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Ystavallisin
Véanligaste
Vaikuttavin
Turvaamme, parannamme, Effektivaste

pelastamme - hyvinvointia

yhdessa, joka paiva. Ammattilaisten arvostama

Uppskattat av de professionella

Vi tryggar, vi botar, viraddar -
valfard tillsammans, varje dag.

Yliopistollinen
Akademiskt

Kaksikielinen
Tvasprakigt

Vastuullisen vaikuttavasti Ystavallisesti ammattitaidolla Arvostavan yhdenvertaisesti
Ansvarsfullt och effektivt Vanligt med yrkeskunnighet Uppskattande och jamlikt



Tunnistetut ja ennakoitavat asiakastarpeet
- Huomioiden myds mahdollisuudet vaikuttaa palvelukysyntaan

Palveluvalikoima, jolla hyvinvointialueen asukkaiden, asiakkaiden ja potilaiden tarpeisiin vastataan

- Varhan oma, palvelustrategian mukainen palveluvalikoima
- Varhan yhteistyokumppanien palveluvalikoima

- Valikoimassa olevien palveluiden on oltava vaikuttavia ja kustannusvaikuttavia

Asiakas- ja palveluohjaus

- Asiakas oikea-aikaisesti tarpeen mukaisen palvelun piiriin ja tarpeen paatyttya pois palvelusta

- Hairiokysynnan tunnistaminen ja valttaminen
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Kasitteista (THL:n maarittely)

« Asiakasohjaus: asiakkaalle annettava yleinen neuvonta ja ohjaus tai
palvelutarpeen arvioinnin perusteella tehtava palveluohjaus.
« Palveluohjaus: asiantuntijan tai ammattihenkilon antama ohjaus, jonka tarkoituksena
on varmistaa, ettd asiakas saa palvelutarvettaan vastaavat palvelu.

» Terveydenhuollossa palvelutarpeen arviointi toteutuu yleensa hoidon tarpeen
arviointina.

« Palvelutarpeen arviointitoiminta, toiminta jossa asiantuntija tai ammattinenkilo
arvioi asiakkaan palvelutarvetta ja asiakkuuden edellytyksia yhteistydssa
asiakkaan kanssa seké sita, milla palveluilla tarpeisiin pystytaan vastaamaan

» Palvelutarve: asiakkaan todettu tarve saada sellaisia palveluja, jotka
asiantuntijan tai ammattinenkilon arvion mukaan tukevat asiakasta.
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Asiakas- ja palveluohjauksen
periaatteet

va I‘h a



Asiakas- ja palveluohjauksen visio ja palvelulupaus

Visio
Hyvinvointialueen asukkaat saavat sujuvasti yhteyden hyvinvointialueen asiakas- ja palveluohjaukseen.

Jo ensikontaktissa tunnistetaan tuen tarve mahdollisimman tarkasti ja henkilé6 ohjataan nopeasti oikeaan hoitoon tai
palveluun.

Asiakas- ja palveluohjauksesta kerataan aktiivisesti asiakaspalautetta. Palautetta kaytetddn toiminnan jatkuvassa
kehittamisessa.

Asiakkaat ja potilaat kohdataan ystavallisesti ja yhdenvertaisesti — suomeksi ja ruotsiksi.

Palvelulupaus

Saat nopeasti ja sujuvasti yhteyden Varhan asiakas- ja palveluohjaukseen, jonka kautta saat tarvitsemasi tuen, hoidon tai
palvelut.
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Asiakas- ja palveluohjauksen periaatteet

1. Tunnistamme asiakas- ja palveluohjauksessa tuen tarpeen jo ensikontaktissa mahdollisimman tarkasti,
jotta ohjaus oikeaan hoitoon tai palveluun tapahtuu tarkoituksenmukaisesti

- Vastaamme yhteyttd ottaneen henkilon tuen tarpeeseen mahdollisimman pitkélle siella, missa asia ensisijaisesti
tulee ammattilaistemme tietoon.

- Tunnistamme yhteytta ottaneen henkilon tarpeet mahdollisimman kokonaisvaltaisesti, juurisyyt huomioiden.

- Annamme tarpeenmukaisen ohjauksen oikeaan hoitoon tai palveluun (huomioiden myds Varhan
yhteistyokumppanien, esim. kunnat ja jarjestot, palvelut).

- Huolehdimme siité, ettd asiakkaalla / potilaalla on selkea kuva siitd, missa ja miten hanen asiansa etenee.

2. Vastaamme asiakkaan /potilaan hoidon ja palvelun tarpeeseen kokonaisvaltaisesti, jatkuvuus
huomioiden

- Maaritamme asiakkuudelle omistajatahon, joka vastaa palvelukokonaisuuden tarkoituksenmukaisuudesta ja
palveluien yhteensovittamisesta. Tarvittaessa maarittelemme omistajan erikseen sosiaalihuollon ja
terveydenhuollon palveluille. Omistajuus maarittyy ensisijaisen palvelutarpeen mukaisesti.

- Turvaamme asiakkuuden omistajalle mahdollisuuden varata asiakkaan/ potilaan puolesta tarvittavia tutkimus- ja
hoitoaikoja, jotta hoito ja palvelut voidaan toteuttaa mahdollisimman tarkoituksenmukaisesti ja sujuvasti.
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Asiakas- ja palveluohjauksen periaatteet

3. Kohtaamme asiakkaat ja potilaat ystavallisesti ja yhdenvertaisesti

- Tarjoamme asiakas- ja palveluohjausta sekd suomeksi etta ruotsiksi.

- Pyrimme saamaan asiakkaan ja potilaan kanssa yhteisen nakemyksen tai pddsemaan yhteisymmarrykseen
hoidon tai palvelun tarpeesta seké niihin vaikuttavista juurisyista.

o Hoidon ja palvelujen vaikuttavuuden kannalta on olennaista, etté asiakas / potilas sitoutuu hoito- ja
palvelusuunnitelmaan.

4. Kerddmme aktiivisesti asiakaspalautetta asiakas- ja palveluohjauksen sekad hoidon ja palvelujen
toimivuudesta

- Saamamme asiakaspalaute toimii yhtena syotteena toiminnan kehittamiselle.

- Saamaamme asiakaspalautteeseen annetaan aina vastaus, jos asiakas sita pyytaa.
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Asiakas- ja palveluohjauksen periaatteet

5. Suunnitellessamme hoitoa tai palvelua, arvioimme henkildbn omia voimavaroja seka toimintakykya ja niiden
vaikutusta hoidon tai palvelun toteuttamiseen

- Onko asiakas / potilas esim.

- Taysin itsenaisesti toimeen tuleva / yleisen ohjauksen ja neuvonnan tunin parjaava
- Tietyn yksittaisen tai lyhytaikaisen palvelun awlla péarjaava

- Saanndllista tai jatkuvaa hoitoa tai palvelua tanitseva henkild

- Paljon eri palveluja tanitseva henkilo

- Henkilo, joka ei hakeudu palveluihin, hakeutuu usein epatarkoituksenmukaiseen palveluun tai vélttelee palvelua ja saattaa
jatkossa tanvita raskaampia palveluja.

6. Tarjoamme selkeat ja helppokayttdiset, monikanavaiset asiointimahdollisuudet
- Tarjoamme hyvinwintialueen asukkaille monikanavaiset asiointimahdollisuudet, joiden kautta he paasevat tanitsemaansa
hoitoon ja palveluihin mé&aritettyjen hoito- ja palvelutakuuaikojen mukaisesti.
o Tarjoamme omahoitoon ja oireiden itseaniointiin ymparivuorokautisesti saawtettavissa olevat asiointikanavat.

- Asiointikanavissa huomioimme erikseen
o Asukkaiden, asiakkaiden ja potilaiden yhteydenotot
o Erottelemme tanittaessa asiakkuudessa jo olevien asiointikanavat uusien yhteydenottojen kanavista.
o Varhan ammattilaisten sisaisen yhteydenpidon tarpeet
o Varhan ja sen yhteistyékumppanien valisen yhteydenpidon ja asiakasohjauksen tarpeet
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Asiakas- ja palveluohjauksen periaatteet

1. Tunnistamme asiakas- ja palveluohjauksessa tuen tarpeen jo ensikontaktissa mahdollisimman
tarkasti,jotta ohjaus oikeaan hoitoon tai palveluun tapahtuu tarkoituksenmukaisesti

2. Vastaamme asiakkaan/ potilaan hoidonja palveluntarpeeseen kokonaisvaltaisesti, jatkuvuus
huomioiden

3. Kohtaammeasiakkaat ja potilaat ystavallisestija yhdenvertaisesti

4. Keradmme aktiivisesti asiakaspalautetta asiakas-ja palveluohjauksen sekahoidonja palvelujen
toimivuudesta

5. Suunnitellessamme hoitoa tai palvelua, arvioimme henkilbn omia voimavaroja seka
toimintakykydaja niiden vaikutusta hoidon tai palvelun toteuttamiseen

6. Tarjoamme selkeat ja helppokayttdiset, monikanavaiset asiointimahdollisuudet
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Kiitos!
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