v

Kehitetddn ikdaihmisten

a
kotihoitoa \ "fi E{ lid -
ja vahvistetaan l’m s B : | BR
kaikenikiisten V “"-5\'&\%““ 2 1K, L Er = Ny
omaishoitoa B = _

Neuvonta ja asiakasohjaus
- maakuntavalmistelussa



Kehitetiin iliihmisten

kotihoitoa /‘\
ja vahvistetaan quKSER
kaikeniksisten V“K’mmw‘ 3
omaishoitoa

Asiakkuuden ohjaus (jarjestdjan tehtava)

o Jarjestajalla on kokonaisvastuu sosiaali- ja terveyspalvelujen ' ‘
yhteensovittamisesta L L)

o Tavoitteena on palvelujen kustannustehokkuus, laadukkuus ja
vaikuttavuus

o Palvelujen yhteensovittamisen strategisia tavoitteita toteutetaan 1 117
esimerkiksi palveluiden painopisteen siirrolla ennaltaehkaiseviin '
palveluihin

o Yhteen sovittaminen toteutetaan maarittelemalla asiakaslahtoiset
palvelukokonaisuudet ja -ketjut (jarjestajan tehtava)

o Asiakkaan nakokulmasta palveluketju on saumaton, palvelut ovat oikea-
aikaisia ja siina yhdistetaan eri palveluvalikoiman keinoja oikealla
tavalla vaikuttavaksi kokonaisuudeksi
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Asiakasohjaus (maakunnan liikelaitoksen tehtava)

o Asiakasohjaus tapahtuu jarjestajan maarittamien palvelukokonaisuuksien
ja -ketjujen mukaisesti maakunnan liikelaitoksessa, jonka tulisi pysya
kaikista tuottajista riippumattomana eika suosia omaa tuotantoa

o Asiakasohjaus sisaltaa palvelutarpeen arvioinnin ja asiakassuunnitelman,
jossa palvelujen kokonaisuus ilmenee

o Asiakasohjaus on asiakkuuksien hallintaa
* haasteellista etenkin moniasiakkuuksissa, joissa palvelukokonaisuus
koostuu monen eri toimijan toteuttamista palveluista
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Asiakkuuksien ohjaus

Kolmas i
sektori Jérjestaja

Viestinta M aiuﬁo‘!ona’suum

\ Palveluketjut

Maakunnan liikelaitos

Ohjaus ja neuvonta

Kunta Palvelutuotanto

(yksityiset, jarjestojen ja 4
Hyte maakunnan tuottamat) *

- Sote-keskukset

ThL mukaiset palVeIut

LUONNOS Viestintd — Ohjaus ja neuvonta — Asiakasohjaus — Asiakkuuksien ohjaus

(Kuntaliiton esiselvityshanketta mukaillen)
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Laatusuositus hyvan ikaantymisen turvaamiseksi ja palvelujen
parantamiseksi 2017-2019linjaa neuvonta- ja asiakasohjauksen
jarjestamista seuraavien periaatteiden mukaisesti:

® Yyhden kontaktin periaate eli yksi yhteydenotto kaynnistaa prosessin
e toimii matalan kynnyksen palveluna

® asioinnin helppous, eri yhteydenottokanavat kaytossa (puhelin, chat,
kaynti)

® kaytdssa laaja tuen ja palvelujen tuottajaverkosto, josta tieto sdhkoisesti
kaikkien saatavilla

® sahkoisen asioinnin mahdollisuus
® palvelut tuotetaan paaosin lahella asiakasta.

® http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/80132/06
2017 Laatusuositusjulkaisu fi kansilla.pdf
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® Neuvonta jarjestetaan maakunnallisena yhtenaisena toimintana, yhden
puhelinnumeron kautta.

e Tieto syvemman ohjauksen ja palvelutarpeen arvioinnista valittyy
suoraan asiakasohjaukseen ja toteutetaan alue- ja lahipalveluina.

® Alueelliset asiakasohjausyksikot muodostavat verkoston maakunnan
alueelle.

® Neuvontaa ja ohjausta voidaan jarjestaa myaos erilaisina liikkuvina
palveluina ja sita toteutetaan myds sote-keskuksissa matalan
kynnyksen neuvontapisteina.
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e Kaytannon tyoprosessien tasolla yhtenainen
maakunnallinen malli vaatii kehittamista ja
jatkotyoskentelya.

o Keskeisia alueita jatkotydssa ovat toiminnan tarkempi
mallintaminen, ICT-jarjestelmien ja palveluhakemiston
seka toimijaverkoston hankinta, kokoaminen ja
kayttoonotto.

® Asiakasohjaus toimii eri toimijoiden yhdyspinnassa ja
siksi asiakasohjauksen kehittaminen vaatii myds kaikkien
yhdyspinnalla toimivien palveluiden uudelleen tarkastelua
ja yhteista kehittamistyota (HYTE-toiminta)

Etunimi Sukunimi
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Sahkoiset palvelut:
Kanta
(omatietovaranto),
Virtu.fi, ODA,
Virtuaalisairaala T
Itsearviointi ja %
oma- apu a
0
HYTE-toimijat; ©
TG T Viestinta
vapaaehtoistyd, o
vertaistuki iﬁ:} Neuvonta
m .
Kulttuuri, liikunta, g Maakunnallinen yhteinen OhjaUS
liilkkuminen puhelinneuvonta (chat, Palvelutarpeen arvio
Asumisympariston sahkdinen asiointi)
tuki
\Palveluntuottajat / neuvontapalvelut

o
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Yhteinen
tietovaranto
- palvelut,
- tuottajat

3. sektorin
Lahineuvonta pisteet - palvelut
matala kynnys -

Asiakasohjaus - palveluohjaus
Palvelutarpeen arviointi
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