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Yhteinen palveluneuvonta ja palveluohjaus Z «

miksi? (

- Palveluneuvontaa ja palveluohjausta toteutetaan talla hetkella usean eri tahon toimesta, | |
IIman selkeaa kontaktipintaa ja vastuutahoa asiakkaan kokonaispalvelusta " ‘\

« Helsingin palvelujarjestelmén laajuus ja moninaisuus luo haasteen seké asiakkaalle l0ytaa
olkea palvelu etta ammattilaiselle palveluiden oikea-aikaisesta kohdentumisesta

- Asiakkaan palvelujen seuranta ja koordinointi haasteellista

« Sote palvelujen uudistaminen (MPK palvelukonsepti); asiakkaaksi tulon prosessin
uudistaminen
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laheinen,
viranomaine
n, neuvonta-

palvelu, muu
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2. Yhteydenottokanava

ja tunnistautuminen

* Netti

* Puhelin

* Kirje

» Walk-in

* Etsiva/Lahityo

* Digitaalinen palvelutarpeen
selvitys/arviointi

» Palvelukeskuskohtainen

« a) Neuvonta ja/tai ohjaus
palveluun

* b) Moniammatillinen
palvelutarpeen selvitys/arviointi

» Kevyimman palvelun —periaate
B : .

~

4. Jatkosta sopiminen

« Satunnaisesti palveluja
tarvitsevien prosessi

« Paljon palveluja tarvitsevien
prosessi (vastuuhenkilo seka
hoito- ja palvelusuunnitelma)

» Palvelutarve ratkeaa, ei

tunnistaminen

1. Tarpeen

va asiakasseamentointi _
3. Palvelutarpeen selvittaminen
ja alustava

palvelutarvetta tai ohjaus esim.

/

3. sektorin palveluihin

asiakassegmentaatio

Riskiryhmien etsiminen ja tunnistaminen. PalveluneuvontaTe
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c— + Minulla tai laheisellani on — @ Asiani hoidetaan eteenpain yhden c @ Saan tietda miten asiaani c @ Tiedan mita palvelua saan ja
Q 8 terveyteen tai hyvinvointiin % 2 yhteydenottokerran perusteella ja % X2 yhteistydssa hoidetaan % 2 miten asiani etenee
-g ~x liittyva asia, johon tarvitsen | | {7 S saan tietoa asiani etenemisesta 0 S Saan tarvittaessa raataloidyn / ~ S Tiedan kenen kanssa jatkossa
5 2 apua X @ (sujuvuus) X @© yksildllisen ja monimmatillisen X (© asioin, jos asiani ei ratkennut heti
X > © *  Tulen kuulluksi ja koen, etta asiani © *  palvelu-/hoitosuunnitelman @+ Tiedan miti itse voin tehd. saan
_;é &) g):) on tarkea, luotan 2 Yhteydenotto ja palveluohjaus on g):) tietoa muista palveluista ja
' 8 yhteydenottokanavaan (luottamus) minulle mahdollisimman helppo ja yhteistydtahoista, joihin voin
< Yhteydenottoni on riippumaton voin luottaa siihen, etta asiani on tarvittaessa olla yhteydessa
o ajasta ja paikasta, saan yhteyden o hoidossa o
I;’? 24/7 (helppous) I;’? I;’?
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Tavoitteet kuntalaiselle asiakkaalle

Keskitetyn/yhteisen mallin toiminta-ajatuksena on

toimia paaosin ikaihmisille nimettyna vastuutahona,
joka kantaa kokonaisvastuun ikaihmisen
palvelukokonaisuudesta

Mahdollistaa palveluiden kohdentamisen asiakkaille
oikeaan aikaan, oikeassa paikassa ja oikeaan
tarpeeseen (yhteiset pelisaannot)

Keskidssa asiakas ja asiakkaan tarve

Yksilolliset tarpeet — raataldidyt ratkaisut kayttaen
hyvaksi kunnan, yksityisten ja 3.sektorin palveluita

Oikea
elamanlaatuasi/
toimintakykyasi

tukeva palvelu
oikeaan aikaan

Asiantunteva arvio
tilanteestasi
tarpeitasi/
voimavarojasi
kunnioittaen

HELppiseniori

Saat neuvot ja
opastuksen erilaisista
palvelun/avun
toteuttamisen
vaihtoehdoista

Yhteyspisteesi
kaikissa tilanteissa

Valitse sinulle
helpoin tapa
asioida ja
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_ _ 2. Palveluohjaus, 3. Palveluiden 4. Vastuu
1. Neuvontaja ohjaus, palvelutarpeen . asiakkaiden 5. Seurantaja

i eparmi iointii jarjestamisen - . Sl
tarpeen tunnistaminen arviointija jar] toimintakyvyn jatkuva arviointi
tukemisesta

paatokset varmistaminen
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