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PAKU —Palvelupolut kuntoon!
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Miten pystyisimme parempaan?
Korkeista kynnyksista ennakoivaan kohtaamiseen ja
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44 luukkua

« 12 sosiaalitydntekijaluukkua, joista osalla vaihtuvia
tyontekijoita

* Useita laakariluukkuja, joista osalla vaihtuva laakari,
jopa kaynnin aikana

e Lukemattomia kelahakemuksia, ristiriitaista tietoa eri
kelatyontekijoilta

 Vain muutama soitto TE-toimistoon maaraajoin,
ajoittain vaihtuva tyontekija
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« PAKU-hankkeessa asiakkaat, kokemusasiantuntijat, ammattilaiset, jarjestot ja
vapaaehtoistoimijat yhdessa kehittavat paljon tukea tarvitsevien tyoikaisten

palveluohjau sta Keski-Suomessa Yhteiskehittamisen tyéskentelyprosessi alueellisen
palveluohjauksen mallin rakentamiseksi paljon tukea tarvitseville tygikaisille

» Yhteensa 13 kehittajaryhmag, joissa 6-17 osallistujaa/ryhma

» Kokoontumisia hankkeen aikana 6-10 kertaa/ryhma

» Kehittgjaasiakkaita 60, tyontekijoita 145

« Paatavoitteena on rakentaa kokonaisvaltainen palveluohjauksen
toimintamalli paljon tukea tarvitsevien tyoikaisten nakdkulmasta

» Palvelupolkujen kuvaukset

» Teemakohtaisten mallien hahmottelu alkanut (varhaisen tuen sosiaaliohjaus, digitaalinen
palveluohjaus, monialainen intensiivinen palveluohjaus, jarjestélahtéinen palveluohjaus)

» Palveluohjauksen asiakaslahtoiset laatukriteerit

- 2 kehittgjaryhmaa + muiden kehittgjaryhmien aineistot
- arvotyOpajat ja —haastattelut (yht. 91 asiakasta)
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https://www.innokyla.fi/web/malli9243115

"Tiinan (35v)” palvelupolut Aja B

Lahtotilanne

Tydsuhteessa
siistijana
yksityisessa
yrityksessa

Yksinhuoltaja,
2 alle

kouluikaista lasta

paivahoidossa

Jalka murtunut.
Sairauslomalla
maaraaikaisesti

Tuki toipumiselle ja
toimintakyvyn
palautumiselle!

Hermot

Pienipalkkainen kirealla, ' /\ yd
ja yksinainen tyo vasynyt ja Apua
— huolestunut Apua arkeen
laheisverkostoa Suu i
g Muuttanut maaseudulla e
Luonteeltaan paikkakunnalle lasten |
ujo, arka ja muualta kanssa Yhteys
hiljainen lapsiperheiden
kotipalveluun
{ } ' Laakarilla ja/tai hoitajalla I _
N on aikaa kuunnella ja o .
Maaraaikainen oivallusta kvsv mitjen Hoitaja ohjaa
sairausloma omasta == Tiina 'aksaayaymiten arki — terveysaseman
terveyskeskuksesta A J . sosiaaliohjaajalle
sujuu?
|
Vain | B Kynnys pyytaa apua
lakisaateinen ‘.
N . i Tiina menee . ‘ A

tyoterveyshuolto Tk:ssa hoidetaan A Ei vie |aps|a

kotiin ja miettii
=== vasyneena, miten

vain murtunut

paivahoitoon. Yrittaa
jalka, annetaan

selvita kotona. Miettii,

hoito-ohjeet ja saa haettua miten paasee kauppaan.
sairausloma-  lapset
todistus paivahoidosta. \ /
KIIRE!

Taksimatka on kallis.
Miettii matkalla, miten
ja misté saa rahaa
tulevina viikkoina.

Hakee lapset paivahoidosta
taksilla. Paivahoidossa
7 kysytaan, tulevatko lapset
hoitoon huomenna?

N\

Uskaltaa viimein kysya
kauppa-apua
naapurilta, joka kay
kaupassa pienta
korvausta vastaan.

Kauppojen
kotiinkuljetus

Kela

Tietoa sairauspaivarahasta ja
muista etuuksista. Ohjausta
hakemiseen. Lapsiperheiden
palveluista tiedottaminen.

Léhiverkostojen kartoitus (lasten
isan rooli, isovanhemmat,
naapuriapu, some-yhteisot)?

Tyonantaja soittaa ja '
kysyy Tiinan vointia
Menee Kela-taksilla
terveyskeskukseen.
Kela-taksi suostuu
ottamaan myos lapset
kyytiin, koska heille ei
ole hoitajaa.

todistuksia

Tybnantaja A

odottaa vain uusia
sairausloma-

Sosiaaliohjaaja
Soittaa ja .
Kysyy, mita
Tiinalle
kuuluu? Kay .
sosiaali-

ohjaajan luona
tarvittaessa

v

Paluu tydelamaan
selkean
ohjauksen seka
konkreettisen
avun turvin
Tietoa
palveluista, joista
el muuten tietaisi.
Suhteet
naapureihin ovat
tilvistyneet, kun
sai rohkaisua
pyytaa apua.

» Hoitaja kysyy, miten Tiina
jaksaa ja miten arki sujuu?
» Hoitaja soittaa sosiaaliohjaajalle

ja pyytaa kaymaan tilanteessa.
» Sosiaaliohjaaja kartoittaa

tilanteen

ajalta

» Etuudet hakematta pitkalta

» Laskut perinndssa
» Sosiaaliohjaaja kontaktoi ja
4 kaynnistaa tarvittavat tukitoimet



Y

« Oikean palvelutarpeen ja —tason tunnistaminen => palveluiden oikein kohdentuminen
 Taloudellinen vakaus luo toimintakykya => etuusasiat ajoissa kuntoon
* Yhteis6t voimavarana => |ahiverkostojen ja —yhteistjen roolin tukeminen

 Palvelualttius ja avun tarjoaminen; "Tiinan” kohdalla esim. laakari, hoitaja, neuvola,
paivahoito, Kela, tydnantaja, naapuri, Kela-taksi...

« Varmistetaan jatkumo => selkeéat yhteystiedot ja ohjeet (jo terveydenhuollosta)

» Oikeat kysymykset ja puheeksiotto => miten kay, jos kukaan ei kysy?

* K %
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» Kun kaikki toimijat ovat erillisia, ei l0ydy yhteista polkua
- LAhdetaan moneen suuntaan, mutta ei tulla takaisin
- Asiakkailla on useita erillisia seurantakaynteja
- Tietokatkokset haittaavat etenemista
- Asiakas ei aina osaa kertoa miksi tuli ja mita tarvitaan
- Asiakkaan tulee osata hoitaa itseaan ja asioitaan. Osaako / jaksaako asiakas aina itse toimia?

« Kun jokainen hoitaa vain oman tonttinsa, asiakkaan pitaisi itse osata hallita kokonaisuus

Pysahtyminen kokonaistilanteen aarelle mahdollisimman varhain toimijasta riijppumatta

» Kaikki alkaa suhteen luomisesta ja kuulluksi tulemisen mahdollistamisesta (asiakassuhteen laatu)
» Prosessille vastuun kantaja jo alkumetrelilld, etenkin jos asiakkaan voimavarat ovat vahaiset
» Toimeentuloturva ajoissa kuntoon
» Yhteinen asiakas -ajattelu! Monet palvelut ja monialainen yhteisty0 eivat aina takaa laatua
» Kun tyontekijan yhteydenotot eivat lopu, eivat palvelupolutkaan katkea (jatkumao!)
» Vastuuhenkilon ja omatyontekijan maarittely;

- vastuut, resurssit kiinnipitavaan tyéhon?

* K %
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« Kelan, TE-toimiston ja terveydenhuollon rooli palvelupoluilla on merkittava
« Taloudellinen vakaus on olennainen toimintakykyyn vaikuttava tekija

« (Pois)ohjaamisen kulttuuri on vahva, kokonaisvastuun kantajia vahemman;
lukuisat palvelutarpeen arvioinnit kuormittavat asiakkaita ja avun saanti viivastyy

« Toimijoita voi olla polulla paljon, mutta miten ne toimivat yhdessa asiakkaan
kanssa ja asiakkaan eduksi?

« Palveluohjauksen tavat muuttumassa (digitaalisuus) => jadk0 osa asiakkaista
syrjaan digitaalisuuden yleistyessa?

« Jarjestojen, vertaistuen ja lahiverkostojen merkityksen ja roolin vahvistaminen

« Polkujen yksilollisyys ja paljon tukea tarvitsevien tilanteiden moninaisuus

« Ajatellaanko, etta ihmiset ovat jo valmiiksi tietynlaisia ja luokiteltavissa?
— Pitaisi kysya, miten paljon tukea tarvitsevaksi tullaan? ox
— "Kukatahansisuus” ja elamantilanteiden vaihtelut huomioitava B ¢

* y Kk

» Varhaisen tuen ja ohjauksen merkitys ongelmien ennaltaehkaisyssa EU:lta Euroopan unioni
10.1.2020 2014—2020 Euroopan sosiaalirahasto




Sosiaali- ja palveluohjaus sote-keskuksissa: Sillanrakennusta tarkoituksenmukaisen

tuen piiriin (pohjautuu Sosku-hankkeessa pilotoituun palveluohjauksen malliin Keski-Suomen seututerveyskeskuksessa)

Vakuutus

TE- yhtiot

palvelut Ke I,a

Saanko laskut
maksettua ja

e Sairauslomaa ruokaa
Sosiaalityo ja kuntoutusta, poytaan?

miten nyt Tilanne alkaa
. toimin? kayda voimille.
Mista apua?

Kuntoutuspalvelujen
tuottajat N Lapsi vaatii
Sosiaali- ta|

nykyisin
Kokemusasiantuntijat, palveluohjaaja kovin paljon
tukihenkil6t,
jarjestot ja 3. sektori Kuka kysyy
minulta?

Lausunnot, hakemukset, Sote-keskuksen asiakas
m

suunnitelman toteuttaminen, seuranta ja elamantilanne
Terveydenhuollon ammattilaiset

(laékari, hoitaja, terapeutit, neuvola) Vipuvoimaa
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Loka-marraskuussa 2019 PAKU-hankkeessa toteutettiin yhteensa 10
arvotyoOpajaa / haastattelutilaisuutta ympari Keski-Suomea, joihin
osallistul yhteensa 91 tyoikaista asiakasta (el ammattilaisia)

Miké& palveluohjauksessa asiakasnakokulmasta on tarkeinta ja merkityksellisinta? (Arvot)
Mita ne tarkoittavat asiakkaalle, miten ne toteutuvat ja miten niita tulee toteuttaa? (Eettiset
periaatteet)

Palveluohjaus alkaa kohtaamisesta missé tahansa palvelussa
Kohtaaminen perustuu etiikkaan ja arvoihin

Asiakaslahtdisen palveluohjauksen eettiset periaatteet

Asiakaslahtoisyys
Yhdenvertaisuus
Kunnioitus
Empatia
Luottamus

< .
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Asiakkaan mielipiteen kuuntelemista ja arvostamista, rohkaisua ja
kannustamista, yksil6llisten asioiden ja tilanteen huomioimista, asiakkaaseen luottamista,
hanen asiaansa keskittymisté ja asioiden hoitamista kunnolla, asiakkaan nykytilanteen
ymmartamista; ei valmiiksi asetettuja diagnooseja tai resepteja, ei syyllisteta tai tuomita...

Asiakkaan eduksi toimimista: tiedon antamista asiakkaan oikeuksista, palveluun
paasyn varmistamista, ei laheteta pois lomakkeen kanssa, kerrotaan miten asia etenee,
paatosten perustelemista, ammattilaisten yhteistyota asiakkaan eduksi, taloudelliset saastot
eivat saa vaikuttaa laatuun...

ltsemaaraamisoikeuden kunnioittamista:
vapautta hoitaa omia asioita omalla tavallaan

Yhteista kielta

Asiakaslahtoisyyden
huomaa kaytoksestq,
puheista ja eleista

* K %
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« Kaikki ovat samanarvoisia ja kaikkia kohdellaan samanarvoisesti:

tervehditaan asiakasta

ymmarretaan kulttuurisia eroja

ollaan suvaitsevaisia eika syrjita ketaan
el lokeroida ihmisia

suhtaudutaan ennakkoluulottomasti; el oleteta ihmisesta mitaan etukateen, esim.
tyottomyys, muut statukset ja ulkokuori eivat saa maarittaa inmisen arvoa

« Palvelujen saanti ei saa olla riippuvainen asiakkaan aktiivisuudesta,
osaamisesta ja tietotaidosta

 Omat (erilaiset) arvonsa saa tuoda julki

* K %
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Kunnioltus

* Ihmisarvon kunnioittamista, liittyy yhdenvertaisuuteen:
Ei (ik&)rasismia, kaikkien mielipiteet hyvaksytaan, jokainen on yhta tarkea,
otetaan sellaisena kuin on, uskotaan ihmisen rehellisyyteen, asiakasta ei epailla,
kytata tai kontrolloida, asiallista ja inhimillista kohtelua

 Toimivaa yhteisty0ta ja vastavuoroisuutta
— yhteen hiileen puhaltamista, huomataan ihmisen4, ei olla tunteettomia robotteja, annetaan aikaa

« Ymmarretaan realiteetit; jos ei ole rahaa, on vaikea toimia. Elamaan tulee asioita, joita ei tilata.
« Tyontekijan ammatillisuus séailyy huonoinakin paivina

Haastateltava
kertoi
kohdanneensa
tyontekijan, jonka
koki kohtelevan
hanta alentuvasti.
Koki puhetavan
olleen ivallinen ja

ylimielinen.

Kunnioitus syntyy
usein
tutustumisen
myota ja usein
tulee tunne, etta
se pitda ansaita
(erityisesti
vahemmistailla)

- Euroopan unioni
2 01 4—2 O 2 O Euroopan sosiaalirahasto




Asiakkaan kuulluksi ja kohdatuksi tulemista inmisena:
— turhautumisen ymmartamista ja aitoutta (ei nayteltya myotatuntoa)
— paneutumista yksil6lliseen tilanteeseen ja lasnaoloa
— tunteet otetaan vastaan ja ne hyvaksytaan (ei vahatella tai ohiteta)
— tyodntekija valittaa, mita asiakkaalle oikeasti kuuluu
— pienet eleet suuressa merkityksessa

Erilaisten elaméantilanteiden huomioimista ja ymmartamista asiakkaan nakékulmasta,
kokonaisvaltaisesti ja myogtatuntoisesti

Ei tarjota valmiita ratkaisuja, vaan kuunnellaan asiakkaan tarpeita
Asiakasta ei tulisi aliarvioida:
— arvon antamista elaméankokemuksille
— asiakkaan perustelujen kuuntelemista
— tydntekijan tulee perustella oma ndakemyksensa selkeéasti, etenkin erimielisyyksien tullessa esiin
Molemminpuolista kaytostapojen huomioimista ja noudattamista -
— kiireen tuntu ei saisi nakya “

* Y
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Luottamuksen tunneta tuo se,
miten asiat kasitellaan

« Jokaisen keskustelun ja kohtaamisen perusta: \
— tyontekija luo sallivan ilmapiirin, jotta asiakas uskaltaa kertoa luottamuksellisia asioita

« Salassapitovelvollisuutta:
— asiakkaan tietoja ei luovuteta eteenpain, jos asiakas nain tahtoo

— tyontekija ei saa kysella toisesta ihmisesta vaan hanen tulisi keskittya vain asiakkaan
asioihin

 Vastuun antamista ja luottamista asiakkaaseen:
— el kyseenalaisteta asiakkaan kertomusta
— lupausten pitamista ja kertomista, jos jokin muuttuu . * o

A R

— asiat tehdaan kuten on sovittu ja pidetaan yhteytta, jos nain luvataan
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Rakenteiden kehittamista tarvitaan, mutta se ei yksin riitd. Professioiden korostumisen ja
asiantuntijuuden keskittymisen my6ta inmisten autetuksi tulemisen kokemus vaikuttaa
heikentyneen => fokus perusasioiden toteutumiseen (kokonaisvaltainen kohtaaminen, kuulluksi ja
ymmarretyksi tuleminen)

Palvelutarpeen arvioinnin suorittaminen ja oman organisaation palveluprosessien mukaan
eteneminen eivat saisi ensisijaisesti ohjata ammattilaisten toimintaa. Miten pystymme toimimaan
nykyista joustavammin yhteisty6ssa inmisten hyvinvoinnin edistamiseksi?

Mita on ennaltaehkaiseva aikuissosiaalityd? Miten voidaan todeta, etta sosiaalityd ja palveluohjaus
on vaikuttavaa? Miten ndma vaikutusmekanismit saadaan nakyviksi?

Mista tyontekijda palkitaan? (suoritteet vai asiakkaan elaméantilanteen muutos parempaan?)

Palveluohjaus ei ole vain palveluinin ohjaamista, vaan ihmisen elamantilanteen ymmartamista |a
sen mukaan toimimista

E U - lta Euroopan unioni
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Kiitos mielenkiinnostanne
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PAKU
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