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Asiakasohjaustoiminnan™ tavoitteet

EF Parantaa palvelujen saatavuutta ja auttaa asukasta loytamaan tarpeenmukaisen palvelun
% (julkinen, yksityinen ja yleishyddyllinen)

eﬁe Tehda asiakkaan ohjautumisesta yhdenvertaista, kun asiakkaiden tilanne ja tarve
arvioidaan keskitetysti ja yndenmukaisesti

E Ohjata asiakasvirtoja ja vaikuttaa palvelujen kysyntaan hyddyntaen myos hyvinvointialueen
yhteisty0- ja palveluntuottajaverkostoa

% Vahvistaa palvelujen integraatiota asiakaslahtoisesti

. K E U S OT E *Koskee seka asiakasohjausyksikkoa etta palvelualueilla toteutuvaa asiakasohjauksellista toimintaa

Keski-Uudenmaan hyvinvointialue




O
%Q?, Asiakkaan tukena

59 4 » Asiakasohjaus rakentaa tukea ja palveluja
- N asiakkaan palvelutarpeen ymparille ja
.@. Jarjestajan tukena vahentaa hairiokysyntaa Palvelu-
L - » Asiakasohjaus varmistaa, etta asiakkaiden tuotannon
* Jarjestdja on vastuussa sosiaali- ja palveluntarpeisiin vastataan tasalaatuisesti
terveydenhuollon jarjestamisesta - tukena
alueellaan  Palvelutarpeen ymparille rakentuva palvelu-
valikko koostuu niista painopisteista, joihin . Palveluntuotanto muotoutuu

« Jarjestajaa ohjaa lait, raamit ja ohjeet fa o g :
] J | J J jarjestaja on ohjannut asiakkaalta nousevien

+ Asiakkaiden palveluntarpeista tarpeiden pohjalta

koostuva tietopohja on tarkea A

jarjestajalle. = ~dfjestdjaion|aa
tuotantorakennetta mm.
asiakasohjaukselta saadun

tiedon pohjalta

 Jarjestaja voi ohjata mm. palveluihin
ohjautumisen painopisteita tai
sujuvuutta seka vaikuttaa virtaukseen.

-> Tata ohjaustehtavaa jarjestaja
voi toteuttaa asiakasohjauksen
avulla.

Asiakasohjaustoiminnan on tarkoitus tukea kaikkia toimijoita.
Toiminnalla on tarkea rooli jarjestajan tehtavan onnistumiseen.



Asiakasohjaus neuvoo ja arvioi tuen tarvetta

Lapsiperheet

Tyoikaiset

Ikaantyneet

Vammaispalvelut

Yhteydenotto
valitsemassani
asiointikanavassa

Huoleni omasta
tilanteestani heraa tai joku
muu ottaa yhteytta
puolestani
suostumuksellani ja otan
yhteyttd neuvontaan
haluamallani tavalla

Neuvonta ja ohjaus

Saan henkilokohtaista
neuvontaa ja ohjausta
arjessa parjaamiseen ja
hyvinvointiin liittyen

Sosiaali- ja
terveyspalvelut

Kuntien, jarjestdjen ja
yksityisten
palveluntuottajien
palvelut

Muut hyvinvointia
. jaterveytta
Asiakkuuden edistavat palvelut

siirtyminen eteenpain  jyeella

i

Tiedan, mista palvelusta
saan tarvitsemani tuen ja
miten asiani etenee

Tilanteen arviointi

Osallistun tilanteeni arviointiin
tarvittavien ammattilaisten
kanssa. Voin ottaa ldaheiseni
mukaan arviointiin.

Asiakkuuden paattyminen

En tarvitse sosiaalipalveluita talla hetkella.
Sain neuvontaa ja ohjausta. Tiedan mista
saan jatkossa apua jos sita tarvitsen.

Asiani ratkeaa

En tarvitse sosiaalipalveluita talla hetkella.
Sain neuvontaa ja ohjausta. Tiedan mista
saan jatkossa apua jos sita tarvitsen.



Asiakasohjauksen viitekehys
©),

i——— tarvittavat pastokset kokonaisuutta muokataan.

r— Chat
@ Puhelinneuvonta

Tiedonhaku ja neuvonta Arviointi ja asiakkuuden alkaminen Asiakkuuden koordinointi ja seuranta
@ siakkuus hyvinvointialueen palveluissa

________________________________________________________________________ ;
Itsendinen tiedonhaku Yhteydenotto i Palvelu-/hoidon- Palveluratkaisut Palvelujen/hoidon Seuranta ja :
eri lihteist3 | tarpeen arviointi (ealiellich tyh‘?ft”“w“;am‘"en toteutuksen koordinointi suunnitelman I
(tarvitt ialaisesti) arvittaessa tarvitt ialaisesti) R AR 1
: arvittaessa monialaisesti ( arvittaessa monialaisesti palVIttamlnen |
I (o] :

: ) Asiakkuus

%é g‘g paattyy

1
Keskitetty : ) . . : I
. monikanavainen I Asiakkaan tilanteen Asiakkaalle Palvelu- / hoitokokonai- s:ligl::::‘glg?ngz;n !
7~ Digitaaliset palvelut neuvonta ja ohjaus (sis. | it cEre laaditaan arvioon suuden toteutumista eu o jaarvi I‘I !
ja viestinta asiakkaan tilanteen : kotikaynnilla perustuen asiakas- koord|p0|daan aS|ak.kaan. saanto et J|a t|I anteen !
ensiarviointi) ' vastaanotolla ja/tai /hoitosuunnitelma ja suunnitelman mukaisesti e et :
I 1
I 1

7~
____________________________________________ u e v

o Lahineuvontapisteet

Omabhoito ja omaehtoiset palveluratkaisut (mm. kuntien, jarjestojen ja yksityisten palveluntuottajien palvelut)

Paivystykselliset palvelukanavat
Hatanumero (112), paivystysapu (116117), sosiaali- ja kriisipaivystys (0197110721)

*Asiakkaan ja asiakkuuden nakokulma. Ei ota kantaa organisaatiorakenteeseen, eri ammattilaisten
nimikkeisiin tai tehtavien jakoon — ndma maaritellaan palveluketjukohtaisesti.
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Sosiaali- ja
kriisipaivystys

Sosiaalipaivystys-
tehtavat

Hatakeskus ja
moniviranomais-
yhteistyo

Akuutti kriisity®
Lapsiperheiden virka-
aikainen
sosiaalipdivystys
Lapsiperheiden
neuvonta
Ankkuri-toiminta
Nuorten oikeusedustus

Lapsiperheiden
asiakasohjaus

» Lapsiperheiden
palvelutarpeen
arviointi

« Varhaisen tuen
perheohjaus

» Lapsiperheiden
kotipalvelun
asiakasohjaus

ASIAKASOHJAUSYKSIKKO

Tyoikaisten
asiakasohjaus

Tyoikaisten
neuvont,ohjaus ja
palvelutarpeen
arviointi
Tyoikaisten virka-
aikainen
sosiaalipdivystys
(pl. Hatakeskus ja
moniviranomaistyo

Taloudellinen tuki
ja tukipalvelut

« Sosiaalinen

luototus

Ikdihmisten
asiakasohjaus

Neuvonta, ohjaus ja
virka-aikainen

sosiaalipaivystys (pl.

Hatakeskus ja
moniviranomaistyo)
Palvelutarpeen
arviointi
Palveluratkaisut
palvelujen
koordinointi ja
seuranta
Sosiaalityd ja
sosiaaliohjaus
Veteraanityo
Omaishoidontuki yli
55-vuotiaat

Vammaispalveluiden

asiakasohjaus

Vammaispalve-
luiden neuvonta ja
ohjaus
Palvelutarpeen
arviointi
Palveluratkaisut
palvelujen
koordinointi ja
seuranta
Liikkumista tukevat
palvelut
Omaishoidontuki
alle 65-vuotiaat
Sosiaalityo- ja
ohjaus
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Strateginen ja
kustannusvaikuttava asiakasohjaus

« Vuonna 2026 asiakasohjausyksikon palveluvalikoima muodostaa
vakiintuneen, laaja-alaisen ja strategisen kokonaisuuden, joka tukee
hyvinvointialueen jarjestajan tehtavaa.

« Keskeisia yhteisia tavoitteita:

vammaispalvelulain mukainen asiakasohjaus ja palvelukokonaisuuksien
varmistaminen

lakisaateisten palveluaikojen ja palvelulupausten systemaattinen seuranta
tietopohjainen palveluketjuohjaus
varhaisen vaiheen palvelujen vahvistaminen ja digitaaliset palveluvastineet

asiakasohjauksen rooli kustannusohjauksessa ja vaikuttavuuden
seurannassa

& KEUSOTE

Keski-Uudenmaan hyvinvointialue



Lapsiperheiden asiakasohjaus

Esimerkkeja toiminnasta KEUSOTE.FI




Yhteydenottojen kasittelyn kehitys

« Toimintamallin muutos arviointiprosessissa
* Yli 80 % asiakkaista kontaktoidaan 1-3 paivassa
« Lahes 100 % sama tyontekija hoitaa arvioinnin alusta loppuun

« PTA maarat laskeneet merkittavasti (esim. alkuvuonna 2026 42 %)--
alueellisia eroja—jakauma 75/25 kun aiemmin 50/50

* Prosessi on datan perusteella ja kokemuksellisesti sujuvampi asiakkaan
kannalta seka prosessin nakokulmasta
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Varhaisen tuen perheohjaus

» Tavoite tunnistaa perheet, joissa varhaisen tuen perheohjauksella saadaan
vastattua perheen tuen tarpeeseen

« Tavoite on saada tuettua perheita niin, etta asiakkuuksiin siirtyvien
perheiden maara laskee

« Viime vuonna siirtyi yli 100 asiakasta vahemman perhesosiaalityohon

* Yhteistyon kehittaminen ja matalan kynnyksen yhteistyon tekeminen
jatkuu—neuvolat, kohtaamispaikat, uniohjauksen kehittaminen

« Dataa kerataan itse tyon osalta seka ohjautumisten osalta
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Ennakollisen kotiin vietavan

mallin kayttoonotto ja
kehittaminen -Vauvaa kohti

« Tavoitteena vastata perheiden odotusaikaiseen tuen
tarpeeseen kotiin vietavalla mallilla (ennakolliset
kevyen tuen perheet, ennakollisen rajoilla olevat)

* Pyrkimyksena saada tuettua perheita odotusaikana ja
lapsen syntyman jalkeen niin, etta muuta tukea tai
asiakkuutta ei olisi tarvetta kaynnistaa

* Pyrkimyksena madaltaa kynnysta saada ja pyytaa
kotiin vietavaa tukea odotusaikana—esim. Messii
kaynnistaminen

* Luotu toimintamalli ja palvelu, jollaista ei ole
aikaisemmin ollut olemassa Keusotella

* Hyvinkaan sairaalan ja lasten neuvoloiden kanssa on
luotu yhteistyon tavat—Suuri osa asiakkaista tulee
myos lapsiperheiden asiakasohjauksen kautta
(ennakollisten selvittaminen)

@ KEUSOTE

Keski-Uudenmaan hyvinvointialue




KEUSOTE.FI



