli.riski@hyvaep.fi

050 478 3722

Riina Lahdensuo

Kehittdja

Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskushanke
Etela-Pohjanmaan hyvinvointialue
riina.lahdensuo@hyvaep.fi

040 636 7603
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https://www.hyvaep.fi/palvelu/tyoikaisten-asiakasohjaus/
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Tyoikaisten
asiakasohjaus

e

Asiakasohjauksesta on saatavilla
ohjausta ja neuvontaa
tyoikaisten sosiaalipalveluihin liittyen.

Puh. 040 6367 999
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ma-to kello 9-11

Valitse 1: Isojoki, Kauhajoki, Karijoki, Teuva
Valitse 2: Imajoki, Kurikka
Valitse 3: Isokyro, Seindjoki
Valitse 4: Evijarvi, Kauhava, Lapua
Valitse 5: Alajarvi, Alavus, Kuortane, Lappajdrvi,
Soini, Vimpeli, Ahtdri

Chatpalvelu
ma-pe 9-11 +12:30-15 |
www.hyvaep.fi
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Kauhava
Alaharma,

Kortesjarvi,
Yliharma

Alajarvi
Lehtimaki

Iimajoki

Kurikka

Jalasjarvi,

Jurva

Kauhajoki
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*kuntaliitokset A Kaksineuvoisen sote-keskus
Kurikan sote-keskus

M KuusSoTe sote-keskus

A Lapuan sote-keskus

 Seindjoen sote-keskus

#A Suupohjan sote-keskus

# Jarvi-Pohjanmaan sote-keskus
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