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KOMPASSI- HANKE - 1&0O-KARKIHANKE

LUKIJALLE

Kadessasi tai ruudullasi on julkaisu, jossa kasitelldadan KomPAssi- hankkeen (Varsinais-Suo-
men idkkdiden keskitetty asiakas- ja palveluohjaushanke) konkreettisia tuotoksia. Kom-
PAssi hanke toimi vuosina 2016 — 2018 osana I&O karkihanketta. Hankkeessa kehitettiin
idkkdiden asiakasneuvonta ja -ohjausmalli tavoitteiden mukaisesti. Hanke toimi varsin
muuttuvassa yhteiskunnallisessa tilanteessa maakunta- ja sote-uudistuksen tiimellyksessa.
Hankkeessa saatiin - huolimatta uudistuksien haasteellisista hetkista - kehitettya maakun-
nallisena kuntien yhteistydona KomPAssi-toimintamalli. KomPAssi jaa eldamdaan
Varsinais-Suomeen hankkeen jalkeen Turun kaupungin hallinnoimana ja kaikkien kuntien
hallinnointi- ja yhteistydsopimuksen perusteella.

Kehittamiseen osallistui laaja joukko, yhteensa noin 200 henkil63, asiakasohjauksen ja
omaishoidon ammattilaisia seka vanhustyon johtoa ja yhteistydkumppaneita. Jarjestot ja
kolmas sektori olivat edustettuna, kuten myos yksityiset palveluntuottajat. Vanhusneuvos-
tot toivat arvokkaan nakemyksensa hankkeen tuotoksiin, kuten myds muut maakunnan
iakkaat henkilot. Kehittamista on tukenut laaja joukko palautteen antajia ja arviointikyse-
lyihin vastanneita, niin asiakasohjaajia, kuin kokeiluihin osallistuneita asiakkaita, omaisia,
omaishoidettavia ja omaishoitajia.

KomPAssi- idkkdiden asiakasneuvonta ja -ohjaus on syntynyt tavoitetilan ja nykytilan vali-
maastoon. Varsinaisen tavoitetilan taustalla oli olettamus siitd, ettd hankkeen paattyessa
olisi omistajaorganisaatio tiedossa. Valtakunnallisten uudistusten siirtyessa tavoitetilaa on
pyritty toteuttamaan parhaalla mahdollisella tavalla nykytilanteessa 27 kunnan alueella
Varsinais-Suomessa. Tassa on onnistuttu hyvin konkreettisilla tuotoksilla sekd tuotu uusi
maakunnallinen malli asiakkaiden neuvontaan ja ohjaukseen.

Kiitos jokaiselle hankkeessa omalla panoksellaan mukana olleelle.

Mukavia lukuhetkia KomPAssi-toimintamallin perustamisesta kiinnostuneille!



SOSIAALI- JA TERVEYSMINISTERION RAPORTTEJA JA MUISTIOITA 53/2018

10



KOMPASSI- HANKE - 1&0O-KARKIHANKE

1 Johdanto ja hankkeen tausta

KomPAssi hanke toteutui osana STM:n karkihanketta "Kehitetaan ikaihmisten kotihoitoa
ja vahvistetaan kaikenikdisten omaishoitoa 2016 - 2018". Hakujulistuksessa (STM 2016:32)
todettiin rahoituksella rahoitettavan maakunnan tasoisia kokeiluja. Varsinais-Suomen si-
salloksi valikoitui "lkaihmisten palvelujen toimintamallit” (KAAPO: Keskitetty alueellinen
asiakas-/palveluohjaus- toimintamalli) ja "Kaikenikaisten omaishoidon vahvistamisen toi-
mintamallit”. Hankesuunnitelmaa tydstivat Varsinais-Suomen kuntien vanhustyon johtajat.
Hankesuunnitelmalla saatiin hankerahoitus Varsinais-Suomeen hankkeen kokonaisbudje-
tin ollessa 2 967 816 euroa, josta valtionavustusta 2 374 253 euroa.

Hanke on ollut osa tulevan Varsinais-Suomen maakunnan sote-organisaation ohjaus- ja
asiointipalvelujen kehittamista seka ICT — suunnittelua. Tassa julkaisussa keskitytdan
hankkeen keskeiseen tuotokseen: maakunnalliseen, organisaatiosta riippumattomaan,
keskitettyyn asiakas- ja palveluohjaukseen digitaalisten palvelujen tuella.

Vuonna 2015, hankkeen lahtotilanteessa, Varsinais-Suomen maakunnassa kuntien asu-
kasluvut vaihtelivat 895 asukkaasta (Kustavi) 185 908 asukkaaseen (Turku). Varsinais-Suo-
messa on hajanainen kuntien rakenne. Kuntien koko vaihtelee merkittavasti. Alle 5000
asukkaan kuntia on 10. Vaestdennuste alueella ndyttaa ikaantyvien osuuden kasvavan
(taulukko seuraavalla sivulla).

Varsinais-Suomen vdesto on varsin idkdstd. 75 vuotta tayttaneitd oli 31.12.2015 maakun-
nan vaestostd 9,4 %. Kuntien valiset erot 75 vuotta tayttaneen vaeston suhteellisessa
osuudessa kokonaisvaestdsta olivat varsin suuria vaihdellen 6,1 %:n (Masku) ja 14,7 %:n
(Koski tl) valilla. 85 vuotta tayttaneiden osuus vaestosta vaihteli 1,8 %:n (Rusko) ja 5,6 %:n
(Kustavi) valilla. Koko maakunnassa 85 vuotta tayttaneiden osuus oli viime vuodenvaih-
teessa 4,5 % vaestosta. Viimeisimman vaestoennusteen mukaan vuonna 2035 maakunnan
75 vuotta tayttaneen vdeston osuus tulee olemaan 15,9 % ja 85 vuotta tdyttdneen vdeston
osuus 5,7 %.

1
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Kokonaisvaesto (% alueen vaestosta)

2015 8,8

Koko maa 2030 14
L. . 2015 474323 94
Varsinais-Suomi 2030 15,1
2015 323185 (68,1 %) 8,5

Turun seutu 2030 13,8
2015 185908 (39,2 %) 8,9

Turku 2030 135
2015 62983 (13,3 %) "

Salon seutu 2030 17
. 2015 34819 (7,3 %) 11,6
Loimaan seutu 2030 16,9
. 2015 30970 (6,5 %) 13
Vakka-Suomi 2030 20,3
2015 22366 (4,7 %) 1,6

Turunmaa 2030 18,6

Varsinais-Suomen vdesto on kaksikielista. Varsinais-Suomessa asuu 2996 ruotsinkielista
yli 75-vuotiasta asukasta. Ruotsinkielisten ikddntyneiden osuus vaihtelee merkittavasti eri
kuntien valilla. 75 vuotta tayttaneista ruotsinkielta didinkielenaan puhuu 0,2 % (Laitila) -
77,5 % (Kemidnsaari). Kaikkiaan Varsinais-Suomessa asuu ruotsinkielisia yhteensa 27 092
henkiloa.

Varsinais-Suomen alueeseen kuuluu kaupunkiasutusta, maaseutua seka saaristoa. Alueen
monimuotoisuus huomioitiin niin hankkeen edetessa kuin lopullisessa tuotoksessa. Pitkat
ja osittain vaikeakulkuiset vdlimatkat edellyttavat teknologian ja digitaalisten palveluiden
kehittdmista ja kdyttoonottoa. Alueellisen kulttuurin ymmartaminen on tarkeda palveluita
kehitettaessa. Varsinais- Suomen alueella on tarve kehittda asiakaslahtdisia ja toimivia pal-
velumuotoja, jotta pystytdan vastaamaan kasvavaan palvelutarpeeseen.

12
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2 Tavoite: Asiakaslahtoisten
maakunnallisten ja tasalaatuisten
neuvontapalvelujen ja ohjauksen
jarjestaminen sahkoista alustaa ja
sahkoisia palveluja kayttaen

Varsinais-Suomen KomPAssi-hankkeen ensimmaisena tavoitteena oli asiakaslahtdisten
maakunnallisten ja tasalaatuisten neuvontapalvelujen ja ohjauksen jarjestaminen sah-
koista alustaa ja sahkaisia palveluja hyodyntden. Palveluneuvonnan ja -ohjauksen toimin-
tamallin ja prosessin yhtendisyytta tavoiteltiin ja se saavutettiin koko maakunnan tasolla.

Palveluohjauksen alustan oli oltava kaytettavissa eri teknologioilla ja mobiilisti seka kaytta-
jaystavallisesti. Kehittamiseen otettiin mukaan vanhusneuvostot, asiakasraadit seka tyon-
tekijat.

Alustalle yhdisteltiin tavoitteen mukaisesti eri toimijoiden ikdihmisille tarkoitettua oh-
jausta, neuvontaa seka palvelua. Kayttajiksi maariteltiin niin kuntalaiset kuin asiakkaat
seka ammattilaiset, jotka tarjoavat ikdihmisten palveluita. Vapaaehtoistyon kysynnan ja
tarjonnan koordinointi suunniteltiin tapahtumaan sahkdisen alustan avulla.

Sahkaisella alustalla esitelladn erilaisia teknologisia palveluja kotona asumisen tukemi-
seksi. Sdhkoinen alusta on tarkea eri toimijoiden yhteistydssa esimerkiksi kotiutustilan-
teessa sekd omaishoitajien palveluohjauksessa. Naihin luotiin yhteistydmallit ja varmistet-
tava tiedonkulku.

Keskitetty asiakas- ja palveluohjaus helpottaa arjen sujuvuutta palveluja hakevien ja

niita jo saavien asiakkaiden keskuudessa. Keskitetty toimintamalli koordinoi ja sujuvoit-
taa palveluiden kohdentumista oikea-aikaisesti ja systemaattisesti asiakkaiden arvioidun

13
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palvelutarpeen mukaan. Alueellinen verkostomainen keskitetty asiakas- ja palveluohjaus
ohjaa asiakasvirtoja tasavertaisesti ja yhdenmukaisesti.

Palvelut ja muodostetut palvelukokonaisuudet kohdennetaan arvioinnin perusteella eri

asiakassegmentteihin (muisti- ja monisairaat, mielenterveys- ja paihdeasiakkaat seka vam-
maiset idkkaat, omaishoidon asiakkaat) sijoittuville asiakkaille tarkoituksenmukaisesti.

14
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3 Kehittamistyon vaiheistus: lakkaiden
keskitetyn asiakasneuvonnan ja
ohjauksen perustaminen

KomPAssi-hankkeen tavoitteena oli kokeilujen kautta saada paras mahdollinen toiminta-
tapa muodostettua ja ottaa se kdyttoon koko maakunnassa. KomPAssi-hankkeen edetessa
nopealla aikataululla, varsinkin digitaalisten valineiden valintaan on vaikuttanut osittain
valmiina paaprosessin tueksi saatavat ratkaisut.

Hanke aloitettiin nykytilan kartoituksesta. Nykytilan pohjalta luotiin yhdessa maakunnan
toimijoiden kanssa tavoitteet maakunnalliseen tavoitetilaan ja siihen liittyviin toiminta-
malleihin ja tyévalineiden kuvaukseen. Tyovalineita tyostettiin laajalla osanottajajoukolla.
Taman jalkeen valittiin ICT tydvalineet tavoiteprosessia tukemaan. Kokeilujen kautta ko-
keiltua toimintamallia arvioiden saatiin paras mahdollinen toimintatapa muodostettua.
Tama KomPAssi- malli tuli maakunnalliseen idkkdiden asiakasneuvontaan ja -ohjaukseen
Varsinais-Suomessa. Mallin levittaminen tapahtui 2018 syksylla jokaiseen kuntaan.

Hanke vaiheistettiin viiteen eri vaiheeseen. Naita olivat nykytilan kartoitus, uuden maa-
kunnallisen mallin luominen, maakunnallisen mallin kokeilu, kokeilun arviointi sekd maa-
kunnallisen mallin kdyttéonotto ja levittdminen koko maakuntaan.

3.1 Nykytilan kartoitus

KomPAssi-hanke alkoi laajalla nykytilanteen kartoituksella ja maakuntakierroksella. Jokai-
seen 27 kuntaan ldhetettiin kysely neuvonnan ja ohjauksen tavoista, neuvontapisteista

ja resursseista. Maakuntakierroksella tavattiin maakuntalaisia avoimessa tilaisuudessa.
Taman jalkeen oli jokaisen kunnan asiakasohjaustyota tekeville tyontekijoille tilaisuus,
jossa varmennettiin seka toimintaprosessia etta nykytilan kartoitusta vield sanallisesti. Ny-
kytilanteen kartoitus koski maakunnan idkkdiden palvelutilannetta (27 kuntaa, jarjestot,

15
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seurakunnat) ja palvelujen sisdltod. Tilaisuuksissa koottiin kuntien kriteerilliset palvelut
seka maksuperusteet ja maksuluokat. Kaytdssa olevat tyovalineet olivat hankkeen digitaa-
lisen osuuden nakdkulmasta merkitykselliset.

Neuvonnan ja ohjauksen nykytilakartoituksessa ilmeni, ettd toiminta maakunnassa on var-
sin monimuotoista. Alla on kuvattu eri muodoilla luokitellusti erityyppisid neuvontamuo-
toja.

LahiKomPAssi (aukioloaikoja ja/tai puhelinaikoja). Lisaksi ajanvarauksella.
Tyontekijan tapaaminen mahdollista pddsaantoisesti ajanvarauksella, ei erillistd neuvontapistetta.

Puhelinaika arkisin yli 3 tuntia paivassa tai tyontekijalle voi soittaa arkisin virka-aikana

®0:»

Puhelinaika arkisin alle 3 tuntia arkipdivéssa

Puhelinaika 1 — 3 arkipdivéna viikossa

"LahiKomPAsseja” eli [dhineuvontapisteitd oli maakunnassa 15 kunnassa toiminnassa.
Naissa oli erilaisia avoimia aukioloaikoja ja puhelinaikoja neuvontaa ja ohjausta varten.
Viidessa kunnassa asiakasohjausta sai erilliselld tapaamisella ja ajanvarauksella. Ndissa
kunnissa asiakasohjausta tehtiin muun tyén ohella. Liikkuvaa tai muunlaista jalkautuvaa
asiakasneuvontaa ja -ohjausta toteutettiin kahdessa kunnassa.

16
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Viidessa kunnassa puhelinaika oli yli 3 tuntia pdivdssa tai tyontekijalle pystyi soittamaan
arkisin virka-aikana. Kahdeksassa kunnassa puhelinaika oli alle 3 tuntia arkipaivassa. Vii-
dessa kunnassa puhelinaikaa oli yhdesta kolmeen arkipdivaa viikossa. Kunnissa tyonteki-
joilla oli useita muita tehtavia neuvonnan ja ohjauksen lisaksi.

Tiedon kerddaminen asiakkaista vaihteli suuresti. Pdaasiallisesti dokumentointi tapahtui
asiakkaan luvalla asiakastietojarjestelmdan. Anonyymit asiakkaan tilastoitiin viidessa kun-
nassa. Neuvontapuheluiden maaraa seurattiin neljassa kunnassa. Asiakkaiden kayntimaa-
rid seurattiin neljdssa kunnassa. Kyselyn mukaan yleisin asiakaskdyntiin kuluvat aika oli 15
minuutin ja 30 minuutin valilla. Varsinais-Suomen kunnissa on kaytdssa useita sosiaali- ja
terveydenhuollon asiakas- ja potilastietojarjestelmia, edustettuna ovat kaikki valtakun-
nallisesti merkittavat tietojarjestelmat. Kaytdssa olevien tietojarjestelmien laaja kirjo lisaa
haasteita palvelujarjestelman ja palveluohjausprosessin yndenmukaistamiselle seka palve-
lun maaran ja laadun seurannalle. Taman hankkeen tavoitteena ei kuitenkaan ole yhden-
mukaistaa eri asiakas-tietojarjestelmia tai luoda niiden valille rajapintoja. Hankkeessa tyos-
tettiin sahkdinen toiminnanohjausalusta asiakasneuvonnan ja -ohjauksen tueksi.

Asiakasohjaajien koulutustausta oli ammattikorkeakoulutasoinen; muun muassa sosiaali-
ohjaaja, sosionomi tai geronomi.

3.2 Uuden maakunnallisen toimintamallin luominen

Kehittamistyd yhdenmukaiselle ja yhdelle maakunnalliselle tavoitetilalle tapahtui osapro-
jektien tuotoksena. Lopputuloksena syntyi KomPAssi-kokonaisprosessi (LIITE 1) ja sen eri
vaiheisiin tarpeen mukaiset sisallolliset tyovalineet tydn teon standardoimiseksi. Tassa ra-
portissa keskitytdan erityisesti neuvonnan ja ohjauksen osioon, jossa tulisi olla my&s suu-
rimmat asiakasmaarat eli informaatiopalveluista seka itsearvioinnista monikanavaiseen
neuvontaan ja ohjaukseen.

3.2.1 Neuvonnan ja ohjauksen kehittaminen

Neuvonnan ja ohjauksen kehittdmiseen osallistui sekd asiakastydon ammattilaisia etta jar-
jestojen edustajia. Edustuksesta koitettiin tehda mahdollisimman kattava huomioiden
kuntien merkittavasti vaihtelevan koon, ruotsinkielisyyden seka erilaisen toimintaympa-
riston (maaseutu, saaristo, kaupunki). Neuvonnan ja -ohjauksen kehittamisen tuotoksia
olivat muun muassa neuvonnan ja ohjauksen prosessi, itsearviointilomakkeet kootusti.
Kehittamistydssa tyostettiin toimintamallin kivijalkaa; arvoja ja ratkaisukeskeisyytta neu-
vonnassa ja -ohjauksessa sisaltden haastetilanteita. Tyostettiin ajatusta monikanavaisesta
yhteydenotosta kokoamalla asioita, joita voidaan hoitaa puhelimitse, mita voidaan hoitaa
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chatin avulla, missa vaiheessa asiakas tulisi kutsua lahitoimipisteeseen ja missa vaiheessa
on syyta lahtead kotikaynnille. Mietittiin tyovalineita ja kehitettiin ensitietoa kerdava kysely.
Tyostettiin "Huoli herdd” — materiaali, jonka avulla pyrittiin tunnistamaan erilaiset riskiasi-
akkaan tunnusmerkit seka asiakassegmentit oman tyon helpottamiseksi. Nama kaikki tuo-
tokset testattiin kokeilussa ja tdman jalkeen niita tarkennettiin.

Neuvonnan ja ohjauksen tyovalineet ovat padasiassa tiedonkeruun vélineitd, joiden tar-
koituksena on tukea tyontekijan paatoksentekoa. Tiedonkeruun tulee olla systemaattista.
Vilineet ohjaavat kasittelemaan keskeisid asioita seka asiakkaiden tarpeiden ja voimava-
rojen monipuoliseen tunnistamiseen. Tyévalineiden avulla on tarkoitus saada kokonais-
kuva padpiirteissaan asiakkaan tilanteesta. Tyovalineiden kaytto edellyttaa ammattilai-
selta herkkyytta kuunnella ja tunnistaa keskeiset asiakkaan tarpeet ja toiveet. Tarvittaessa
ammattilaisen tulee esittaa tarkentavia kysymyksia ja keskittya kulloinkin kyseessa olevien
tilanteiden ja tarpeiden syvempaan tunnistamiseen ja oleellisten huolenaiheiden oivalta-
miseen. Tassa vaiheessa KomPAssi-hankkeen ulkopuolelle jatettiin asiakas- ja potilastieto-
jarjestelmat, joiden avulla asiakkaiden asioita voitaisiin ratkaista varmasti vield pidemmalle
jo ensimmaisen kontaktin aikana.

Arvokas asia oli maakunnan asiakasohjaajien verkostoituminen tyéryhma- ja workshop-
ym. tapaamisten aikana. Toimintamallin levitys ja juurruttaminen alkoi jo osaprojektien
tyoskentelyssa. Talloin paastiin tutustumaan muiden tydhon ja vaihdettiin tietoa toimin-
taymparistdjen vaikutuksista. Haasteina yhtendisen ylatason prosessin tydstamiseen vai-
kuttivat maakunnan sisdiset erot, niin maantieteelliset kuin kdytéannotkin, kdytossa olevat
erilaiset tyovalineet seka eri asiakastietojdrjestelmat. KomPAssin kaikkiin 11 osaprojektiin
osallistui 200 palveluohjauksen ja omaishoidon ammattilaista sekd esimiesta ja johtajaa.
WorkShop- tydskentelyyn arvojen ja ratkaisukeskeisyyden pohtimiseksi osallistui noin 80
ammattilaista.

3.2.2 Asiakasneuvonnan ja ohjauksen madrittelyda KomPAssissa

KomPAssi-malli ja siihen asemoituva asiakasneuvonta ja -ohjaus seuraavalla sivulla ole-
vassa kuvassa.

Neuvontaan ja ohjaukseen katsotaan kuuluvan asiakkaan informaatiopalvelut, viestinnal-
liset palvelut seka itsearviointiin liittyvat palvelut, joita asiakas voi itsenaisesti tai asiaka-
sohjaajan tukemana kayttaa. Naista palveluista hyotyvat myos kaikki ammattilaiset, joiden
tehtdvaan omassa tyopisteessaan kuuluu asiakasohjaus.

Neuvontapalveluihin sisaltyy monikanavainen palvelu, johon kuuluvat kasvokkain asiointi

lahikomPAssissa, puhelinpalvelu, chat seka esimerkiksi yhteydenottopyynnét ja itsearvi-
ointilomakkeiden ldhettaminen asiakasohjaajalle.
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KomPAssi: Keskitetty toimintamalli
viestintd ja neuvonta maakunnallisesti
24/7

Laadunseuranta ja varmistus
Sahkainen alusta

4

Viestinta Neuvonta

Viestinta

N

Lahipalvelut ja
kotikaynnit

Asiakasohjaus,
palveluohjaus

Kuvio 1. KomPAssi-malli ja siihen asemoituva asiakasneuvonta ja -ohjaus

KomPAssi-toimintamallin maaritelmat neuvonnasta ja ohjauksesta on esitetty seuraavassa

taulukkossa:

Neuvonnan maaritelma

Neuvonta on varhaisen vaiheen kevyttd tukea.
Neuvonnan tehtdvéna on jakaa tietoa hyvinvoinnis-
ta ja tunnistaa alustavasti ikdihmisen tiedontarvetta
sekd palveluntarvetta. Ikadntyneen vdeston neuvon-
taan vastaavat ensisijaisesti informaatiopalvelu; tieto
yleistd hyvinvointia ja terveyttd edistdvista palve-
luista, tiedosta esim. sosiaaliturvaan ja ikaantymi-
seen yleisesti liittyvistd asioista. Matalan kynnyksen
neuvonta ehkdisee tilanteiden komplisoitumista ja
mahdollistaa nopean puuttumisen. Neuvonnan tulee
olla saatavilla ilman ajanvarausta, ja neuvojilta edel-
lytetddn laaja-alaista osaamista. Neuvonta toteutuu
monikanavaisena. Viranomaisella on aina velvollisuus
neuvoa asiakasta.

Neuvonnan tavoitteena on, ettd idkds henkild voi-
si tehdd itsendisesti valinnan, joka perustuu hénen
omiin ndkemyksiinsa sekd ammattilaiselta saatuun
luotettavaan ja riittavan laaja-alaiseen tietoon.

Ohjauksen maaritelma

Ohjaus on lahtokohtaisesti neuvontaa laajempaa, ja se kattaa sekd asi-
akkaan ohjaamisen oikean tuen ja palvelun piiriin ettd asiakkaan palve-
lujen yhteensovittamista.

Ohjausvaihe on mddritelty palveluohjauksen vaiheeksi, jossa ikdihmi-
sen yhteydenotto muuttuu anonyymista tunnistautumista vaativak-

si asioinniksi. Kyseessa on mahdollinen asiakkuuden alku. Ohjauksessa
selvitetddn syvallisemmin asiakkaan tilannetta, tarpeita ja voimavaroja.
Tavoitteena on yhdessd asiakkaan kanssa etsid sopivia ratkaisuja on-
gelmatilanteisiin tai loytad sopivia palveluita sekd kannustaa asiakasta
tarvittaessa erilaisten palveluiden piiriin.

Ohjauksen tarkoituksena on arvioida ohjauksen riittavyyttd. Tallin
selvitetddn, onko asiakkaalla tarvetta toiselle kontaktille (joko puheli-
mitse, sahkdpostitse tai kasvotusten Lahikompassissa) ja/tai tarvetta
palvelutarpeen arviointiin. Ohjaus tapahtuu ensitiedon keruuta apuna
kdyttden kun neuvonta ei riitd. Pyrkimys on selvittdd systemaattisesti
ja syvallisemmin asiakkaan tarpeet, jolloin asiakkaan ohjautuminen oi-
kealle asiantuntijalle (sosiaalityontekija, omaishoidon tydntekija, terve-
ydenhoitaja tms.) ja riskien tunnistaminen helpottuu.
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3.2.3 Tyovalineiden maarittelya asiakasneuvontaan ja ohjaukseen
KomPAssissa

Konkreettisia tyovalineitd KomPAssi-hankkeessa syntyi monia. Ndista suurin osa on asiaka-
sohjaajien toiveista koostettuja parhaista kdytannoista ja kokemuksesta syntyneita koos-
teita asiakasohjaajien arjen hyodynnettavaksi. Nama tyovalineet on kuvattu KomPAssi-ka-
sikirjassa, jossa tarkastellaan idkkdiden keskitetyn asiakasneuvonnan ja -ohjauksen seka
palvelutarpeen arvioinnin vaiheita. Kasikirja toimii asiakasohjaajien tyon tukena maakun-
nallisessa mallissa.

Asiakassegmentoinnin avulla voidaan maaritella esimerkiksi palvelu- ja neuvonnan tarpeil-
taan samankaltaisia asiakasryhmia. Niiden avulla voidaan tarkastella asiakkaiden sijoittu-
mista prosessin eri vaiheisiin. KomPAssin asiakassegmenteissa vihrealld osuudella olevat
asiakkaat ovat neuvonnan ja ohjauksen asiakkaita. Asiakkaat ovat padsaantoisesti omatoi-
misia. Mikali heilla tulee avuntarvetta, asiakkaat osaavat hakeutua neuvonnan ja ohjauk-
sen piiriin. Mikali neuvonnassa ja ohjauksessa huomataan syvdllisemman ohjauksen tarve,
asiakas voidaan luokitella olevaksi keltaisella alueella tai jos havainnoidaan asiakkaalla ole-
van selked tarve palvelutarpeen arvioinnille, asiakas on punaisella alueella.

Asiakasohjaajan tulee huomioida asiakkaiden yksil6llisyys tarkastellessaan mihin asiakas-
segmenttiin asiakas mahdollisesti kuuluisi. Toimintakyvyn eri osa-alueet voivat sijoittua eri
asiakassegmentteihin. Asiakkaan fyysinen toimintakyky voi olla erittdin heikko eli punai-
sella alueella, mutta kognitiivinen ja sosiaalinen toimintakyky voi olla normaali eli vihrealla
alueella. Oikeanlaisella neuvonnalla ja ohjauksella asiakasohjaaja voi tukea asiakkaan mah-
dollisuutta pysya tai palautua vihredlle alueelle. N&in ollen esimerkiksi RAl-arvioinnista
saatua MAPLe5-mittariarvoa tulee aina tarkastella asiakaskohtaisesti.
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Asiakkaan péivittdisista
toiminnoista
selviytyminen ilman
saannollistd apua on
vaikeaa. Sa@nnollisten
palveluiden suunnittelu
ja asiakassuunnitelma
ovat kadytossa.

Asiakas, joka on
hyvidkuntoinen ja
omatoiminen. Parjaa
ilman sddnnaollistd apua ja
tukea.

Osaa hakeutua
neuvonnan ja ohjauksen
piiriin.

Kuvio 2. KomPAssin asiakassegmentoinnin paapiirteet kuvattuna kuviona.

Hankkeessa on tehty ensitiedon kokoamista helpottava sapluuna. Ohjauksen tyévalineena
on ensitieto-lomake (LIITE 2), jonka asiakasohjaaja tayttaa asiakasohjaajien tyotehtévien
seuranta- ja raportointijarjestelmaan. Ensitiedon tavoitteena on ohjata asiakas oikeaan
paikkaan tarpeensa mukaisesti. Asiakastieto alkaa kumuloitumaan ensitiedon avulla. Ensi-
tietoa taytetaan tarvittavalla laajuudella ja se siirtyy asiakasohjaajien kirjaamana asiakkaan
mukana kotikuntaan asiakkaan luvalla. Tarvittaessa asiakasohjaaja voi taydentda ensitie-
toa joko seuraavassa asiakaskontaktissa tai asiakkaana siirtyessa palveluun. Ensitiedon
pohjalta asiakasohjaaja voi tarkastella palvelutarpeen arvioinnin laajuutta seka asiakasoh-
jaajan erityisosaamisen mahdollisia vaatimuksia. Lisaksi kotikdynnin kiireellisyys maaray-
tyy keratyn ensitiedon pohjalta.

Ensitiedon keruun hyédyntaminen korostuu erityisesti riskien varhaisen tunnistamisen
nakokulmasta seka palvelutarpeen kiireellisyyden tunnistamisessa. Ensitiedon avulla pyri-
tdan ohjaamaan asiakas oikealle asiakasohjaajalle seka kartoittaa tarpeen mukaisen arvi-
oinnin laajuutta.

Asiakkaan tarpeiden selvittamisessa ja erilaisten palvelutarpeiden tunnistamisessa, kes-
keista on voimavarojen, palvelutarpeiden, riskitekijoiden ja kiireellisyyden tunnistaminen.

21



SOSIAALI- JA TERVEYSMINISTERION RAPORTTEJA JA MUISTIOITA 53/2018

Tarkeda on tunnistaa ne ikdihmiset, joiden kotona selviytyminen on vaikeutunut. Ohjauk-
sen on todettu olevan tuloksellista erityisesti niille, joilla on monimutkainen ja pitkdkes-
toinen palvelutarve. Tavoitteena on tunnistaa ne ikdihmiset, joille neuvonta ja ohjaus ovat
riittavia, seka ne, jotka tarvitsevat palvelutarpeen arvioinnin. Asiakasohjaajan osaamisalan
tunnistaminen on tarkeaa palvelutarpeen arvioinnin jarjestamiseen liittyen, jotta asiakkaat
ohjautuvat oikealla osaajalle.

Ensitiedon taytto ja eri sisdltdalueiden lapikdaynti on mahdollista tehda joustavasti asiak-
kaan kanssa keskustelun edetessa. Osa-alueiden kasittelyjarjestyksen voi tyontekija mu-
kauttaa asiakkaalle sopivaksi kussakin tilanteessa. Ensitiedon keruun tarkoitus on toimia
tyontekijan tukena asiakkaan tarpeiden systemaattisessa selvittamisessa. Asiakkaan henki-
I6tietoja ei tarvita ensitiedon keruussa, mutta ne ovat tarpeen silloin kun asiakas ei tule au-
tetuksi yhteydenotossa vaan jatkoselvittelyt Lahikompassissa tai palvelutarpeen arviointi
ovat tarpeen. Ensitieto-lomakkeessa olevat vapaan tekstiin osioihin kirjoitetaan tarken-
nuksia asiakkaan tarpeista ja voimavaroista sekd kuvaus nykytilanteesta.

Ensitiedosta kirjataan tarvittaessa tiivistelma kunnan asiakas- tai potilastietojarjestelmaéan
kunnan kaytanndosta riippuen. Ensitiedossa olevat asiat on huomioitava seuraavassa asia-
kaskontaktissa. Tiivistelmassa voidaan kertoa mm. mika on paallimmainen syy yhteyden-
ottoon ja ohjauksen jatkumisen tai palvelutarpeen arvioinnin tarpeeseen. Palvelutarpeen
arviointia tekeva asiakasohjaaja voi tdydentaa ensitietoa. Kirjauksen potilastietojarjestel-
maan voi tehda myds asiakasohjaaja, joka tekee palvelutarpeen arvioinnin, mikali ohjaus-
vaiheen asiakasohjaaja on arvioinut tarpeen kotikdynnille. Huolellisesti tdytetyn ensitie-
don perusteella tulisi olla tulevaisuudessa mahdollisuus myontda asiakkaalle tukipalveluja.

KomPAssin kivijalkaa luotiin ammattilaisille suunnatuissa kolmessa Workshopissa tammi-
kuussa 2018. Naita asioita tyostivat 80 palveluohjauksen ja omaishoidon ammattilaista ja
lopuksi kiteytettiin lopulliseen muotoon. Naissa tydpajoissa pohdittiin KomPAssin arvoja
ja tarkeimpia ratkaisukeskeisyyden piirteita ja valittiin nelja arvoa seka yhdeksan keskeista
ratkaisukeskeisyyden piirretta.

Arvot ovat periaatteita, jotka ohjaavat valintoja ja auttavat tekemaéan paatoksia. Arvot ovat
samalla myds tiedostettuja motiiveja ja ne ohjaavat ihmisten tekoja ja toimintaa. KomPAs-
sin arvoja ovat tasa-arvo ja oikeudenmukaisuus, luottamus, asiakaslahtoisyys seka vastuul-
lisuus.

Ratkaisukeskeisyys on aktiivista ja etenevaa toimintaa sekd asiakkaan etté asiakasohjaa-
jan nakokulmasta. Halu selvittaa asia ja asiakkaan tilanteen huomioiminen ovat keskeista
ratkaisukeskeisessa tydskentelyotteessa. Siihen kuuluu myos asiakkaan voimavaroihin kes-
kittyminen. Asiakasohjaajan ratkaisukeskeinen tydote on kdaytannonlaheista ja myonteista
tapaa kohdata erilaisia elamantilanteita. Tyoote innostaa kehittdmaan luovia ratkaisuja
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korostamalla voimavaroja, edistymista ja yhteistyota. Ratkaisukeskeisen ajattelun avulla

voidaan auttaa asiakasta 16ytamaan ratkaisun avaimia ja usein ne 10ytyvat asiakkaasta it-

sestaan.

KomPAssin ratkaisukeskeisyyden piirteita muodostuivat hyvaksyva ilmapiiri, yhdessa

tavoitteiden ja keinojen asettaminen, lahtokohdan selvittdminen, elaméanhallinta, hyva

vuorovaikutus, kokonaisvaltainen kohtaaminen, ihmiselta ihmiselle, voimavarakeskeisyys,

osallistuminen ja moniammatillinen yhteistyo.

KomPAssin kivijalka kuvattuna alla:

KomPAssin ARVOT

Miten arvot nakyvat konkreettisesti asiakkaalle?

Miten arvot nakyvat konkreettisesti ammattilaiselle?

TASA-ARVO JA OIKEUDENMUKAISUUS

« Tasavertainen palvelu, yhdenvertaiset kriteerit, pal-
velu omalla kielelld, esteettomyys

« Oikeus valita, taloudellinen yhdenvertaisuus palve-
luissa, samat palvelut vaikka asuisi kauempana taa-
jamasta, samat palvelut kaikille, palveluiden tarvet-
ta arvioidaan samoilla kriteereilld esim. tulkkipalve-
lu tarvittaessa, ei omaisia, muistisairaus, pdihde- ja
mielenterveys, asiakas kokemus, asiakas kokee saa-
neensa juuri sitd mitéd kokee tarvitsevansa ja jos ei
saa, kokee tulleensa kohdelluksi kunnioittaen

LUOTTAMUS JA VASTUULLISUUS

+ Ammatillisuus, turvallisuuden tunteen kokeminen

« Asiakas luottaa ettd palvelulupaukset toteutuvat ja
asiat hoidettu loppuun asti.

« Asiakas voi luottaa ettd asia otetaan hoitoon ja ei
jatetd kesken.

« Sovituista asioista jatetddn tietoa, ymmarrettava
kertominen asioista ja perustellut paatokset.

ASIAKASLAHTOISYYS
« Tulee kuulluksi, yksildllinen kohtaaminen (monika-
navaisuuden hyddyntaminen), kunnioittava ja in-
nostava kohtaaminen, kiireettdmyys

TASA-ARVO JA OIKEUDENMUKAISUUS

- Noudatetaan yhteisid toimintatapoja, tasa-arvoinen kohtelu

« Ajantasainen tiedon vélittaminen, kaikki l&htee kuuntelus-
ta ja tutustumisesta, kaikkien tulee saada samaa tietoa, yksi
ihminen hoitaa asian loppuun asti, sama palvelu oli kuka
tydntekija tahansa, tulos ei tydntekijésta riippuvaa, saanndl-
linen seuranta

LUOTTAMUS JA VASTUULLISUUS

- Vaitiolovelvollisuus, ammatillisuus, kuuntelu ja tutustumi-
nen, asiat loppuun — tietoa asiasta, molemmilla luottamus
ja ymmarrys tilanteesta, tarpeeton pallottelu pois, ei tar-
peettomasti heitelld palloa toiselle, sovitaan mihin mennes-
sd asiat tapahtuvat, soitto jos ei toteudu, etteivét asiat jaa
roikkumaan

« Oman ammattitaidon ylldpitdminen, asiakkaan asioiden hoi-
taminen loppuun saakka.

« Vastuullisuuteen voisi ammattilaisen osalta lisatd vield vas-
tuun paivittda omaa osaamistaan

ASIAKASLAHTOISYYS

« Aito kuunteleminen, kiireettomyys,

« Aidosti kiinnostunut asiakkaan asiasta (tdydentéavat kysy-
mykset, kokoava yhteenveto kdynnin lopussa)

+ Kuunnellaan asiakkaan todellinen tilanne, ratkaistaan yhdes-
sd, kiireellisyyden huomioiminen, yksiléllisyyden, kokonais-
valtainen huomioiminen
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KomPAssin RATKAISUKESKEISYYS

Miten ratkaisukeskeisyyden piirteet nakyvat konkreettisesti

asiakkaalle?

Miten ratkaisukeskeisyyden piirteet nakyvat konkreettisesti
ammattilaiselle?

HYVAKSYVA ILMAPIIRI
« kokee tuleensa hyvaksytyksi
« kiireettomyys
« hoitaja on minua varten
- tasa-arvoinen
« kunnioitus
+ menneisyyden ymmartdminen ja hyvaksyminen
« usko tulevaan
+ omana itsendan kohdattu
« tuntee tulleensa kuulluksi

YHDESSA TAVOITTEIDEN ASETTAMINEN, KEINOJEN
ASETTAMINEN, LAHTOKOHDAN SELVITTAMINEN

«  kokee hydtyvansa

« hyvd asiakaskokemus

+ hyvdolo

« tuntuu hyvlta

- palautettomuus

« kokee, ettd haluaa palvelun

+ luottamus

« toimivuus/hyvaksynta

- palautteen anto

ELAMANHALLINTA
« yksildllisyys
« positiivien noste voimavaroihin
+ kannustus
- itsemddraamisoikeus
- pienet positiiviset kokemukset
- tiedon jakaminen
- tilanne-arvio
- jaksamisen huomiointi

HYVAKSYVA ILMAPIIRI

kunnioitus

menneisyyden ymmdrtaminen ja hyvaksyminen
usko tulevaan

ei liian virkaintoinen

asiakkaan tasolla

kuuntelee hyvat ja huonot asiat
Pelisilmad

rauhallinen ymparistd

uskon luominen tulevaan

usko, ettd jokaisessa hyvaa
toivon luominen

Katsekontakti

ajan antaminen

ei saa olla ylimielinen

[dmmin kohtelu

YHDESSA TAVOITTEIDEN ASETTAMINEN, KEINOJEN
ASETTAMINEN, LAHTOKOHDAN SELVITTAMINEN

antennit pystyssa

vastahakoinen asiakas — pienesta aloittaminen — luot-
tamuksen synnyttaminen — tutustuminen — yhteinen
tavoite - positiivinen kohtaaminen — ei tee vakisin va-
hitellen

aloittaminen ilman rahallista panostusta
palvelutarjoaman tuntemus

alku tarked

vaitiolo huomioitava

markkinointi

palautteen kysyminen

tydntekijan tuttuus

yhdessd tapaaminen

ELAMANHALLINTA

perustelujen |6ytaminen

priorisointi — tarkedt asiat ensin

ei kaikkea kerralla

asiakkaan motivointi

voimavarojen tunnistaminen

kokonaistilanteen palastelu

verkoston kartoitus

menneisyyden arvioiminen voimavarojen nakokulmasta
tilanne-arvio

jaksamisen huomiointi
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Miten ratkaisukeskeisyyden piirteet nakyvat konkreettisesti

Miten ratkaisukeskeisyyden piirteet nakyvat konkreettisesti

asiakkaalle?

HYVA VUOROVAIKUTUS
- tasa-arvoinen kohtelu
- aikaa annettavana
- asiakkaan ongelma
« suvaitseva
- todellinen kuuntelu
- valta-aseman valttaminen
« yhteyden hakeminen ja saaminen
+ ymmdrtamisen varmistaminen

KOKONAISVALTAINEN KOHTAAMINEN
- ldsndolo (aito ldsndolo), rinnalla kulkia asiakkaan palve-
lupolun matkalla
- |uottamus, turvallisuuden tunne
+ kiireettomyys
- tasavertainen kohtaaminen ja vuorovaikutus

IHMISELTA IHMISELLE!
« rehellisyys puolin ja toisin
« yhteistyd

VOIMAVARAKESKEISYYS
« voimavarojen esiintuominen
« onnistumisen esiin tuominen > eldménhallinta paranee

OSALLISTUMINEN
- aidosti mahdollisuus osallistua alusta alkaen
- asiakkaan sitoutuminen tavoitteisiin onnistuu paremmin

MONIAMMATILLINEN YHTEISTYO
+ laaja-alainen nakemys

ammattilaiselle?

HYVA VUOROVAIKUTUS
- ammatillinen ohjaus
«ammatillinen vuorovaikutus, harhat yms. suhtautuminen
« rauhallisuus, ystavallisyys
« katsekontakti
« yhteinen kieli — tulkki
« tukihenkild
« l|dheisten huomiointi
« pyritddn hakemaan asiakkaalle luonteva tapaamispaik-
ka ja —aika

KOKONAISVALTAINEN KOHTAAMINEN
- aito lasndolo
« keskittyminen, perehtyminen
+ kuunteleminen
- tasavertaisuus
« rehellisyys

VOIMAVARAKESKEISYYS
« moniammattilaisuus
« voimavarojen Idytaminen
« kannustaminen, motivointi
- tilannetaju

OSALLISTUMINEN
« aidosti mahdollisuus osallistua alusta alkaen
-»asiakkaan sitoutuminen tavoitteisiin onnistuu paremmin

MONIAMMATILLINEN YHTEISTYO
- arviointi, toteutus, tavoitteellisuus

Asiakasohjaajien neuvonnassa erityisryhmien tunnistamiseen koottiin asioita, joihin olisi

reagoitava asiakaskontaktin yhteydessa. Tyovdline nimettiin “Huoli heraa - erilaisten asia-

kasryhmien tunnistaminen” — osioksi. Tama tyévaline on kuvattu seuraavalla sivulla:
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Asiakkaan tilanteesta tulee herata huoli kun:

Asiakkaan ongelma ei ole
selkea tai yksiselitteinen
(yhteydenottaja voi olla
asiakas, omainen, ystava,
viranomainen)

Asiakas ei osaa, kykene il-
maisemaan ongelmaansa
selkedsti ja ymmarrettaval-
|3 tavalla.

Yhteydenoton perimmdinen
syy jaa epdselvaksi

Epaily mielenterveysongel-
masta

Epaily vakivallan kdytosta asi-
akkaan lahipiirissa

On epdily asiakkaan kokemas-
ta kaltoinkohtelusta

Epaily omaishoidon tilanteen
kérjistymisesta (esim. hoita-

jan uupuminen)

Epdily ravitsemuksen ongel-
mista

Epdily fyysisen toimintakyvyn
ongelmasta

Epdily kognition hdiriostd /
muistiongelmasta

Epdily kdytoshairiosta

Itsetuhoinen kayttaytyminen
tulee puheessa esiin

Laheisten huoli

Asiakkaalla on toistuvia
yhteydenottoja asiakas-
ohjaukseen

Asiakas on ollut useita kerto-
ja, toistuvasti yhteydessd
palveluohjaukseen

Yhteydenoton syitd on ollut
monia / vaihtuvat ongelmat

Asiakas on kieltdytynyt esi-
merkiksi palveluohjaajan ko-
tikdynnista

Asiakkaan tilanne kriisiyty-
nyt? mahd. omh tilanne

Toistuva "huomion hakemi-
nen " Mahdollinen itsetu-
hoisuus

Asiakkaalla toistuvia kaynteja
sosiaali-ja/tai terveydenhuol-
lossa tai peruutuksia ja
peruuttamattomia aikoja

Asiakas on kdynyt toistuvas-
ti tai useita kertoja viimeisen
(6kk?1v?) aikana ladkarin tai
hoitajan vastaanotolla

Asiakkaalla on peruuttamat-
tomia aikoja

Asiakkaalla on peruutettu-
ja aikoja

Syyt kdynteihin epdmadrdisia/
epaselvid tai koskeneet tois-
tuvasti samoja asioita

Asiakkaalla on ollut esim.
toistuvia kotitapaturmia (kaa-
tuminen, kompastuminen,
putoaminen, palovammat)

Epaily jostain riskista

Epdily taloudellisesta tilan-
teesta

Ulkoinen olemus herattaa
epdilyn esim. pdihteiden
kaytosta

Tapaturmat

Vékivallan uhri
Itsemurhariski jne
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Alla olevissa taulukoissa on esimerkkeja liittyen sekd "huoli herdd” — tyovalineeseen etta

erityispiirteistd, jotka pitdisi ottaa riskiryhmillavalittomasti huomioon. Niiden tunnistami-

sen apuna voi kdyttaa mittareita.

Mahdollinen asiakasryhma: mielenterveys- ja/tai paihdeasiakas

- sekavuus

« harhat

- drtyneisyys

« hairiokayttaytyminen
« surullinen ilme

« ltkuisuus

« masentuneisuus

« ylipirted/vauhdikas
+  puhumattomuus

Mahdollinen asiakasryhma:
+ Mielenterveysasiakas
« Péihdeasiakas

Mittarit arvioinnin / tunnistamisen tukena: AUDIT, GDS-15, BDI,
CAGE-kysely (seulontaan)

. ilmeettomyys tunnistaminen
+  muistihdiriot

« hermostuneet liikkeet, pakkoliikkeet

« ulkoinen olemus epdsiisti, likainen kiireellisyys

« itsetuhoisuus

- eristdytyminen

«vasynyt habitus

« unihdiriot

« lisd@ntynyt paihteiden kéytto

- epatavallinen vasymys

- asiakkaan toiminta/luonne/kdytds muuttuneet
- asiakkaan oma subjektiivinen kokemus

Fyysiset oireet:
huimaus, tasapainovaikeudet, kaatuminen ja muut tapatur-
mat, verenpaineen heittely, nardstys, vatsavaivat

asian haltuunotto

Mahd. yhteydenotto
asiantuntijaan
tai hoitavaan tahoon

Mahdollinen asiakasryhma: muistisairaat

- episodisen muistin hdiriot asiakokonaisuuksien oppimi-
nen vaikeutunut

«muutokset mielialassa ja / tai luonteessa / kdytoksessa

- aika ja paikkaorientaatiovaikeudet

« naodnvaraisen hahmottamisen ongelmat

« kielellisten toimintojen heikkoudet

+ masennusoireet

« delirium

« vaikeudet suoriutua askareista sekd toiminnoista omassa
tutussa toimintaymparistossa

« hankaluutta suunnittelussa ja ongelmien ratkaisussa

- toistuvat terveydenhuollon kdynnit

« ohjeiden noudattaminen vaikeaa

- eristdytyminen ja erakoituminen

- esineiden kadottaminen vaikeudet muistaa hiljattain
tehtyjd asioita

« harhat, kdytdshairiot, impulssikontrollin hdiriot varasta-
misharhat rahankdyton ongelmat

« vaeltelu ja eksyminen

Mahdollinen asiakasryhma:
+ Muistisairaat
RAI Screenerin lisdksi tarvittaessa/ jos herdd epdily muistin
ongelmasta
MMSE
GDS-15

Mittarit arvioinnin / tunnistamisen tukena, joita erityisosaaja
(muistikoordinaattori kayttaa)
Muistisairauksien riskitesti
CERAD

MoCa

ldheiskysely / muistikysely
BDI - BECK

ADCS-ADL

(DR

GDS-FAST

TmT

AUDIT

erilaiset eldmdnlaatumittarit
DG:ssa lisdksi lab.kokeet (muistiseula), paan TT, MRI, iqvor,
Pib-Pet
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Mahdollinen asiakasryhma: erityisen tuen tarpeessa olevat asiakkaat

«asuu yksin, ei omaisia eika lahiverkostoa

« toimintakyvyn laskua, hoidon tarpeen lisééntyminen,
syrjaytyneisyys, yksindisyys

- heikkotuloisuus, taloudellisen toimeentulon vaikeudet
(tyottomyystausta, peliriippuvuus, alhainen eldke, vel-
kaantuneisuus)

« "heikkolahjainen "/ ei diag.

« ns.”loytd” vanhuksia /persoona, esim. taloyhtion il-
moitus

- moniongelmalliset /sairaudentunnottomuus

+ kaltoinkohdellut ikdihmiset (vakivalta, seksuaalinen hy-
vaksikdytto omaisten tai jonkun muun tahon taloudelli-
nen hyvaksikdyttd, syrjintd, hoidon laiminlydnti, huono
kohtelu) maahanmuuttajavanhukset (kielitaito)

Mahdollinen asiakasryhma:
« Erityisen tuen tarpeessa olevat asiakkaat
Selvittelyn ja tunnistamisen tukena:
Ensitietokysely / taustat / historia=> palvelutarpeen arvi-
ointi nopealla aikataululla

Mittarit: MNA (tulee RAI Screenerista), MMSE, AUDIT, GDS-15,
BARTHEL, PaloRAI

Lahisuhdevakivallan suodatin- ja kartoituslomake (THL)
MARAK (moniammatillinen riskiarviointi www.thl.fi/marak)
Ikdantyneisiin liittyvan haavoittuvuuden on todettu kytkeyty-
vdn erityisesti niukkoihin taloudellisiin resursseihin, korkeaan
ikddn, heikkoihin sosiaalisiin verkostoihin ja rajoittuneeseen
autonomiaan.

Mahdollinen asiakasryhma: paljon palveluja tarvitsevat

- korkea ikd

- asiakkaalla monia sairauksia (esim. diabetes, reuma,
syopad)

« heikko sosiaalinen asema, monia ongelmia (sosiaalitoi-
men, mielenterveystydn, paihdetyon asiakkuus, huono
taloudellinen tilanne)

- somatisointi (kuolemanpelko, sairauden pelko, paljon
tiedostamattomia ongelmia)

« riippuvuusongelma (lddke-, paihdepalveluista riippu-
vainen)

« yksindiseksi itsensa kokeva,

« yksinasuva (ei laheisid eikd muita ei sosiaalisia kontak-

teja)

Mahdollinen asiakasryhma:
« Paljon palveluja tarvitseva

Terveyspalveluiden kdyttoon ohjaavia tekijoitd ikdihmisilla

ovat:

Pitkdaikaissairaudet

« Saannollinen hoito terveydenhuollon henkildstdn
antamana

« Kipu

«  Akuutit tulehdussairaudet

« Yleiskunnon heikkeneminen ja kaatumisten lisaantymi-
nen ikdantyessa

« Psykososiaaliset tekijét

.

Lisdmittarit arvioinnin / tunnistamisen tukena:
MMSE, MNA, AUDIT, GDS-15, BARTHEL, kaatumisen riskin
arviointi (FROP, FRAP)

Mahdollinen asiakasryhma: kriisitilanne

«ihminen kdyttad ilmauksia "luulen tulevani hulluksi”,
"pad ei kestd”, "selvianko tasta ikind?”, "eldmd tuntuu
vuoristoradalta”, “jatkuuko tama tuska aina?”

+ somaattiset oireet; mm. unettomuus, ruokahalutto-
muus, vapinaa, pahoinvointia, syddnvaivat, vasymys,
lihassaryt

«sury, tyhjyyden tunne, ahdistus, uupumus, tapahtuman
kieltaminen, syyllisyyden tunteet, vihan tunteet

« joustavuus ihmissuhteissa voi heiketd, drsytyskynnys voi
madaltua, huutaminen, itku, paniikki

- eristdytyminen

- omaishoitaja, laheinen tuo esiin ylldolevia ilmauksia tai
hakee akuuttia lyhytaikaishoitopaikkaa hoidettavalleen,
ilmaisee vasymystd, ahdistusta, pelkoa tai pyytdd arvio-

ta hoidettavan terveydentilasta

Mahdollinen asiakasryhma:
« Kriisitilanne, asiakkaan eldmdssa jokin akuutti tilan-
ne, omaishoidon kriisi
Mittareita arvioinnin ja tunnistamisen tueksi:
RAI-mittareista etenkin DRS, CPS ja liséksi GDS-15

Kriisitilanteen havainnointi voi olla vaikeaa, yhteydenottoja ei
vélttdmattd itse tunnista kriisitilannetta tai halua sitd mydntdd
> ammatillinen intuitio ja Idhestyminen tirkedd
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Mahdollinen asiakasryhma: ravitsemuksen ongelma

« painolasku Mahdollinen asiakasryhma:

+  painonnousu « Ravitsemuksen ongelma

« reiluylipaino Selvittelyn ja tunnistamisen tueksi:

- nautitun ruuan maaran vaheneminen « asiakkaan, omaisen, laheisen haastatteleminen, oma nakemys,
« yksipuolinen ravinto, soseutettu tai nestemdinen kokemus. Ravitsemuksen ongelma/ vaikeudet voi johtua jos-

« suunongelmat tain muusta ongelmasta, esim. suun ongelma, nielemisvaikeu-
- huimaus det, vatsakivut ym. TUNNISTAMINEN!

+ kaatuilu MNA on osana RAI Screenerid

« vatsan toiminnan ongelmat

« vdsyneisyys Ravitsemuksen tarkistuslista (Turku)

+ masentuneisuus Paino

+muistin ongelmaa

« liikkumattomuus Ohjaus ja neuvonta > ruokapdivakirja, ravitsemusterapeutin konsul-
« liikkumisen vaikeutuminen taatio tai vastaanotto, laboratoriokokeet

« akuutti sairastuminen

- sairaudesta toipuminen

+ leskeytyminen (suru)

3.2.4 Monikanavainen asiakasohjaus seka KomPAssin eta- ja lahipalvelujen
suhteen ja merkityksen kuvaaminen

Konkreettisten kokonaistoimintaprosessia tukevien sisallollisten tyovalineiden lisaksi lop-
putuloksena olivat kokonaisprosessin keskitetyt ja hajautetut osiot. KomPAssi- hankkeen
tavoitteeksi asetettiin keskitetyn neuvonnan ja ohjauksen tyovélineiden I6ytaminen.

Seuraavalla sivulla kuvassa on ilmaistu harmaassa isossa laatikossa asiat, joita tuotiin yhte-
naisen toimintamallin sisalloksi ja tehtaviksi. Oikealla on kuvattuna lahitoimipisteiden eli
LahiKomPAssien tekema tyd. Hankkeessa luotiin keskitetyn toimintamallin tueksi sateen-
varjo kdyttamalla apuna sahkoisen alustan toimintoja.

3.3 Digitaalisten tyovalineiden valinta toimintamallin tueksi

KomPAssin aikataulussa oli valttamatonta kayttaa osittain valmiita ratkaisuja tyon tukemi-
seksi ja maakunnallisen prosessin tuen aikaan saamiseksi. Pyrittiin valitsemaan parhaim-
mat tyovalineet, jotka ovat muokattavissa aidosti tukemaan asiakasneuvonnan ja -ohjauk-
sen prosessia.

3.3.1 KomPAssi- palvelutarjoama ja sahkdinen alusta: asiakasneuvonta.fi

KomPAssi palvelutarjoama-alusta on Varsinais-Suomen maakunnan ikdihmisille ja
omaishoitajille tarkoitettu tiedonhaku ja neuvonta alusta. Se perustuu 11 palveluluokkaan.
Palveluluokat on maaritelty ulkoasuunsa yhdessa maakunnan ikdihmisten, tyontekijéiden
ja palvelun tuottajien kanssa. Kaikessa kehittdmisessa on pyritty huomioimaan maakun-
nallinen ja valtakunnallinen kehitys valmistautumalla muutoksiin.
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Kontrasti (B Tekstikoko AAA Kuuntele - Ml & Suomeksi | Pasvenska

KomPAssi Etsi KomPAssista n

Tervetuloa
KomPAssiin
Palvelu Varsinais-Suomen

Tarvitsetko apua?

a =
02262 6164 info kompassi@turku.fi

maakunnan ikédihmisille ja

omaishoitajill Pttt

Etsi Iahin neuvontapiste Katso neuvontapisteet
Sivusto on akfiivisen kehityksen alla. Voil antaa palautetta
sivuston toiminnasta alapalkin linkin kautta

Palveluluokittelu on syntynyt ammattilaisten, ikdihmisten ja tuottajien yhteistyona palve-
luita eri kokonaisuuksiin ryhmitellen ja talld perusteella kokonaisuuksiin kooten. Tyosken-
telyn pohjalta syntyi palveluluokittelu 11 isompaan palveluvalikoiman kokonaisuuteen.
Vastaavaa luokitusta kaytetaan asiakasohjaajien toiminnanohjausjarjestelmassa yhteyden-
ottojen syiden kirjaamisessa. Nain saadaan tietoon my&s mahdolliset puutteet.

Ruoka ja ravitsemus ‘ Apua ja palveluita kotiin ‘ Raha-as!at S ‘
turvaaminen
Seura, ajanviete ja Kodin turvallisuus ja "
S Asuminen
harrastukset apuvalineet
Liikunta \ Liikenne ja kuljetus ‘ Henkinen hyvinvointi ]
Omaishoito ‘ Terveys l Tietolinkit ]
Mika on KomPAssi? Usein kysyttya Ajankohtaista
J Puhelinpalvelu Avaa neuvonta-chat Anna palautetta
KomPAssi 0 02 262 6164 Haluatko toimijaksi?
° Saavutettavuusseloste

kimpassa
allihapa

Tietosuojaseloste

Asiakkaalla on KomPAssi-sivustolla kdytdssaan asiakkaan ndakymg, joka tarvitsee tausta-
palveluja. Ndita ovat muun muassa tietomalli, tietokanta, tiedon sy6tto- ja muokkaus-
rajapinta, tiedon valitysrajapintoja, palveluun liittyva palauterajapinta, palveluhakuraja-
pinta seka palveluvertailurajapinta. KomPAssissa on valmius Omaolo-kyselyn vastausten
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lahetysrajapintaan seka tunnistautumispalveluihin. KomPAssi- sahkoinen alusta toimii
my®&s mobiilisti.

Sahkaoisen alustan toiminnallisuuksia — esimerkiksi palvelujen vertailutietoja koostivat sa-
mat tahot. Tavoitteena oli, ettd toiminnallisuudet palvelevat sekd asiakkaan informoinnin
tarpeita ettd ammattilaisen ty6ta. Tunnistettiin mm. tekstikoon, varien ja kontrastin seka
sivuston kuuntelun merkitys. Sivuston toiminnallisuutta tulee miettia heikoimman kaytta-
jan nakokulmasta ja sivuston tulee olla esteeton.

Asiakkaiden palvelutarpeet ja ohjaus edellyttdvat loogista, visuaalista ja selkeda toimintaa.
Erityisesti helppokayttoisyys ja ikdihmisen erityistarpeet on huomioitava mahdollisimman
hyvin. KomPAssi- hankkeessa kdytetty palvelumuotoilua ja kdyttdjanakymien suunnitte-
lulla parannetaan KomPAssi-hankkeen palvelualustan laatua seka maakunnan ikdaihmisten
ja omaishoitajien kannalta etta asiakasohjauksen ammattilaisten kannalta.

Kontrasti () Tekstikoko AAA  Kuuntele b~ Il &  Suomeksi |

)

KomPAssi Etsi KomPAssista Etsi
Etusivu > Apua ja palveluita kotiin
< Takaisin sivulle Etusivu Apua ja palveluita kotiln

Aihealueet

siirry selaamaan palveluntarjoajia

Tietoa aiheesta

|kaantyva haluaa usein asua kotonaan
mahdollisimman pitk&an. Tassa auttavat
kotiin tuotavat palvelut. Pyydé tukea, jos
sinua mietityttaa, miten parjaat kotona yksin
tai perheenjasenen kanssa. Voit tarvita Liséa aiheesta "Apua ja palveluita kotiin™:
tukea myos, jos olet vastikaan kotiutunut

sairaalasta.

Apteekkipalvelut /laakkeiden

Saatavilla olevia apua ja palveluita kotiin jako
voivat olla esimerkiksi kodinhoitoa, koti- ja
ateriapalvelua seka siivouspalvelua.
Kotipalvelu auttaa arjen toimissa, kuten
peseytymisessa, vaatehuollossa ja
siivouksessa. Voit saada myds apua
kuljetuksiin, asiointiin ja turvallisuuden
parantamiseen.

Apuvilineet

Ennaltaehkdiseva toiminta,
Ateriapalvelu esimerkiksi hyvinvointia
edistavat kotikaynnit

Kotisairaanhoito auttaa sairauksien hoidossa

. - " Hierojat Jalkojenhoitajat
ja kuntoutuksessa. Voit saada kotiin

Sivujen rakenteessa on pyritty huomioimaan yksinkertainen ilme. Vasemmassa laidassa
on yleista tekstid aihealueesta. Keskiosassa on toiminto, jolla paasee selailemaan palvelun-
tuottajia seka sen alla paaluokan alaluokat aakkosjarjestyksessa.
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KomPAssi-alustan lahtokohtana on ollut asiakaslahtdinen mahdollisuus vertailla palve-
luja. Asiakas valitsee palveluluokan (esimerkiksi kotiin tuotavat palvelut ja sielta siivous-
palvelut), jonka palveluja haluaa hakea. Tasta han etenee kunnan tai alueen valintaan,
jolta palveluja haluaa hakea. Taman jalkeen han saa mahdollisia palveluntuottajia, joita on
mahdollisuus vertailla esimerkiksi hintojen, palvelukuvauksen tai toimituspdivien suhteen.
Palveluntuottaja ilmoittaa nama tiedot KomPAssiin, josta tiedot tarkistetaan ja julkaistaan.
Tuottaja on velvollinen pitamaan palvelut ajan tasalla. Palvelun tilaus tapahtuu sivuston

kautta ja tieto liilkkuu palveluntuottajan ja tilaajan valilla.

Yritykset ja kolmannen sektorin edustajat ja kunnat tuovat palvelunsa alustalle erillisella
sivustolla olevalla lomakepohjalla. Sivustolla tarvitaan tietovaraston hallintaa, siihen liitty-
vaa sisallonhallintaa seka integraatioita ja infrapalvelua. KomPAssissa toimii alkuun sivus-
ton yllapitdja, joka sadantdjen perusteella tarkastaa ja julkaisee tiedot alustalle. Nadita toi-
mintoja pyritaan automatisoimaan jatkossa mahdollisimman pitkalle.

KomPAssi-alustalle laadittiin jo ennen julkaisua saavutettavuusseloste seka palautekanava
sivustosta jatkuvaa kehitysta varten.
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3.3.2 Puhelinjarjestelma ja muut yhteydenottokanavat

KomPAssi- idkkdiden ja omaishoitajien maakunnallinen palvelupuhelinjarjestelma toimii
kuntien yllapitdamana. Palveluratkaisu mahdollistaa asiakaspalvelu-toiminnan maantieteel-
lisen hajauttamisen ja puhelumaarien tasauksen. Palvelu on kaytettdvissa 24/7 ja palvelua
voidaan joustavasti kdyttaa mista tahansa, kun palveluun soveltuva internetyhteys ja paa-
telaite ovat kaytossa.

Kayttoonotossa ja kokeilussa kunnan palvelunumeroon soitettuun puheluun vastattiin
LahiKomPAssissa, jos sielld oli vapaa henkild. Jos puheluun ei vastattu, se siirtyi toiseen
LahiKomPAssissiin, jossa on vapaa henkild. Sittemmin markkinoitiin yksi yhteinen maa-
kunnallinen numero seka ruotsinkielelld palvelua haluaville etta suomenkielelld palvelua
haluaville.

Asiakas valitsee haluamansa kielen jo soittaessaan asiakaspalvelunumeroon. KomPAsissa
on asiakaschat kaksikielisend. Asiakas voi jattda yhteydenottopyynnon, joihin vastataan
asiakasohjaajien toimesta arkipdivisin. Puhelinjarjestelman avulla asiakasohjaaja vastaa
asiakkaiden puheluihin ja chat-viesteihin. Puhelin- ja chatpalvelu ovat avoinna arkisin talla
hetkella suomenkielisen puhelimen osalta klo 9-15 ja ruotsinkielisen puhelimen osalta
9-12.

TOIMINTAPERIAATE Olemassa
Olevat numerot
Ruotsin
e kielinen
L Lahi Vastaus
KomPAssi ‘ KomPAssi T4

Numeroon soitettuun
puheluun vastataan
LahiKomPAssissa,

jos siella on vapaa
henkild.

Jos ei ole puhelu vastataan Lshi Jakelu Lahi
missa tahansa toisessa KomPAssi KomPAssi
LahiKomPAssissa
jossa on vapaa

henkild. Lhi
KomPAssi

Suomen
kielinen
Vastaus

rinki

Lahi
KomPAssi

Asiakaschat kaksikielisena

Palvelu mahdollistaa monipuoliset ominaisuudet. Puhelinkontaktit on mahdollista reitittaa
taitotasojen mukaan haluttua osaamista omaavalle asiakasohjaajalle. Palvelussa on mah-
dollista hallita jonottavia asiakkaita ja asiakasohjaajien kontaktimaaraa. Palvelu mahdollis-
taa asiakasneuvonnan ja -ohjauksen toiminnan seurannan raportointitydkaluilla.

34



KOMPASSI- HANKE - 1&0O-KARKIHANKE

Jarjestelmassa on mahdollisuus seurata asiakaspalvelun ja asiakaspalvelijoiden toimintaa
reaaliaikaisesti seka kayttaen toiminnan kehityksen tukenaan palvelun tuottamia historia-
raportteja.

3.3.3 Asiakasohjaajien tyotehtavien seuranta-, ohjaus- ja
raportointijarjestelma

Asiakasohjaajien tyotehtdvien seuranta-, ohjaus- ja raportointijarjestelman tarkoitus on
ohjata asiakasohjaajaa tydssadn seka toimia asiakkaan ohjaustiedon vaélittdjana. Neuvon-
nan ja ohjauksen asiakasohjaajat kirjaavat jarjestelmaan kaikki asiakkaat, myos anonyymit
asiakkaat. Kirjaamiseen ja tiedon siirtoon tarvitaan aina asiakkaan lupa, jonka asiakasoh-
jaaja kysyttyadn kirjaa jarjestelmaan.

Jarjestelma ohjaa asiakasohjaajaa tarvittaessa kirjaamaan asiakkaasta ensitietoa ja tukee
eri asiakassegmenttien tunnistamista. Mikali asiakkaalla on tarve ohjaukseen tai palvelu-
tarpeen arviointiin, jarjestelmaan kirjataan my®os kiireellisyysluokka. Jarjestelman kehitta-
misessd on huomioitu geneerinen paatoksentekoprosessi sosiaali- ja terveydenhuollossa;
tehtiin paatokset sosiaalihuollon viranhaltijapaatoksina tai terveydenhuollon hoitopaa-
toksina. Samoin sama paatoksentekoprosessi toistuu jatkossa tehtdessa valintaa palvelun-
tuottajasta, kun jarjestdja madarittelee palvelun sisallon ja myontada henkilokohtaisen bud-
jetin tai asiakassetelin.

Asiakas- ja palveluohjauksen prosessisovellus mahdollistaa asiakaspalvelutoiminnan
maantieteellisen keskittamisen, sen sovittujen osien hajauttamisen ja asiakasohjaustyon
ohjauksen maakunnassa. Sovellusalusta mahdollistaa ohjaustyon seuraamisen ja toimin-
nan raportoinnin.

KomPAssin keskitetyssa asiakasneuvonnan ja -ohjauksen puhelinringissa tai toimipisteessa
ensikontaktin ottanut asiakas ohjautuu tarpeen vaatiessa kunnan palveluun. Tama vaati-
mus taytyy lahinna sosiaalihuoltolain mukaisen mahdollisen asiakkuuden alkaessa eli kun
asiakasohjaaja on tehtavissdan saanut tietda mahdollisesti sosiaalipalvelujen tarpeessa
olevasta henkildsta.

35



SOSIAALI- JA TERVEYSMINISTERION RAPORTTEJA JA MUISTIOITA 53/2018

[ +uusi |

Atsor - Turku Lisaavimpain =[] & Toimnnot» O v
A Kirjattu - Turku tai ilman kotikuntatietoa S0 B & TURKU: PTA jonossa ol /|
Nakyvissa Atsor 1-1/1  Jarjestelykriteerit. Project (Hierarkia), Kiireellisyys -+, Kifjauspym «
& TURKU: Omat asiakkaani 20, Supista kaikki
Atsor
i TURKU: Tarve asiakaskontaktille £-4) 4
Kiireellisyys < Miksiotti & Erityisosaaminen Asiaa < Sukunimi < Etunin
PTA yhteytta? hoitaa
& TURKU: Lahikompassi 20/ (kotikaynti)
= 47 vk esimerkki (Ei Esimerkki Essi
case Asian mikaan)
B iytossa 70
& TURKU: Palvelut kdytossa =0 = selvittely
jatkuu
Hae uudelleen

Kuvassa on esimerkkind Turun kaupungin palvelutarpeen arviointijonossa olevat asiak-
kaat. Asian hoidon siirtyessa kuntaan se ohjataan kotikunnan toimesta asiakkaan tarpeen
mukaisesti kunnan henkildlle. Jarjestelma sisaltaa eri vaihtoehtoja, jolla neuvonnan asiaka-
sohjaaja voi siirtaa asiakkaan asian hoidon kuntaan tydjonoon, josta vastaanottava kunta
ottaa asian hoitaakseen. Vaihtoehtoja ovat muun muassa pyynt6 yhteydenotosta asiak-
kaaseen, varattu aika palvelutarpeen arviointiin tai ajanvaraus LahiKomPAsiin. Asiakkaan
neuvonta- ja ohjaustieto alkaa kumuloitumaan ensimmaisesta yhteydenotosta esimerkiksi
ensitietoa taytettaessa seka asiakassegmentointia ja kiireellisyyttd mietittaessa.

3.3.4 Ammatillaisten valinen konsultointi ja kommunikaatio

KomPAssi- mallissa toimii suojattu ammattilaisten valinen chat, jossa asiakasohjaajat voi-
vat kdyda muiden asiakasohjaajien ja ammattilaisten kanssa keskusteluja ryhmissa tai
kahdenkeskisesti. Chatissa voi myds lahettaa liitteita, esimerkiksi kuvia. Maakunnallinen,
modulaarinen ja asiakastarpeeseen raatalditava chat-sovellus mahdollistaa myos yleisen
neuvonnan ja matalan kynnyksen tunnistautumattoman asioinnin seka tunnistettujen
kayttdjien asiointipalvelut ja sisdisen ammattilaisten valinen tiimiviestinnan.

KomPAssi- mallissa on mahdollistettu keskitetyn neuvonnan asiakasohjaajien valille chat-
mahdollisuus, jossa voi tiedustella esimerkiksi toisen kunnan palveluista. Neuvonnan
ringissa on myds muita asiantuntijoita, muun muassa palotarkastajia sekd muistiasiantun-
tijoita. Ohjauksen kautta asiakkaan siirtyessa mahdolliseen asiakkuuteen ja kunnan pal-
velutarpeen arvioon kunnan sisalla on mahdollisuus moniammatilliseen palvelutarpeen
arvioon ja konsultointiin.
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Kaikki asiakasohjaajat ovat maaritelty chattiin tiettyjen asiasanojen sekd osaamisen ja kun-
nan tai kaupungin mukaisesti. Nain chat keskustelussa voi kohdentaa kysytyn asian myos
muuten kuin henkilon perusteella. Voi esimerkiksi "huudella” Turun tai Paraisten palve-
luista siella mahdollisesti paikalla olevalle asiakasohjaajalle. Samoin kunnan sisalla voi koh-
dentaa viestin sosiaalityontekijalle nimeamatta hanta yleisissa asioissa, joissa ei tarvitse
asiakastasolla ottaa asiaan kantaa. Tallainen mahdollistaa esimerkiksi lIaakityksesta kysymi-
sen sen alan ammattilaiselta.

Jokainen ammattilainen madritelty chattiin
* Taitojen mukaan (@ammatti)

* Kunnan/kaupungin mukaan

Sosiaali alan
ammattilainen PTA

MONIAMMATILLI-

Jarjesto SESTI
Fysioterapeutti

Terveysalan
@ ammattilainen
pelastuslaitos @
1

Omaishoidon
ESERES

Erilaiset ryhmachatit
Neuvonta maakunnallinen
Tarpeen arviointi:
kunnan moniammattillinen tiimi

3.4 Neuvonnan ja ohjauksen maakunnallisen mallin kokeilu

KomPAssi- toimintamallin neuvonnan ja ohjauksen kokeilu toteutui kevaalla 2018. Mukana
toimintamallin kokeilussa oli 13 kuntaa; Mynamaki, Nousiainen, Masku, Kaarina, Lieto,
Naantali, Parainen, POytya, Raisio, Rusko, Turku, Uusikaupunki. Tavoitteen mukaisesti ko-
keiluun osallistui seka kaupunkeja ettad kuntia maaseudulta ja saaristosta. Onnistuminen
oli kaksikielisyyden mahdollistuminen jo kokeilun aikana. Mukana olevien kuntien alueella
asuu 70 % Varsinais-Suomen 75-vuotiaasta vaestosta.

Kokeilussa olivat mukana kolme hankkeeseen osallistunutta jarjestéa (Lahimmaispalvelu-
yhdistys, Muistiyhdistys, Turun seudun laheiset ja omaiset). Kokeilussa tavoitettiin iakkaita
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liikkuvalla neuvonta-autolla muutamissa seutukunnissa. Kokeilussa olivat mukana yhteis-
tyotahot Kela ja Varsinais-Suomen pelastuslaitos. Yhdyspintoja kartoitettiin muun muassa
puhelinpalvelun seka aukiolon osalta Varsinais-Suomen sosiaalipaivystyksen sekd STM:n
116117- paivystysapu- hankkeen kanssa yhdessa Varsinais-Suomen sairaanhoitopiirin
kanssa.

Kokeilu sisalsi toimintamallin asiakkaiden ohjautumisesta ikaihmisten keskitettyyn neu-
vontaan ja ohjaukseen seka ohjautumisesta neuvonnan ja ohjauksen kautta palvelutar-
peen arviointiin tai muuhun asiakastapaamiseen omassa kotikunnassa. Kokeilun tavoit-
teena oli kartoittaa seka maarallista etta ajallista tarvetta neuvonnalle ja ohjaukselle.
Tarkoitus oli kartoittaa yhteydenottojen sisaltoa. Kotikunnassa keskitetty palvelutarpeen
arviointi jatkui edelleen yhteisen KomPAssi-mallin mukaisesti.

Kokeilu aloitettiin jarjestelmien kayttoonotoilla seka koulutuksilla jonka jalkeen kayttoon-
ottoa tuettiin sadnndllisin etapalaverein. Palavereihin oli mahdollista laittaa yhteiseen tyo-
tilaan kysymyksia ja kommentteja kokeilusta. Tuki myos jarjestelmien kayttéon tuli Kom-
PAssi- tiimilta.

Olennaisessa osassa olivat asiakkaiden monikanavaiset yhteydenottovalineet seka digitaa-
liset jérjestelmat; puhelin ja chat sekd asiakasohjaajien tyotehtdvien ohjaus, seuranta- ja
raportointijarjestelma ja suojatulla yhteydelld toimiva ammattilaisten vélinen konsultoin-
tichat. Lahikompassien toimintaa suunnattiin yhdenmukaiseksi. Seka digitaalisista etta si-
sallollisista tyovalineistd arvioitiin niiden kdytettavyys ammattilaisen ndkoékulmasta. Jonkin
verran haasteita aiheutti vdlineiden kayttéonotossa toimintavarmuus ja asiakasohjaajien
perehtymisaika. Valineiden kaytosta saatiin kuitenkin hyvaa palautetta Tulosten mukaan
uusista yhteydenpitokanavista keskitetty puhelinringin ja asiakasohjaajien tyon seuranta,
ohjaus ja raportointijarjestelman arvioitiin sopivan melko hyvin keskitetyn toimintamallin
kdytantoon ja ammattilaisten valinen konsultointichat toimii.

Haasteena kokeilun ajalla oli puutteellinen kayttd palvelutarjoamassa sekd informaatiopal-
veluissa. Hankkeessa keratyt kolmannen sektorin idkkdiden palvelut olivat edelleen exce-
lissa. Palvelut olivat suodatettavissa samoilla palveluluokituksilla kuin asiakasneuvonta.

fi- sivustolle on rakennettu ja niita oli noin 700 erilaista palvelua alueittain. Excel koettiin
haasteelliseksi kdyttaa sen sijaitessa hankkeen aikana kaytossa olleessa extranet- tilassa
erillisend tiedostona, ja nain se jai lahes kayttamatta. Jatkossa palvelutarjoama on helpom-
min my0s asiakasohjaajien kaytossa julkaistulla asiakasneuvonta.fi KomPAssi- alustalla.
Itsearvioinnin vélineet koottiin osaksi kokeilua. ODA- hankkeen (omat digiajan hyvinvoin-
tipalvelut) valmistuvia itsearviointikyselyja kartoitettiin ja niita on valmius ottaa KomPAssi-
alustalla kayttoon niiden valmistuessa.
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3.5 KomPAssi-kokeilun arviointi

KomPAssi kokeilua arvioitiin seka asiakasohjaajien nakokulmasta ettd asiakkaiden ja tyova-
lineiden kayton nakokulmasta. Arviointia tehtiin myos kehittamistydskentelysta ja koulu-
tuksista. Arvioinnissa oli mukana Turun ammattikorkeakoulu hankesuunnitelman mukai-
sesti.

Kokeilun arvokasta antia oli toimintamallin toimivuuden lisaksi arvio resurssitarpeesta
seka vdlineiden toimivuudesta. Arvokasta oli myos kdyttéonotossa kertynyt tieto kayt-
toonoton aikaisesta koulutuksesta ja tuesta. Keskitetyn mallin todettiin toimivan asiaka-
sohjaajien mielesta hyvin neuvonnassa ja ohjauksessa, kun on sopivat tyokalut asiakastie-
tojen siirtoon ja kasittelyyn. Ensitietolomaketta pidettiin tarkeana ja kattavana. Sisalloltaan
ensitieto vastasi tarkoitukseen hyvin. Kokeilut toimivat siis hyvin ja asiakasohjaajat olleet
sitoutuneita. Kokeilussa luotiin pohjaa jatkokehittamiselle standardoidun ty6tavan kautta.

Alla on kuvio asiakkaiden ohjautumisesta KomPAssi mallissa. Asiakas on saanut avun en-
simmaiselld kontaktilla 90 % tapauksista 10 % on ohjattu kotikuntaan tarkempaan arvioon.
Nayttaisi siltd, etta malli kaiken kaikkiaan olisi toimiva vaihtoehto.

Minne ohjattiin? jakauma
Asian selvittely jatkuu 9,9 %

Asiakas sai avun 90,1 %

Kokeilun arviointitulosten mukaan uusista yhteydenpitokanavista keskitetyn puhelinrin-
gin ja asiakasohjaajien tydntehtdvien seuranta- ja raportointijarjestelman arvioitiin sopi-
van melko hyvin keskitetyn toimintamallin kdytant66n. Haasteena asiakastydssa puhe-
linringissa oli tietojen nopea I6ytyminen eri kuntien palveluista. Puheluiden vastaanotto
puhelinjdrjestelman kautta koettiin helppona, mutta syvempi ymmarrys puheluiden kasit-
telymekanismista arvioitiin vahaiseksi. Siita huolimatta ainakin osa arvioi olevansa kaytan-
non tasolla melko hyva puhelinjarjestelman kayttaja.

Puheluja tulee keskitettyyn puhelinrinkiin noin 2000 kuukaudessa. Vastausaika on nopea
-9 sekuntia. Tama kertoo asiakasohjaajien sitoutumisesta asiakkaiden puheluihin vas-
taamiseen. Toimintamallissa on kokemuksia myds konkreettisista hyddyista, joissa rinkiin
vastannut toisen kunnan asiakasohjaaja on saanut asiakkaan asian pikaisesti eteenpain
omassa kunnassa, esimerkiksi asiakasohjaajan ollessa asiakaskaynnilld. Ammattilaisten
konsultointichattia pidettiin melko helppona kayttaa ja melko toimintavarmana.
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KomPAssi- toimintamallikoulutuksen riittavyyden arvioinnissa oli paljon hajontaa Jarjes-
telmaan perehtymis- ja harjoitteluaikaa ei pidetty riittavana. Jatkuvan tuen koettiin olleen
padosin riittavaa ja tuki oli saatu my0s riittavan nopeasti. Tarkasteltaessa KomPAssi- toi-
mintamallin vdlineiden hyotya erikseen voidaan todeta, etta puhelinringin asiakasohjaa-
jat olivat hoitaneet asiakkaan asian ensikontaktilla, eivat olleet siirtaneet asiakkaan asiaa
alueen lahikompassiin. Pddosa heista oli pystynyt usein auttamaan asiakasta saamaan pal-
velun saman asiakaskontaktin aikana.

Asiakasohjaajat olisivat mielestddn hyotyneet asiakaskontakteissaan asiakas- ja potilastie-
tojdrjestelman tiedoista, mika ei ollut kuitenkaan mahdollista. Asiakas- ja potilastietojar-
jestelmat ovat edelleen kuntakohtaisia. Dokumentoinnin koettiin sujuvoituneen kokeilun
aikana. Asiat piti kirjata kahteen paikkaan osassa kuntia vaihtelevasta aiemmista kirjaa-
miskdytannoista johtuen. Paallekkdisen kirjaamisen poistamiseksi taytyy kuntakohtaisesti
kayda kirjaaminen lapi viela kertaalleen.

Keskitetyssa puhelinjdrjestelmédssa asiakasohjaajien osaamisvaatimukset ovat suuret. Asia-
kasohjaaja vastaa neuvonnasta ja ohjauksesta koko maakunnan alueella. Asiakkaan palve-
lun laadun kannalta ja kustannustehokkuuden kannalta tulisi jatkossa paasta siihen, etta
tiedot palveluista ovat I6ydettavissa palveluohjaustilanteissa nopeasti ja varmasti yhdesta
paikasta. Toinen keskeinen tarve on yhteinen asiakas- ja potilastietojarjestelma. Ohjausti-
lanteessa asiakasohjaajat olisivat hydtyneet joissain tilanteissa asiakkaan olemassa olevan
asiakkuuden tarkistamisesta.

Asiakasohjaajien kirjaamia yhteydenoton syitda maakunnallisen asiakasohjauksen kokeilun

aikana:
A) Apua ja palveluita kotiin 900
B) Asuminen 222
() Henkinen hyvinvointi 37
D) Kodin turvallisuus ja apuvalineet 258
E) Liikenne ja kuljetus 105
F) Liikunta 60
G) Omaishoito 52
H) Raha-asiat ja tulevaisuuden turvaaminen 150
) Ruoka ja ravitsemus 355
J) Seura, ajanviete ja harrastukset 216
K) Terveys 190
L) KRIISI 10
muu syy, mika? 303
Yhteensa 2858

40



KOMPASSI- HANKE - 1&0O-KARKIHANKE

Ammattilaisten konsultointichatin tarkoituksena on parantaa asiakasohjaajien valista kom-
munikointia neuvonnassa ja -ohjauksessa, vastata erityisosaajan tarpeeseen neuvonnassa
sekd parantaa ja laajentaa moniammatillista yhteistyota palvelutarpeen arvioinnissa seka
kommunikointia oman kunnan tiimissa. Konsultointichat oli uusi tyévaline, joka ei ken-
ties kokeilun aikana viela 10ytanyt paikkaansa lopullisesti. Tasta kertoo arviointien hajonta
tasaisesti koko skaalalle. Naista arvioinneista huolimatta puolet toivoi konsultointichatin
kayttomahdollisuuden jatkuvan.

Ensitietolomake ja sen tiivistelma nahtiin selvasti tarpeellisena ja sisalloltaan hyvana
apuna palvelutarpeen arviointiin siirtymisesta paatettaessa. Kirjattavissa neuvonnan ja
-ohjauksen tiedoissa oli jonkin verran paallekkdisyytta muissa jarjestelmissa olevan tiedon
kanssa johtuen jalleen kuntien erilaisista aiemmista kirjaamiskaytannoista. Asiakasohjaa-
jien tyotehtavien seuranta- ja raportointijarjestelman koettiin tuovan useita lisamahdolli-
suuksia aikaisempiin kaytantdihin verrattuna.

Asiakaslahtéinen maakunnallisten ja tasalaatuisten neuvontapalvelujen ja ohjauksen jar-
jestdminen hankesuunnitelmassa olevien tavoiteasetusten mukaisesti on KomPAssi- hank-
keen toteutuksena esitetty alla olevassa taulukossa:

Tulosmittari Lahtdtaso Nykytaso

2015 2018
Sdhkdisen alustan luomi- Ei olemassa Olemassa.
nen maakunnan asukkaiden, Hankkeessa on kehitetty sahkdinen KomPAssi asiakasneuvonnan alusta:
omaisten, tydntekijoiden, jar- asiakasneuvonta.fi alusta, johon kertyvat laaja-alaisesti maakunnan pal-
jestdjen, yritysten kdyttoon velut. Alusta on geneeriseen kdyttoon hyddynnettavd. Tuottajat vastaavat

palvelujen tietojen oikea-aikaisuudesta. Alusta mahdollistaa palvelujen
tilaamisen. Alusta mahdollistaa asiakasohjaajan ja asiakkaan valisen chat-
yhteyden. Sitd kautta voi jattaa yhteydenottopyynndn ja loytad maakunnan
ikdihmisten neuvontapisteet. Palvelutarjoama - alustaa voivat hyddyntaa
asiakkaat ja ammattilaiset.

Ikdihmisten palvelut Iytyvat | El olemassa. Olemassa.
yhdestd paikasta (julkiset, yri- Hankkeen aikana on toteutettu kysely seka jérjestdille ettd seurakunnille.
tykset, kolmas sektori) Asiakasohjaajien kdytdssa on noin 600 idkkaille suunnattua palvelua.

Tulevaisuudessa palvelut kertyvat hankkeessa kehitettyyn asiakasneuvon-
ta.fi sivustoon palveluntuottajien itsensd sy6ttamind ja KomPAssin tarkis-

tamina.
Tieto saatavilla virka-aika Ei olemassa. Olemassa.
vs. 24 t Yht. otto pyyntd mahdollista jattdd 24/7
24/7 palvelun luominen s&h- Palvelun luominen ja etsintd palvelutarjoamasta 24/7
kdisen alustan ja puhelinpalve- On Pyritty koordinoimaan puhelinpalvelu yhdessa muiden toimijoiden
lun avulla (mm. 116117- hankkeen kanssa). Yhteistyotd jatketaan hankkeen paatyttya.
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Tulosmittari Lahtdtaso Nykytaso
2015 2018
Palvelutarpeen itsearvioin- Ei olemassa Olemassa.
tilomak-keen kehittaminen: Hankkeessa on koottu itsearviointilomakkeita asiakasohjauksen kayttoon.
Ikdihmisten omaehtoinen Teknisesti odotettavissa ja toteutettavissa jatkossa ODA- hankkeen itsearvi-
palvelutarpeen arviointi mah- ointien kdyttddnoton jdlkeen (12/2018).
dollistuu
Lahineuvontapalvelujen mal- | Ei olemassa. Olemassa.
lintaminen ja kdyttéonotto Kuntien nykytilan kartoitus on tehty. Mallinnettu keskitetty asiakasohjaus

sekd lahineuvontapisteiden toimintamalli. Kokeiltu liikkuvaa neuvonta-au-
toa (yhteistydssa Liikkuva resurssikeskus — Lahimmadispalveluyhdistys ry)
kanssa. Lahineuvontapisteiden toimintaa suunnattu ja merkitysta kasva-
tettu. Yksi kunta avasi uuden lahineuvontapisteen. Esimerkiksi liikkuvaa
neuvonta-auton toiminta jatkuu hankkeen jalkeen.

Vapaaehtoistydn kysynnanja | Eiolemassa. Olemassa.

tarjonnan koordinointi Hankkeessa tehty paljon yhteisty6td eri jérjestdtoimijoiden kanssa (113 —
hanke erityisesti).

Mahdollistettu asiakasneuvonta.fi alustan kautta: vapaaehtoiset eri palve-
luissa omana “palvelutuotteenaan”.

3.6 Maakunnallisen mallin kayttoonotto ja levittaminen
koko maakuntaan

Kokeilun ja sen arvioinnin kautta muodostettiin KomPAssi- toimintamalli. Tata toiminta-
mallia lahdettiin kouluttamaan ja levittdmdaan maakuntaan syksylla 2018. Toimintamallin
koulutusta ennen padivitettiin seka asiakasohjaajien tyotehtavien seuranta- ja raportointi-
jarjestelmaa etta luotiin tietomallia palvelujen viennin pohjalle KomPAssi- alustalle.

Koulutukset toteutuivat yhden pdivan koulutuksina, joissa aamupaiva oli yleinen Kom-
PAssi- toimintamallikoulutus. Taman jalkeen pienryhmissa kaytiin lapi oman roolin mu-
kaista toimintaa sekda KomPAssi-toimintamallissa ettd jarjestelmissa.

Jarjestelmat pystytettiin jokaiseen kuntaan hankkeen aikana ja kdyttdonotot toteutuvat
jokaisessa kunnassa. Kayttoonottoa ennen jokainen uusi asiakasohjaaja sai koulutuksen
jarjestelman kayttoon seka vanhoille - jo kokeilussa olleille asiakasohjaajille — annettiin
sparrauskoulutusta ja kertausta.

Oppeina kokeilun kayttdonotosta ja koulutuksesta pyrittiin ottamaan aikaisemmassa
vaiheessa kuntien ICT — yhdyshenkilot mukaan. Kokeilussa hyvaksi koetut etatapaamiset
kayttoonoton aikaan jatkuivat entiseen malliin. Kayttéonotot pyrittiin porrastamaan kou-
lutusten yhteyteen jarkevalla tavalla.
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KomPAssi-toimintamallin ylldpito ja jatkokehitys tapahtuvat kuntien yhteistyona ja Kom-
PAssi- toimintamallia yllapitavan henkilston toimesta. Jatkokehityksessa huomioidaan
Varsinais-Suomen muutosorganisaation ndakokulmat, valtakunnalliset linjaukset seké sopi-
muksessa olevien kuntien nakemykset kehitykseen. Johtavana ajatuksena on luoda genee-
rinen malli, jota voidaan kdyttaa monen tyyppisissa ymparistoissa ja kaikissa ikaryhmissa.
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4 Johtopaatokset ja pohdinta

KomPAssi-hanke oli varsin tiivis aikataulultaan. Hankkeen jalkeen tarvitaan pidempaa
toimintamallin kdyttokokemusta, maaratietoista opettelua ja toteuttelua, hienosaatoa ja
edelleen yhteisista pelisadanndista sopimista ja tarkennusta. Nailla toimenpiteilld saadaan
asiakasohjauksen ammattilaisten luottamus lisadantymaan. KomPAssi hankkeen paattymi-
sen jalkeen toimintamallin yllapito ja kehittaminen tulee tapahtumaan kuntien vélisena
yhteistyond. Tata tarkoitusta varten kaikki Varsinais-Suomen kunnat ovat hyvaksyneet Tu-
run kaupungin ja muiden kuntien valisen hallinnointi- ja yhteistydsopimuksen.

Tuotoksista voi paatelld, etta toimintamalli toi uuden standardoidun maakunnallisen ty6-
tavan asiakasneuvontaan ja ohjaukseen idkkdiden osalta. Tama mahdollistaa jatkokehitta-
misen ja uusien nakokulmien helpomman kayttéonoton toimintamallissa. KomPAssi-toi-
mintamalli toi myos lisamahdollisuuksia asiakasneuvontaan ja palveluohjaukseen.

KomPAssi-toimintamallia on mahdollista soveltaa jatkossa laajemminkin toimijoiden kes-
ken. Digitaalisiin valineisiin on mahdollista liittaa niin yksityisia toimijoita kuin kolmannen
sektorin palveluntuottajia. Valineilld on mahdollista hallinnoida niin jarjestdjan toimintaa
kuin tuottajien toimintaa. Valineet mahdollistavat niin asiakkuuden kuin palvelujen hallin-
taa. KomPAssi- alusta mahdollistaa palvelujen vertailun monellakin tavalla valinnanvapau-
den tueksi.

Hajonta tutkimukseen osallistuneiden asiakasohjaajien vastauksissa saattaa kertoa muun
muassa siitd, ettd uudet toimintamallit, séhkdiset jarjestelmat, niihin liittyvat tekniikat ja
niiden edellyttdmat toimintatapojen muutokset jakavat mielipiteita voimakkaasti. Vain
kriittisen arvioinnin ja yhteisen keskustelun kautta toimintamalli kehittyy ja palvelee par-
haiten. Seka toimintamallia ettd jarjestelmia voidaan pitaa ehdottomasti enemman mah-
dollisuuksina kuin uhkina.

KomPAssi toimintamallin ja sahkoisten tyovalineiden kaytté mahdollistaa myds itse pal-
veluohjauksen prosessin ohjauksen ja johtamisen. Jarjestelmasta kertyy tietoa palveluoh-
jauksen ja eri palvelujen kysynnasta, tietoa asiakkaiden ohjautumisesta eri palveluihin,
ohjauksen viiveajoista ym.
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Jarjestelmadsta kertyva tieto mahdollistaa my0s palveluntuottajien - seka yksityisten yritys-
ten ettd jarjestdjen — toiminnan suuntaamisen niihin palveluihin, joissa kysynta on kasva-
vaa. Talla on merkitysta jatkossa palvelumarkkinoiden kehittymiseen.

Aika oli otollinen KomPAssi hankkeessa tapahtuneelle kehittamiselle. Hankkeen kautta
on luotu keskustelua ja yhteisty6ta kuntien vélille. On hienoa - ja jatkossa valttamatonta
- saada laajemmat hartiat kantamaan jatkossa vastuuta maakunnallisista asioista. Kom-
PAssin kehittaminen ja kokeilut olivat tasapainottelua nykytilan raamien ja tulevan valilla.
Lopputulos kuitenkin osoittaa, ettd toimintamalli toimiii ja kehittaminen on mahdollista
kuntien yhteistyona.
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Liite 2: Ensitieto-lomake

ENSITIETO: Ikdihmisten neuvonta ja ohjaus

Pvm: / /

Tayttajan nimi:

Kunta/toimipiste:

1. Kuka ottaa yhteytta

L] Ikdihminen itse, nimi:

L] Joku muu, kuka? (tarkemmat tiedot lomakkeen loppuun)

2. Perustiedot

a) henkilétunnus

b) puh ja osoite:

c) onko jo palveluiden piirissa (esim. omaishoito, kotihoito)

L] kylla [ ei

d) muuta/lisatiedot:
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w

. Yhteydenoton syy:

Apua ja palveluita kotiin
Asuminen

Henkinen hyvinvointi

Kodin turvallisuus ja apuvalineet
Liikenne ja kuljetus

Liikunta

Omaishoito

Raha asiat ja tulevaisuuden turvaaminen
Ruoka ja ravitsemus

Seura, ajanviete, harrastukset
Terveys

Kriisi

Dodoooodododgd

Muu syy:

Lisatiedot:

4. Verkostot ja osallistuminen

a) Onko kodin ulkopuolisia sosiaalisia suhteita?

L] kylla [ ei
b) Kokeeko yksindisyytta?

L] kylla [ ei
Lisatiedot:

5. Toimintakyky - liikkuminen - tasapaino

a) Liikkuuko kodin ulkopuolella?
L] kylla [ ei

b) Tarvitseeko apua kodin ulkopuolisissa asioinneissa?
L] kylla [ ei
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Tarvitseeko apua kodin askareissa?
L] kylla [ ei

[] aterioiden valmistus

L] siivous
U muu:
d) Tarvitseeko apua paivittaisissa toiminnoissa?
O kylla [ ei
L] henkildkohtainen hygienia
[] wec-toiminnot
[J pukeutuminen/riisuuminen
L] ruokailu
U muu:
e) Onko kaatunut tai onko pelannyt kaatumista viimeisen 3 kk aikana?

a)

L] kylla [ ei

Onko apuvilineitd kaytdssa sisalla tai ulkona?
L] kylla [ ei

Mahdollisen omaishoitotilanteen tunnistaminen

Auttaako joku ldheisesi sinua arjen toiminnoissa?

L] kylla [ ei

b) Autatko paivittdin laheistdsi arjen toiminnoissa ?
L] kylla [ ei

(jos kylla, tayta myos alla olevat kysymykset)
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Tarvitseeko laheisesi hoitoa, huolenpitoa tai valvontaa henkil6kohtaisissa
toiminnoissa (esim. wc-toiminnot, pukeutuminen, peseytyminen ja sydminen)

L kylla [ ei

Tarvitseeko laheisesi paivittdin hoitoa, huolenpitoa tai valvontaa joko
yhtdjaksoisesti tai vahaisin keskeytyksin?

O kylla [ ei

Tarvitseeko laheisesi hoito, huolenpitoa tai valvontaa kodinhoidossa tai kodin

ulkopuolisissa asioinneissa, kuten kaupassa kaymisessa ja siivouksessa?
L] kylla [ ei

Jos kylld, niin milta osin? Pyyda yhteydenottajaa kuvailemaan tilanteita:

7. Terveydentilan tunnistaminen

a) Miten kokee oman terveydentilansa?

b) Koska olet viimeksi kaynyt l1ddkarissd, paivystyksessd, sairaalassa?

c¢) Onko vaikeuksia sairauden tai ladkehoidon hoidossa?

L kylla [ ei

d) Huoli muistin heikkenemisesta (kysyjalla, asiakkaalla itse tai omaisella/laheiselld)

O kylla O ei
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e) Huoli mielialan heikkenemisesta
(kysyjalla, asiakkaalla itse tai omaisella/ldheiselld)

O kylla [ ei

lisatiedot:

8. Elintavat

a) Onko huolta ravitsemuksesta tai sydmisesta?

L] kylla [ ei

b) Onko itse tai laheiset huolissaan pdihteiden kadytosta?
L] kylla [ ei

lisatiedot:

9. Sosiaaliset ja ymparistoon liittyvat tarpeet

a) Asunnon /asumisen puutteet (esim. kulkuvaylat, rappuset, hissittomyys,
apuvalineiden puute, puutteet LVIS jdrjestelmissa, ympadriston esteellisyys),
millainen puute?

b) Taloudellinen tilanne haasteellinen

L kylla [ ei

¢) Onko huolta tai pelkoa turvallisuuteen liittyen?
L] kylla [ ei

lisatiedot:

54


https://thl.fi/attachments/tiedonhallinta/asiakaslahtoiset_ja_vaikuttavat_sosiaalipalvelut_opas_sosiaalihuollon_kasitteelliseen_tarkasteluun.pdf
http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/80391/05_17_Sosiaalihuoltolain%20soveltamisopas.pdf?sequence=1
http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/80391/05_17_Sosiaalihuoltolain%20soveltamisopas.pdf?sequence=1
https://thl.fi/documents/470564/817072/palveluohjaus+Asiakkaan+tuki.pdf/7a473163-a85a-41e1-af00-11079fbbe921
http://www.thl.fi/toimia/tietokanta/media/files/suositus/2011/06/13/Palvelutarvesuositus_S004_110609.pdf

KOMPASSI- HANKE - 1&0O-KARKIHANKE

Ratkaisu:

[]

]

Lisatiedot: esim. mitd on sovittu, soitetaanko asiakkaalle jne?

]

Asiakas tulee autetuksi neuvonnalla ja ohjauksella

Asiakas tarvitsee ohjausta ldhialueella (yhteydenotto tai Lahikompassi)

Asiakas tarvitsee palvelutarpeen arvioinnin

Tunnistetaan kiireellisyys;

a)

O o o o o o o

Palvelutarpeen arvioinnin kiireellisyys:
(] heti  [J 1-3vrk [ 4-7vrk [ yli7vrk

Erityisosaaminen kotikdyntia varten:
omaishoito

terveydenhuolto

sosiaalityo

kuntoutus

mielenterveys- ja pdihdetyo
veteraaniasiat

muu, mika?

Muut huomiot/tarkea tiedot
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http://www.vaestoliitto.fi/parisuhde/tietoa_parisuhteesta/tietoa_parisuhdeammattilaisille/asiakastyon_lakitietoa/asiakaslahtoisyys/
http://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/135810/URN_ISBN_978-952-302-981-1.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Kotihoidon seka omais- ja perhehoitajien palveluja on uudistettu nykyista
yhdenvertaisemmiksi ja paremmin koordinoiduiksi vuosien 2016-2018
aikana hallituksen 1&0-karkihankkeena.

1&0-karkihankkeen tavoitteena on ollut kehittaa ikdaihmisille seka omais- ja
perhehoitajille nykyista yhdenvertaisemmat, paremmin koordinoidut ja
kustannusten kasvua hillitsevat palvelut.

Toimeenpanon lapileikkaavina ajureina ovat olleet idkkaiden osallisuuden
lisadminen, digitalisaation hyddyntaminen, tiedolla johtaminen seka poikki-

hallinnollinen yhdessa tekeminen.

Uudistuksessa on luotu malleja iakkaiden maakunnallisille palvelukokonai-
suuksille, jossa on sovitettu yhteen heille suunnattuja palveluja.

Alueellisen kehittamistyon tuloksia jaetaan taman raporttisarjan myota
hyddynnettavaksi laajasti myods muissa maakunnissa.

Lisatietoa: https://stm.fi/hankkeet/koti-ja-omaishoito

Internet: stm.fi/julkaisut

JULKAISUJEN MYYNTI: ISSN PDF 2242-0037
julkaisutilaukset.valtioneuvosto.fi ISBN PDF 978-952-00-4009-3



	KomPAssi-hanke
	Kuvailulehti
	Presentationsblad
	Description sheet
	Sisältö
	Lukijalle
	1	Johdanto ja hankkeen tausta
	2	Tavoite: Asiakaslähtöisten maakunnallisten ja tasalaatuisten neuvontapalvelujen ja ohjauksen järjestäminen sähköistä alustaa ja sähköisiä palveluja käyttäen
	3	Kehittämistyön vaiheistus: Iäkkäiden keskitetyn asiakasneuvonnan ja ohjauksen perustaminen
	3.1	Nykytilan kartoitus
	3.2	Uuden maakunnallisen toimintamallin luominen
	3.2.1 Neuvonnan ja ohjauksen kehittäminen  
	3.2.2 Asiakasneuvonnan ja ohjauksen määrittelyä KomPAssissa
	3.2.3 	Työvälineiden määrittelyä asiakasneuvontaan ja ohjaukseen KomPAssissa

	3.3.4 	Ammatillaisten välinen konsultointi ja kommunikaatio
	3.3.3 	Asiakasohjaajien työtehtävien seuranta-, ohjaus- ja raportointijärjestelmä
	3.3.2 	Puhelinjärjestelmä ja muut yhteydenottokanavat
	3.3.1 	KomPAssi- palvelutarjoama ja sähköinen alusta: asiakasneuvonta.fi
	3.3	Digitaalisten työvälineiden valinta toimintamallin tueksi
	3.2.4 	Monikanavainen asiakasohjaus sekä KomPAssin etä- ja lähipalvelujen suhteen ja merkityksen kuvaaminen
	3.4	Neuvonnan ja ohjauksen maakunnallisen mallin kokeilu
	3.5	KomPAssi- kokeilun arviointi
	3.6	Maakunnallisen mallin käyttöönotto ja levittäminen 
koko maakuntaan

	4	Johtopäätökset ja pohdinta
	Lähteet:



