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Kokonaisvaltaisen palveluohjauksen
toimintamallin yhteiskehittaminen PAKU
(Palvelupolut kuntoon)-hankkeessa

* Malli on tarkoitettu ohjaamaan tyontekijoiden asiakaslahtdista
toimintaa palveluohjauksen eri tasoilla

» Palveluohjaus on asiakkaan ja tyontekijan yhteinen matka

* Malli on kehitetty vuoropuhelussa sosiaali-, terveys- ja
tyollisyyspalveluiden tyontekijoiden, kehittajien, kouluttajien ja
opiskelijoiden, jarjestotoimijoiden, seurakuntien, kehittajaasiakkaiden
ja kokemusasiantuntijoiden kanssa (yht. 336 osallistujaa, joista
kehittdajaasiakkaita 145)

» Asiakaskokemus
» Tyontekijakokemus
» Kokemukset monialaisesta yhteistyosta ja yhteistoiminnasta

» Palveluohjauksen laatutekijat ja edellytykset laadun
toteutumiselle palveluohjauksessa




* Yleistd, ensivaiheen ja matalan
kynnyksen neuvontaa, joka ei aina
aloita asiakkuutta palveluun.

* Voidaan toteuttaa anonyymisti,

yksil6llisesti tai osana muuta palvelua.

* Voidaan tarjota julkisena, yksityisena
ja 3.sektorin eri toimijoiden
maksuttomana palveluna.

* Eiedellyta suhdetta viralliseen
palvelujarjestelmaan tai
ammattipatevyytta.

Hallintolaki 88§.

Sosiaalihuoltolaki 6§ (sosiaalihuollon neuvontaa,
joka ei aina johda asiakkuuteen).
Terveydenhuoltolaki 13§.

Laki ikaantyneen vaeston toimintakyvyn
tukemisesta seka iakkaiden sosiaali- ja
terveyspalveluista 128§.

Laki julkisesta tyovoima- ja yrityspalvelusta, 4.
luku 18.

(Koivisto, A. ym. 2020)

Palveluohjauksen tasot ja roolit

* Aloittaa asiakkuuden palveluun ja on yhdessa asiakkaan
kanssa toteutettava prosessi, johon sisaltyy
1) kokonaistilanteen kartoitus
2) tuen ja palvelujen tarpeen arviointi seka
asiakasvastaavan/omatyontekijan nimedminen
3) yhteinen (monitoimijainen) suunnittelu
4) tuen ja palvelujen kdaynnistaminen, suunnitelman
toteuttaminen ja yhdessa tydskentely
5) seuranta, arviointi ja suunnitelman paivittaminen
tai tyoskentelyn paattaminen.
* Sisaltaa aina neuvontaa ja ohjausta. Painotus on
palveluiden koordinoinnissa ja yhteensovittamisessa.
* Sosiaalihuollon asiakkuus alkaa hakemuksesta tai kun
muulla tavalla vireille tulleen asian kasittely alkaa.

Hallintolaki 10§.

Sosiaalihuoltolaki 15§ (sosiaalityd) jal6§ (sosiaaliohjaus),

348§ - 428.

Terveydenhuoltolaki 30§, 328.

Laki kotoutumisen edistamisesta 8§.

Laki kuntouttavasta tyétoiminnasta 28§.

Laki toimeentulotuesta 14eS§.

Laki tyollistymista edistavasta monialaisesta yhteispalvelusta 38.
Nuorisolaki 9§.

Varhaisena tukena lyhytaikaista, tehostettua tukea
jonkin elaman- tai kriisivaiheen ylittamiseen.

Tiivis, luottamuksellinen seka pitkdaikainen tai
toistuva tyoskentelysuhde sosiaali-, terveys-,
tyollisyys- tai 3. sektorin palveluissa.

Paamaarana asiakkaan tuettu tai

itsendinen elamanhallinta. Voi edellyttaa paatoksia
sosiaalipalveluista.

Sisallollisesti muistuttaa sosiaalista kuntoutusta tai
kytkeytyy siihen.

Erityisen tuen tarpeen arviointi on usein tarpeen,
jolloin asiakkaan palvelutarpeen arvioinnista vastaa
virkasuhteessa oleva sosiaalityontekija.
Intensiivinen palveluohjaus paattyy, kun asiakkaan ja
verkoston yhteisen arvion mukaan tarvetta ei enaa
ole tai on tehty paatdés muusta elamanhallintaa
tukevasta ja intensiivisen palveluohjauksen
korvaavasta palvelusta.

Hallintolaki 10§.

Sosiaalihuoltolaki 11§, 14§, 17§, 36§, 468.
Terveydenhuoltolaki 32§.

Laki kotoutumisen edistamisesta 3§.

Laki kuntouttavasta tyotoiminnasta 2§.
Nuorisolaki 28§.



Asiakkaat ja tyontekijat toimintamallin ja laatukriteerien sisallon tuottajina
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Asiakkaat ja tyontekijat palveluohjauksen toimintamallin ja
laatukriteerien sisallon tuottajina

* Yhteensa 13 saannollisesti kokoontuvaa kehittajaryhmaa + erilliset
tyopajakierrokset.

1. Alkuvalmennus (tutustuminen ilman titteleita, kehittamistyon tarkoitus, kasitteet ja
palveluohjauksen paikallisten kehittamistarpeiden kartoitus).

2. Palveluohjauksen mallin muotoilu aloitettiin asiakasymmarryksen rakentamisella.

» Kuka on paljon tukea tarvitseva tyoikainen henkilo ja millainen hanen tilanteensa on?

» Miksi ja mihin tarpeeseen han hakee palveluohjauksesta apua?

» Mita han tavoittelee, mita haluaa saavuttaa ja/tai mihin haluaa pystya?

» Miten ohjaustyota taytyy tehda, jotta hanen tavoitteeseensa paasya voidaan tukea parhaalla
mahdollisella tavalla?



Kuka on paljon tukea tarvitseva tyoikainen henkilo?
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Yhteenvetoa teemoista ja tarpeista palveluohjauksen taustalla

Miksi?
Millaiseen ongelmaan/
tarpeeseen
palveluohjauksesta
haetaan apua

Mita tavoitellaan?
Millaista muutosta
asiakkaat haluavat

tilanteeseensa?

Miten?
Miten tulee
toimia/miten tyota
taytyy tehda, jotta se
tukee asiakkaan
tavoitteisiin paasya?

Halu muutokseen ja suunta elamalle (ohjauksen ja yhteisen suunnittelun tarve)

7

vaihtoehtojen kartoittaminen

.

-Apua tyonhakuongelmiin <
jaltai opiskelu- ja
kuntoutusmahdollisuuksien
selvittamiseen
-Apua yksinaisyyteen

Apua terveydentilan
selvittamiseen ja avun piiriin
paasemiseen (tyokyky-,
mielenterveys- ja
paihdeongelmat)

Konkreettista apua
hakemusten tayttamiseen ja
tukitoimien hakemiseen

-Rahat loppu ja haatouhka
-Taloudellisen tilanteen ja

L

Kokonaisuuden hallinta (asioiden yhteensovittaminen, palvelutarpeen arviointi)

\

e . ) _ ) - 4 Terveydentilan seuranta, R
Perusturvallisuus Osallisuus -Tietoa mahdollisuuksista ja tyokyvyn arviointi ja
-Taloudellisen tilanteen -ihmiskontaktit osallistumisen paikoista jatkosuunnitelma
parantuminen -mielekas tekeminen / tyo -Suunta: mista lahtea —kuntoutus, hoito, lazkkeet,
. -Asumiseen varmuutta -kyky hoitaa asioitaan liikkeelle, mihin ja miten? tavoitteet )
Elamanhallinta, elamanlaadun parantuminen, arjessa jaksaminen, itsenaisyys
4 \/ ) (C  -Tarotaantukea,

-Ei "pakettipalvelua”,
yksilollisesti ja luovasti
-Voimavarakeskeisesti

-Palvelua myos virastoajan
ulkopuolella ja matalalla
kynnyksella

-Kohdataan aidosti ja
kokonaisuutena
-Kuuntelu, lIasnaolo, aika
-Sanoitetaan tilanne
(yhteinen ymmarrys,
tavoitteet)

jalkaudutaan, etsitaan
-Seurataan ja reagoidaan
muutoksiin
-Monialainen yhteistyd,
verkostot mukaan
\ -Selkea tiedottaminen 4

-Asiakkaan ehdoilla
-Yhdessa tekemalla
-ltseohjautuvuutta tukemalla
-Ei luovuteta / hylata
-Jatkuva tuki ja kannustus

VAN VAN /

Asiakaslahtoinen, kokonaisvaltainen kohtaaminen ja tilanteen kartoitus; asiakkaan omat tavoitteet




Asiakkaat ja tyontekijat sisallon tuottajina, vaihe 2:
Palvelupolut asiakasymmarryksen ja toimintamallien rakentajina

Millaisia palvelutapahtumia polulla oli?
(huomioidaan myos sahkoiset kanavat)

lhminen etsii apua; Mista? Miten han
|Oysi sen?

Mita tapahtui palvelun aikana?
Mita tapahtui palvelun jalkeen?

Mitka tapahtumista olivat
merkityksellisia?

Mitka olivat kriittiset pisteet?

25.9.2023
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Yhdenvertaisuus

on samanarvoista kohtelua kaikille

on suvaitsevaisuutta ja kulttuuristen erojen
ymmartamista

on syrjinnan ja ennakko-oletusten torjumista
on oikeutta tulla kuulluksi

on palvelujen tasapuolista saavutettavuutta
on oikean ja ymmarrettavan tiedon saamista
on mahdollisuutta tehda valintoja

Kunnioitus

on ihmisarvon ja ihmisen kunnioittamista ikaan,
toimintakykyyn, taustaan tai asemaan katsomatta
on asiallista ja inhimillista kohtelua

on vastavuoroisuutta, yhteen hiileen puhaltamista ja
toimivaa yhteistyota

on todellisen tilanteen ymmartamista ja realistisia
odotuksia

on ammatillista vuorovaikutusta

Arvot asiakaslahtoisyyden pohja: palveluohjauksen arvot asiakkaiden sanoittamana

Luottamus

on vastavuoroisuutta asiakassuhteessa; salliva,
rohkaiseva ja luottamusta herattava ilmapiiri seka
lupausten pitaminen molemmin puolin

on salassapitovelvollisuuden kunnioittamista

on asiaan keskittymista ja perehtymista

on vastuun antamista ja asiakkaaseen luottamista
on sopimuksista kiinnipitamista ja muutoksista
tiedottamista

L

Empatia
on toimivan palveluohjauksen edellytys
on kuulluksi ja kohdatuksi tulemista ihmisena seka
aitoa myotatuntoa
on lasndoloa seka turhautumisen ymmartamista ja
kykya kohdata erilaisia tunteita
on arvon antamista elamankokemuksille
on muuttuvien elamantilanteiden ja tarpeiden
huomioimista seka niiden mukaan toimimista
on molemminpuolista kaytostapojen huomioimista ja
noudattamista



Asiakaslahtoinen palveluohjaus

Tuki oman nakoiseen
elamaan.

Paatosten perustelut.

Ymmarrettava,

selkea kieli.

Tietoa mahdollisuuksista
ja oikeuksista.

Tuen saavutettavuus /
monikanavaisuus.

Anne Koivisto, JAMK 2022

[tsemaaraamis-

oikeus.

Kuunteleminen

Kohtaaminen

Arvostava,
dialoginen

vuorovaikutus.

Luottamus

Elamantilanteen
ymmartaminen

ja huomioon
ottaminen.

Mahdollisuus hoitaa asioita
omalla tavallaan.

Asiakkaan etu.

Avoin

verkostoyhteis-
tyo.

Palveluihin paasyn turvaaminen.

Vastuuta toimintakyvyn mukaan,
tukea tarpeen mukaan.

jamk



Asiakaslahtoisyys palveluohjauksessa asiakkaiden sanoittamana:
Asiakaslahtoisyys on

* Asiakkaan mielipiteen kuuntelemista ja arvostamista, rohkaisua ja kannustamista. Se on
vksilollisten tilanteiden huomioimista ja ymmartamista. Se on asiakkaaseen luottamista,
hanen asiaansa keskittymista ja perehtymista. Asiakaslahtoisyys ei keskity diagnooseihin, ei
syyllista eika tuomitse.

* Asiakkaan eduksi toimimista. Asiakaslahtoisyys on asiakkaan oikeuksista tiedottamista ja
palveluun paasyn varmistamista. Asiakaslahtoisyytta on, etta kerrotaan, miten asia etenee.
Asiakaslahtoisyytta ei ole pois lahettaminen. Asiakaslahtdisyys on paatosten perustelemista ja
ammattilaisten yhteistyota asiakkaan eduksi. Taloudelliset saastot eivat saa vaikuttaa laatuun
ja asiakaslahtoisyyteen.

* |tsemaaraamisoikeuden kunnioittamista. Asiakaslahtoisyys on vapautta hoitaa omia asioita
omalla tavallaan.

* Yhteista kielta. Asiakaslahtoisyys on ymmarrettavaa ja arkikielista ohjausta ja neuvontaa.

Lihde: jamk


https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/356032/JAMKJULKAISUJA2952020_web.pdf?sequence=2&isAllowed=y

Palveluohjauksen laatutekijat

~N

» Kohtaaminen, kunnioitus,
osallisuus

* Yhteisymmarrys

* Toimitaan ihmisen eduksi,
voimavarojen ja

elamantilanteen mukaan

('« Palveluohjaajalla on riittéva
ammattitaito

* Palveluohjaajalta
edellytetaan hyvia
vuorovaikutus- ja
yhteistyotaitoja

Ohjauksen ja yhteistysn laaty

* Palveluohjaus on kuvattu
organisaation toiminnassa

* Palveluohjauksen laatua
seurataan, arvioidaan ja
kehitetaan asiakaslahtoisesti
ja jarjestelmallisesti

 Palveluohjausta kehitetaan
yhdessa asiakkaiden ja eri

\toimijoiden kanssa

Seuranta

* Palveluohjaus kuuluu
kaikille toimijoille

» Kun toimitaan yhdessa,
palvelupolut ovat sujuvia

» Varmistetaan, etta tuki ei
katkea

 Palveluohjausta tehdaan
kasvokkain, verkossa ja
likkuvana palveluna -/




Palveluohjauksen osaamisvaatimukset (paku 2018-2021)

Neuvonta ja ohjaus Asiakasohjaus Intensiivinen palveluohjaus

Ensikontaktilla suuri merkitys palvelupolulle  Tarttuva, ratkaisukeskeinen ote ja sitkeys. Usko ihmisen voimavaroihin, kyky olla tukena
paasyssal! ja toivon vahvistaminen.

Rohkeus kysya, selvittaa, ottaa puheeksi ja
Kunnioittava, ennakkoluuloton kohtaaminen  olla asiakkaan puolella. Luottamuksellisuus korostuu intensiivisessa
ja vuorovaikutus. Arkikielisyys ja selkea tyossa.
ilmaisu. Laaja asiantuntemus ja substanssiosaaminen

seka dokumentointitaidot. Kyky kuunnella, kannustaa ja motivoida.
Tuen tarpeen tunnistaminen.

Organisointi- ja yhteistyokyky. Sitoutuminen ja epaonnistumisten
Alueen palvelujarjestelman ja tarvittaessa sietaminen.
lainsdaadannon tuntemus. Verkosto- ja palvelujarjestelmaosaaminen

seka oikea-aikaisuuden tunnistaminen. Laheisverkostojen huomioiminen.
Tiedonhakutaidot ja tietojarjestelmien
hallinta. Johtamis- ja priorisointitaidot. Vahva ymmarrys erilaisten prosessien kulusta

(oikea-aikaisuus). Vastuun ottaminen

Rohkaiseva ja kannustava tyoote. Kyky soveltaa tietoa ja valmius oppia uutta. prosessin kulusta tarvittaessa.

Hyvat itsereflektiotaidot korostuvat.



Kohtaamisen, johtamisen ja asiakaslahtoisen

palveluohjauksen huoneentaulut

Kohtaamisen
huoneentaulut

Johtamisen

huoneentaulu
(koskeverkko.fi)

Asiakaslahtoinen

palveluohjaus

huoneentaulu
(koskeverkko.fi)

)

jamk


https://koskeverkko.fi/wp-content/uploads/2020/08/Kohtaamisen-huoneentaulu-palveluohjaukseen.pdf
https://koskeverkko.fi/wp-content/uploads/2020/08/Kohtaamisen-huoneentaulu-palveluohjaukseen.pdf
https://koskeverkko.fi/wp-content/uploads/2020/08/Johtamisen-huoneentaulu-palveluohjaukseen.pdf
https://koskeverkko.fi/wp-content/uploads/2020/08/Johtamisen-huoneentaulu-palveluohjaukseen.pdf
https://koskeverkko.fi/wp-content/uploads/2020/08/Johtamisen-huoneentaulu-palveluohjaukseen.pdf
https://koskeverkko.fi/wp-content/uploads/2020/08/Asiakasl%c3%a4ht%c3%b6inen-palveluohjaus-huoneentaulu.pdf
https://koskeverkko.fi/wp-content/uploads/2020/08/Asiakasl%c3%a4ht%c3%b6inen-palveluohjaus-huoneentaulu.pdf
https://koskeverkko.fi/wp-content/uploads/2020/08/Asiakasl%c3%a4ht%c3%b6inen-palveluohjaus-huoneentaulu.pdf
https://koskeverkko.fi/wp-content/uploads/2020/08/Asiakasl%c3%a4ht%c3%b6inen-palveluohjaus-huoneentaulu.pdf

” IThmista kannattelee vaikeina aikoina toivo paremmasta ja toivon nakdalan
luominen on kaiken kehityksen edellytys. Jokainen ihminen halunnee
vaikeassa elamantilanteessa, etta apu loytyisi helposti ja pompottelematta,
milloin avunsaantiin sisaltyisi lupaus paremmasta tulevaisuudesta.”

”Samalla on tarkea muistaa, etta ihminen on muutakin kuin asiakas; han on
myos yksilo ja kansalainen, joka ei voi olla olemassa vain asiakkuutta tai
jotain ulkoa asetettua tavoitetta varten.”

- Satu Kortelainen, PAKU-hankkeen kehittajaasiakas julkaisussa Ihmisia
kohtaamassa.



* % % kA

Asiakaslahtoisen
palveluohjauksen
laatukriteerit

Laatukriteerit perustuvat PAKU-hankkeen kehittajaryhmien osallistujien
kokemuksiin ja nakemyksiin siita, mita hyvalta ja asiakaslahtoiselta
palveluohjaukselta seka sen johtamiselta ja rakenteilta odotetaan.

* Asiakaslahtoisen palveluohjauksen laatukriteerit (I6ytyvat hankkeen
julkaisusta tulostettavana liitteena sivulta 214-)

» Selkojulkaisu laatukriteereista

* Toimintamallikohtaiset laatukriteerit (I6ytyvat toimintakorteista)

jamk


https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/356032/JAMKJULKAISUJA2952020_web.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/356032/JAMKJULKAISUJA2952020_web_selkoversio.pdf?sequence=5&isAllowed=y
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