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PAKUO

FALVELUPOLUT
KOeNTEEN

KOULUTUKSELLINEN TYOPAJA
Maanantaina 18.11.2019 klo 8.30-15.30
JAMK padakampus, Rajakatu 35, Auditorio Valjakka

8.30-9.00 Kahvi
9.00-9.30 PAKU-hankkeen ajankohtaiset kuulumiset Garjestbléhtdinen )

Projektipaallikko Tuija Ketola, Jyvaskyldan ammattikorkeakoulu (JAMK)

> digi
9.30-10.15 Eettista ohjaustyota vai arvovaltakysymyksia? peruttu dlgl FK14

YTT Anna Metteri, Tampereen yliopisto tai laatukriteerit
10.15-10.20 Tauko FKO7

10.20-11.00 Tavoittaako verkoston tuki avun tarvitsijan maaseudulla?

YTT Paivi Kiveld, Keski-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus (Koske) \/ J

11.00-11.45 Erityista tukea tarvitseva henkilo palvelujarjestelmassa
Erityisasiantuntija Eeva Liukko, Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL)
11.45-12.00 Kysymyksia ja keskustelua

12.00-13.00 Lounas (omakustanteinen) Lisatietoja
13.00-15.30 Tyopajat (kahvi tyopajojen lomassa alkaen n. klo 14): hankkeesta

www.jamk.fi/paku

1. Palveluohjauksen asiakaslahtdiset laatukriteeritgtila FK14
2. Digitaalinen palveluohjaus, tila FKO7 F405
3. Monialainen intensiivinen palveluohjaus, tila

1aa * *
4. Jarjestéldhtoinen palveluohjaus, tila G208 F405 ta ool

5. Varhaisen tuen sosiaaliohjaus (ennaltaehkdisevd palveluohjaus), tila Euroopan unioni
)20 Eurocopan sosiaalirahasto

IImoittautuminen 10.11.2019 mennessa tasta linkista: hitp://bit.lv/pakuilmo




Mita hankkeessa tehty ja missa mennaan?

Tuija Ketola

Asiakas-
ymmarrys

Palvelu- Merkitykselliset | Teema-

polku kohdat: kriittiset | kohtaisten

kuvaukset | pisteetja mallien
onnistumisen rakentaminen
avaintekijat alkaa

5.2.2020

Mallin
rakentaminen
jatkuu

>
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« Kelan, te -toimiston ja terveydenhuollon suuri rooli palvelupoluilla
« Taloudellinen vakaus on olennainen toimintakykyyn vaikuttava tekija
* (Pois)ohjaamisen kulttuuri vahva, kokonaisvastuun kantajia vahemman

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

« Palveluohjauksen tavat muuttumassa (digitaalisuus) > jaako osa asiakkaista
syrjaan digitaalisten palveluiden ja tyOkalujen yleistyessa?
Jarjestojen ja vertaistuen ja ylipaansa lahiverkostojen merkitys

Polkujen yksilollisyys ja paljon tukea tarvitsevien tilanteiden moninaisuus
Ajatellaanko, etta inmiset ovat jo valmiiksi tietynlaisia ja luokiteltavissa?

— Pitaisi kysya, miten paljon tukea tarvitsevaksi tullaan?

— Kukatahansisuus .
» Palveluohjauksen(varhaisen tuen sosiaaliohjauksen) merkitys ongelmien i o

* Kk

ennaltaehkaisyssa EU:lta Euroopan unioni
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« Palveluohjaus alkaa kohtaamisesta missa tahansa palvelussa
« Kohtaaminen perustuu etiikkaan ja arvoihin

» Mikéa palveluohjauksessa on tarkeinta ja merkityksellisinta?
» Mita ne tarkoittavat?

Asiakaslahtdisyys, asiakkaan puolella oleminen
Kunnioitus

Empatia, yksildllisen elaméantilanteen ymmartaminen
Yhdenvertaisuus

Luottamus

> Tarkoitus on kirjoittaa palveluohjauksen eettiset periaatteet laatukriteereihin
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Asiakkaan mielipiteen kuuntelemista ja arvostamista, rohkaisua
kannustamista, yksil6llisten asioiden ja tilanteen huomioimista, asiakkaaseen luottamista,
hanen asiaan keskittymista, ja asioiden hoitamista kunnolla, asiakkaan nykytilanteen
ymmartamista; ettei ole valmiiksi asetettuja diagnooseja tai resepteja, ei saa syyllistaa eika
tuomita...

Asiakkaan eduksi toimimista: tiedon antamista asiakkaan oikeuksista,
varmistamista, etta [6ytaa ja paasee palveluun, ei laheteta pois lomakkeen kanssa, kertoo,
miten asia etenee, taloudelliset s&astot eivat saa vaikuttaa laatuun, paatdsten
perustelemista, ammattilaisten yhteistyota asiakkaan eduksi...
ltsemaaraamisoikeuden kunnioittamista:

vapautta hoitaa omia asioita omalla tavallaan
Yhteista kielta

* K %
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Hyva kokemus
virkailijasta, joka hoiti
asiaa yli tydajan. Hoiti
asiakkaan asian loppuun
asti ja tuli tunne, etta
tyontekijalla on aikaa
hanen asioilleen.

Riippuu
tyontekijasta,
uskaltaako han
kysya jotakin

NV

Usein joutuu
kokemaan
pompotusta
tyontekijalta
toiselle.

Han oli ihmisen
puolella, niin kuin
pitikin,

Tulee olo, etta pitaa kerjata ja
sellainen tunne, etta ihan kuin
rahat menisivat tyontekijan
omasta pussista. Usein tulee
myadskin olo, etta pitaisi itse
osata tehda kaikki.

Tuija Ketola

5.2.2020

Kokemuksia

ja ajatuksia
asiakaslahtoisyyden
toteutumisesta

Hyva muistaa, etta
asiakas on aina
vahan heikompi,

hanella on vahemman

s

Euroopan unioni
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Kunnioltus

« |lhmisarvon kunnioittamista, liittyy yhdenvertaisuuteen:

Ei ikArasismia, kaikkien mielipiteet pitaa hyvaksya, jokainen on yhta tarkea,

otetaan sellaisena kuin on, ulkoinen olemus tai pukeutuminen ei saa vaikuttaa
kohteluun, uskotaan, etta lahtokohtaisesti ihnminen on rehellinen, asiakasta ei epailla,
kytata tai kontrolloida, asiallista ja inhimillista kohtelua

 Toimivaa yhteistydta ja molemminpuolista

— yhteen hiileen puhaltamista, huomataan ihmiseng, 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.

usein
tutustumisen
myota ja usein

(erityisesti
vahemmistailla)

Kunnioitus syntyy

tulee tunne, etta
se pitdd ansaita

Kunnioitukseen liittyy
merkittavasti kohtaamispaikka.
Onko ymparisto sellainen, mika

mahdollistaa asiakkaan

kokonaisvaltaisen kuulluksi
tulemisen ja rauhallisen
kohtaamisen? Kiireen tuntu ja
lyhyt vastaanottoaika eivat
mahdollista.

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



Asiakkaan kuulluksi ja kohdatuksi tulemista inmisena:

— turhautumisen ymmartamista, aitoutta (ollaan aidosti kiinnostuneita), ei nayteltyd mydtatuntoa, paneutumista
yksil6lliseen tilanteeseen, tunteet otetaan vastaan ja ne hyvaksytaan siten, etta niita ei vahatella tai ohiteta,
tulee tunne siita, etta tyontekija valittaa siita, mita asiakkaalle oikeasti kuuluu, lasnaoloa, pienet eleet suuressa
merkityksessa

Erilaisten elaméantilanteiden huomioimista ja ymmartamista asiakkaan nakékulmasta,
kokonaisvaltaisesti ja myogtatuntoisesti

Ei tarjota valmiita ratkaisuja vaan kuunnellaan asiakkaan tarpeita

Asiakasta el tulisi aliarvioida:

— arvon antamista elamankokemuksille, asiakkaan perustelujen kuuntelemista, myds tyontekijan tulee perustella
oma nakemys selkedasti > etenkin erimielisyyksien tullessa esiin

Molemminpuolista kaytdstapojen huomioimista ja noudattamista

*
— kiireen tuntu ei saisi nakya E U - [ta '
- Euroopan unioni
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Useiden aikojen perumisten
jalkeen (tyontekijan toimesta)
asiakas sai lopulta ajan
tyontekijalle, joka oli [ammin ja
hanesta jai hyva olo. Tyontekija
otti hanet vastaan omalla
ruokatauollaan, mik& merkitsi
asiakkaalle paljon.

Suhtautuminen ei saisi olla
tympedaa ja kylmaa.
TyoOntekijoiden asenne on
nykydan empaattisempaa
ja ystavallisempaa.
Empatian kokeminen ei
vattdmatta vaadi
kasvokkaista kontaktia.

Asiakkaat eivat
huvikseen hae apua,
vaan heilla on vaikea
tilanne. Useasti
asiakkaalla on hata
esimerkiksi laskujen

maksamisen suhteen.

Ihmisilla on hetkid, jolloin han ei
vain jaksa...Hyva muistaa, etta
kaikki eivat ole
selviytyjia...asiakkaan voi olla
hyvin vaikea tuoda esiin kiperia
asioita... Tyontekijalla on suuri rooli
luoda avoin ilmapiiri ja omata
tilannetajua. Onko mahdollista olla
empaattinen, jos “laki
maaraa’?...voi olla vaikea
ymmartaa tilannetta, jos ei ole
kohdannut ndkoalattomuutta.

Erilaisten lausuntojen
saaminen voi kestaa
viikkoja...asioiden
monimutkaistuminen ja
pitkittyminen...vastuun
siirtdmistéa toiselle kollegalle
seka anteeksi pyytaminen
ei ole toteutunut
virkailijoilta...tunne etta
ongelmat ovat ainoastaan
asiakkaan oma vika...C-
luokan kansalainen
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« Jokaisen keskustelun ja kohtaamisen perusta:
— tyontekija luo sallivan ilmapiirin, jotta asiakas uskaltaa kertoa luottamuksellisia asioita

« Salassapitovelvollisuutta:

— asiakkaan tietoja el luovuteta eteenpain, jos asiakas nain tahtoo, tyontekija ei saa kysella
toisesta inmisesta vaan hanen tulisi keskittya vain asiakkaan asioihin

« Vastuun antamista ja luottamista asiakkaaseen:

— el kyseenalaisteta asiakkaan kertomusta, lupausten pitdmista ja kertomista, jos jokin
muuttuu, asiat tehdaan kuten on sovittu ja pidetaan yhteytta, jos nain luvataan

* K %
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Palveluihin mentaessa ei
edes odota saavansa
henkil6kohtaista ja
luottamuksen arvoista
palvelua. Luottamus toteutuu
harvoin.

Menetetty luottamus on
vaikea saada takaisin. Sama
tyontekija helpottaa ja
edesauttaa luottamuksen

syntymista.

Tuija Ketola

Ihmisiin on vaikea
luottaa ylipaataan ja
luottaminen
tyontekijoihin on
vaikeaa. Myos
luottamus tulee
ansaita, on vaikea
heti
luottaa...lhmisesta
pystyy aistimaan,

voiko haneen luottaa.

5.2.2020

ohjausta ja apua...

kaytosta vaan

-
204—2020

Luottamuksen rakentaminen
vaatii aikaa. Se myds kariutuu
helposti ja nopeasti, jolloin uuden
luottamuksen rakentaminen vaatii
asiakkaalta paljon voimavaroja jo
vaikeassa elamantilanteessa.
Asiakas tarvitsisi talloin
yksilollisemp&aa ja hanen
elamantilanteeseensa raataloitya

...€ei pitaisi kysella
esim. alkoholin

keskittyad siihen
asiaan, minka vuoksi
asiakas on tullut.

Euroopan unioni

Euroopan sosiaalirahasto



Kaikki ovat samanarvoisia ja kohdellaan samanarvoisesti.

— tervehditdan asiakasta, kulttuuristen erojen ymmartamista, suvaitsevaisuutta ja sita, etta ketaan ei syrjita, ei
saa lokeroida ihmisia, ennakkoluulottomuutta, ei pitaisi olettaa ihmisesta mitadan etukéateen esim.
suhtautuminen ty6ttomiin, statukset ja ulkokuori eivat saa maarittaa ihmisen arvoa

Palvelujen saannin ei tulisi olla riippuvainen asiakkaan aktiivisuudesta, osaamisesta ja
tietotaidosta

Omat arvonsa saa tuoda julki

E U - lta Eurooan unioni

Tuija Ketola 5.2.2020 2014—2020 Euroopan sosiaalirahasto



Oma halu ja
motivaatio saattaa
suuntautua eri
asioihin kuin mihin
annetaan
mahdollisuus.

Uusi tydntekija saa
tiedon asiakkaan
haastavuudesta ja

hanella on sen
vuoksi heti tietty
oletus asiakkaasta.

Toteutuminen riippuu siita,
missa asiol ja kenet kohtaa.
Tilanteet tuntuvat usein
eparehellisilta ja sellaisilta etta
el kunnioiteta ihmista. Usein
tehdaan yleistysta
Ihmisryhmista...Nimella on
valia siinakin mielessa saako
toita (ulkomaalaistaustaisuus).
Usein ihmista ei opita
tuntemaan ihnmisena.

Neuvonnan laatuun ja
avun maaraan on
vaikuttanut asiakkaan

Pienikin omaisuus
vaikuttaa liikkaa

naamataulu...Palvelua asiakkaan
saa paremmin, jos 0saa saamiinsa
selittaa asiansa etuisuuksiin.

hyvin...virkailija ei tarjoa
vaihtoehtoja, jos et osaa
niista kysya.

U - lta Euroopan unioni
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Kynnys pyytaa apua
Tyontekijoiden kiire ja kapea-alainen tyoote
Asiakkaan vastuu — Tyontekijan vastuu > Omavastuuta toimintakyvyn mukaan

Aktivoituminen ja muutos ei ole helppoa eik& nopeaa:
- Sitoutuminen palveluihin? vai pitaisikd palvelun sitoutua asiakkaaseen? Motivointityd on tyontekijan perustehtavaa?

Tuen tarpeen, tavoitteiden ja toiveiden sanoittamisen vaikeus
Jos elamantilannetta, tydkykyéa eika terveydentilaa kartoiteta > terveyspalveluiden rooli olennainen
Asioinnin digitalisoituminen > digisyrjaytyminen ja kdyhyys, mutta my6s mahdollisuus (pitkat valimatkat)

Yksilollisyys > kuullaan mita asiakas itse ajattelee

Miten palveluista puhutaan, ammattikieli > mika palvelu ja mihin missakin pyritaan?
Sosiaalityontekijan resurssit kiinnipitdvaan tyéhon vahaiset

Yhteydenotossa voi menna pitka aika > asiakas ei halua palveluita missa vaiheessa tahansa
Kielteiset paatokset, mita sen jalkeen? et
LOytyyko vertaistukea esim. jonotusajalle? EU:lta * ox*

Euroopan unioni

Toimiiko henkilokemiat ja yhteisty0 eri toimijoiden valilla? 2014—2020  curoopan sosiaalirahasto
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« LOytyy joku, joka kysyy ja valittada ja varmistaa tuen piirissa pysymisen
— Palveluohjauksellinen tyoote kaikissa palveluissa ja palvelualttius (avun tarjoaminen)
— Kun tyontekijan yhteydenotot eivat lopu, eivat palvelupolutkaan katkea

« Jalkautuminen ja saavutettavuus esim. kieli ja mahdollisuus kasvokkaiseen tapaamiseen
« Lahiverkostojen ja muiden toimijoiden (jarjestdt) huomiointi
— Kokemusasiantuntijat tyopariksi ja mukaan polulle ja tukihenkiloksi

« Tilanteen kokonaisvaltainen selvitys:
— erityisesti terveydentilan ja tyokyvyn arviointi mahdollisimman aikaisessa vaiheessa > ennaltaehkaisy
— Toimeentuloturva ajoissa kuntoon

* Monialainen yhteisty0 ja verkostotyon saannoéllisyys:

— Yhteinen asiakas -ajattelu, mutta monialainen yhteisty6 ei ole itsetarkoitus
— Vastuuhenkilon ja omatydntekijan méaarittely, kunkin toimijan roolista on sovittu
— Yhteinen sédhkdinen jarjestelma

Omatyontekija kanssakulkijana ja riittavat resurssit kiinnipitavaan tyohon

Asiakassuhteen laatu: Luottamus, joku joka tsemppaa ja auttaa sanoittamaan omia toj
tavoitteita, jonka kanssa pohditaan erilaisia vaihtoehtoja

Digitaaliset valineet avuksi: muistutusviestit FU:lta
Varmistetaan jatkumo: selkeat yhteystiedot ja ohjeet

Euroopan unioni
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