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Anne Koivisto, selkomukautus Tuovi Mutanen

LUKIJALLE

Tama selkokielinen esite on tarkoitettu
palveluohjauksen asiakkaille
ja heidan laheisilleen.

Esitteessé kerrotaan,

mita palveluohjaus on.

Siina kerrotaan,

millaisia arvoja palveluohjaukseen liittyy
ja millaista on hyva palveluohjaus.

Esitteesséa kerrotaan myds PAKU-hankkeesta.
Hankkeessa kehitettiin tapaa,

jolla voidaan arvioida palveluohjauksen laatua.
Tybhon osallistui myds palveluohjauksen asiakkaita.
Hankkeen tuloksena syntyivat perusteet
palveluohjauksen laadun arvioimiseen.

Myds siné voit arvioida,

millaista palveluohjausta saat.

Esitteen lopussa on taulukko,

jonka avulla voit arvioida,

miten tyytyvainen olet palveluohjaukseen.
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1 MITA PALVELUOHJAUS ON?

Palveluohjaukselle ei ole vain yhtd maéritelmaa.

Palveluohjaus on erilaista eri maissa.
My&s samassa maassa

voi olla monenlaista palveluohjausta.
Siksi palveluohjausta on vaikea
maaritella vain yhdella tavalla.

Palveluohjaus kehitettiin
Yhdysvalloissa 1920-luvulla.
Suomessa ensimmaiset kokeilut
alkoivat 1990-luvulla.

Meilla palveluohjaus on

asiakkaan kanssa tehtavaa tyots,
jonka tavoitteena on vahvistaa
asiakkaan arkea ja eldméanhallintaa.
Palveluohjauksen lahtdkohtana

on asiakas ja hdnen tarpeensa.
Tavoite on sovittaa yhteen

ne tuet ja palvelut,

joita asiakas tarvitsee.

Palveluohjauksessa korostuu
asiakkaan tilanne ja asiakkaan etu.
Ohjauksen lahtdékohtana ovat

sinun tarpeesi ja sinun jaksamisesi.
Sind olet oman tilanteesi asiantuntija.
Sind ja ohjaaja paatatte asiat yhdessa.
Siksi on tarked, ett sini ja ohjaaja
luotatte toisiinne ja arvostatte toisianne.

Kun henkild tarvitsee paljon tukea,
han voi saada apua monesta eri paikasta.
Palvelut ovat kuitenkin hajallaan,

kukaan ei ehk& huolehdi kokonaisuudesta.
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Palveluohjauksen yksi tehtéva
on huolehtia siit4, ett4 sin saat
juuri oikeat palvelut.

Palveluohjauksen térkein tavoite on,
etta sinun eldmanlaatusi paranee.
Tavoite on, ettd 16ydat omat voimavarasi
ja otat ne kayttoon.

PAKU-hankkeessa kehitettiin palveluohjausta
Keski-Suomessa vuosina 2018-2020.
PAKU tulee sanoista palvelupolut kuntoon.

Hankkeessa kehitettiin palveluohjauksen malli.

Malli on tarkoitettu tydikaisille henkilbille,
jotka tarvitsevat paljon tukea

seké heidéan laheisilleen.

Mallia kehitettiin yhdessa.

Hankkeen tydntekijdiden lisaksi

mukana olivat asiakkaat ja laheiset,
ammattilaiset ja vapaaehtoistydntekijat.

Palveluohjaus jaettiin mallissa kolmeen eri tasoon:

* neuvonta
* asiakasohjaus
¢ intensiivinen palveluohjaus.

Jokaisessa tasossa on erilainen sisalto.
Myd&s ohjaustavat ovat eri tasoilla erilaiset.
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2 MIKSI TARVITAAN LAATUKRITEEREJA?

Sinulla voi olla monia erilaisia tarpeita,

ja tarvitset ehk& monia erilaisia palveluita.
Voit olla asiakkaana sosiaalipalvelussa,
terveyspalvelussa ja tyéllisyyspalvelussa.
Erilaiset palvelut pitd4 sovittaa yhteen
tarpeittesi kanssa.

Siksi myo6s asiakkaana olosi on erityista.

Asiakkuutesi voi syntya monessa tilanteessa.
Olet kuluttaja, joka kayttaa palvelua.

Olet kansalainen, jolla on oikeus

saada lakisaateisia palveluita.

Olet asiakas, joka arvioi palvelun laatua.

Jos olet vaikeassa elamantilanteessa,
erilaiset palvelut voivat tuntua sekavilta.
Kokonaisuutta on vaikea hahmottaa.

Palveluohjauksen laatukriteereiden

eli laadun arviointiperusteiden yksi tavoite
on kehittd3 ja selventaa palveluohjausta.
Kun eri toimijat tekevét yhteisty6ta,
ohjaajasi tietda koko tilanteesi.

Silloin saat palveluita, joita tarvitset.

Laatukriteerien tarkoitus on:

¢ edistai paljon tukea tarvitsevien
tydikaisten henkildiden tasavertaisuutta

¢ edistad asiakaslahtoisyytta

e maéaritella, mité on hyva
ja asiakaslahtdinen palveluohjaus

¢ osoittaa palveluohjauksen merkitys

¢ olla pohjana palveluohjauksen laadun
mittaamiselle ja kehittamiselle.
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Sinun, perheesi ja muiden ldheisiesi
kannattaa tutustua laatukriteereihin.

Myds ammattilaisten, yritysten ja paattdjien
on hyva perehtya kriteereihin.
Laatukriteereistd kerrotaan tarkemmin
luvussa 6. Palveluohjauksen laadun arviointi.
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3 MITA ON ASIAKASLAHTOISYYS?

Sosiaali- ja terveysalalla asiakaslahtdisyys
on sitd, ettd jokaisen ihmisarvoa
kunnioitetaan ja asiakkaan kanssa
tehdaan yhteisty6ta.

Ratkaisut yritetdén tehda yhdessa,

ja asiakkaalle pyritdan jarjestdmaén
palvelut, joita juuri han tarvitsee.

Jotta tama onnistuu,

ohjaajan taytyy ymmartaa sinun tarpeesi.
Sinun taas taytyy ymmartas,

millaisia palveluja voit saada.

PAKU-hankkeessa kysyttiin asiakkailta,
mita palveluohjauksen asiakaslahtdisyys
tarkoittaa heille.

Asiakaslahtoisyytta pohdittiin tydpajoissa,
joissa kasiteltiin palveluohjauksen arvoja
ja eettista toimintaa.

Tybpajoihin osallistui 90 asiakasta,

jotka eivat olleet mukana tyéelamassa.

Tybpajojen osallistujat olivat sita mielta,
ettd asiakaslahtoisyys tarkoittaa seuraavia asioita:

¢ Ohjaaja kuuntelee ja arvostaa
Ohjaaja perehtyy asiakkaan tilanteeseen
ja luottaa asiakkaaseen.

Ohjaaja kannustaa, ei syyllista.

¢ Ohjaaja toimii asiakkaan eduksi

Ohjaaja kertoo asiakkaalle hdnen oikeuksistaan
ja varmistaa, etta asiakas saa oikeat palvelut.
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Ohjaaja kertoo, miten asia etenee
ja perustelee paatokset.

¢ Ohjaaja kunnioittaa itsemaaraamisoikeutta

Asiakas saa itse paattas,
miten hanen asioitaan hoidetaan.

¢ Yhteinen kieli
Ohjaaja neuvoo selkeésti ja ymmarrettavasti.
Kun olet palveluohjauksen asiakas,

voit osallistua oman palvelupolkusi
suunnitteluun ja vaikuttaa siihen.
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4 PALVELUOHJAUKSEN AMMATTIETIIKKA

Eettinen toiminta tarkoittaa arvoja ja sit,
miten arvot nakyvat kaytannon tydssa.
Koska ihmisilla on erilaisia arvoja,

eettinen toiminta on joskus monimutkaista.

Ammattieettinen toiminta perustuu
ihmisoikeuksien ja ihmisten

erilaisten arvojen ymmartamiseen.
Siihen kuuluu, ettd ammattilainen

toimii yhdessé asiakkaan kanssa.
Sinun oikeuksiasi pitda kunnioittaa.
Sind saat paattaa itse omista asioistasi.

Ammattietiikka on laajempi kasite kuin laki.

Palveluohjaus on ihmissuhdety6ta.
Siihen ei 16ydy laista aina suoria ohjeita.
Palveluohjaus on toimintatapa,

jolla edistetdan asiakkaan hyvaa elamaa.

Sinulla ja ohjaajallasi on molemmilla
oikeuksia, velvollisuuksia ja vastuita.

Eettisen toiminnan pité4 olla oikeudenmukaista.

Ammattilaisen toimintaa ohjaavat lait.
Samat lait koskevat sinua,
my®ds sinun pitad toimia oikein.
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5 PALVELUOHJAUKSEN ARVOT
JAEETTISET PERIAATTEET

Miss&én laissa ei maéarata tarkasti,

mita palveluohjaus on.

Monessa laissa maarataan kuitenkin siita,
millaista ohjauksen ja neuvonnan pitda olla.

Palveluohjauksen pitda noudattaa naitd maarayksia.

Eri ammattialoilla on myds omat ohjeensa siita,
millaisia eettisid periaatteita aloilla noudatetaan.

PAKU-hankkeen tybépajoissa koottiin yhteen
erilaisia arvoja ja eettisia periaatteita.
Tybpajoissa ja haastatteluissa

oli mukana yli 90 henkilda.

He nimesivat nelja téarkeinté arvoa

ja eettista periaatetta.

Arvot ovat yhdenvertaisuus,

kunnioitus, luottamus ja empatia.

Seuraavaksi kerrotaan tarkemmin naista arvoista.
0 Yhdenvertaisuuteen kuuluu

e Samanarvoisuus
Kaikkia kohdellaan samalla tavalla,
ystévéllisesti ja ilman ennakkoluuloja.
Kulttuuritausta, ulkonako tai asema
ei vaikuta kohteluun.

¢ Saavutettavuus
Palvelujen saamiseen ei vaikuta
asuinpaikka, oma aktiivisuus
tai oma osaaminen.

¢ Oikeus tulla kuulluksi
Jokainen voi kertoa oman mielipiteensa.
Jokainen saa my®0s tietoa vaihtoehdoista
ja voi valita niista itselleen sopivan.
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e Kunnioitukseen kuuluu
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Ihmisarvon kunnioitus

Jokainen on yhta tarkea
sellaisena kuin on.

Ik, tausta, asema tai muu

ei vaikuta kohteluun.

Erilaiset mielipiteet hyvaksytaan
ja uskotaan, ettd ihminen puhuu totta.
Yhteistyd

Tehdaan yhteistyo6ta.

Huomataan toinen ihmisena

ja annetaan hanelle riittavasti aikaa.
Tosiasioiden hyvaksynta

Ei odoteta mahdottomia.

Aina ei suju niin kuin suunnitellaan.
Ammatillisuus

Jos ohjaajalla on huono péiva,

se ei saa vaikuttaa hanen ty6hdnsa.

Luottamukseen kuuluu

Vastavuoroisuus

Asiakas uskaltaa kertoa omia asioitaan.
Asiat tehd&an niin kuin sovitaan.
Salassapitovelvollisuus
Asiakkaan tietoja ei anneta

muille ilman lupaa.

Keskitytdan asiakkaan asioihin.
Vastuu

Uskotaan, etta asiakas puhuu totta.
Lupaukset pidetédén,

ja jos tulee muutoksia,

siitd muistetaan kertoa.
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o Empatiaan kuuluu

¢ Kohtaaminen ihmisena

Hyvéaksytaan erilaiset tunteet

ja ollaan aidosti lasna.

Perehdytdan asiakkaan tilanteeseen.
Asiakkaan tilanteen ymmartaminen
Otetaan huomioon asiakkaan

koko elaméntilanne ja kuunnellaan
asiakkaan mielipiteet.

Perustellaan ratkaisut asiakkaalle

varsinkin silloin, kun ollaan eri mielti asioista.

Hyvat tavat
Tapaamisissa ei ole Kiire.

Avun hakemiseen on aina syy.
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6 PALVELUOHJAUKSEN LAADUN ARVIOINTI

Palvelun laatu kuvaa sita, miten hyvin palvelu
vastaa asiakkaan tarvetta ja odotuksia.

Laatu on hyva3, jos asiakas saa oikeaa palvelua,
oikeaan aikaan ja oikeassa paikassa.

Jotta palvelua voidaan kehittdd paremmaksi,
palvelun laatua taytyy arvioida ja mitata.

Kun palvelun laadusta saadaan tietoa,

monia ongelmia voidaan ennaltaehkaista.

On tarkea4, etta palvelua saa varhaisessa vaiheessa.
Ennaltaehkéisy voi myds sdastéa rahaa.

PAKU-hankkeessa kehitettiin tydkalu,

jolla voi arvioida palvelun laatua.

Tybkalussa on nelja paateemaa:

luottamus, yhteistoiminta, osaaminen ja seuranta.
Nama teemat nékyvat kuvassa keskella.
Jokaiseen teemaan kuuluu laatukriteereja.
Kriteerit ovat vaaleansinisella pohjalla.

Asiakaslahtdisen palveluohjauksen laatukriteerit

g Ammattilainen osaa tyonsa kaikilla

palveluohjauksen tasoilla. OSAAMINEN LUOTTAMUS
q Tyon lahtdkohta on hyva suhde el o Luottamus perustuu
asiakkaaseen. alveluohjaajalla on riittava s e

q Yhteisymmarrykseen tarvitaan
keskustelua ja yhteista kielta.

q Asiakas on paahenkil.

q Asiakkaan etu ja eldmantilanne
otetaan huomioon.

ammattitaito kunnioitukseen

SEURANTA YHTEISTOIMINTA

Palveluohjauksen
onnistumista
seurataan ja arvioidaan
yhdessa asiakkaan kanssa

q Palveluohjaus on kuvattu
organisaation toiminnassa.

q Ohjauksen laatua ja vaikutusta
seurataan jarjestelmallisesti.

q Palveluohjausta kehitetdan
yhdessa.

Kun toimitaan yhdessa,
palvelupolut ovat sujuvia

Kuva 1. Asiakasléhtdisen palveluohjauksen laatukriteerit

278

1 voimavarat ja laheiset
otetaan huomioon.

q Palveluohjausta tehdaan monella
tavalla, kasvotusten tai etana
verkossa.

q Palveluohjaus kuuluu kaikille
toimijoille.

q Eri toimijat tekevat yhdessa tyota
asiakkaan hyvéaksi.

q Palveluohjauksessa varmistetaan,
ettd tuki ei katkea.
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LUOTTAMUS

Luottamus perustuu

kohtaamiseen ja kunnioitukseen.

— Yhteisymmarrykseen tarvitaan
keskustelua ja yhteisté kielté.

— lhminen itse on padhenkild.

— lhmisen etu ja elamantilanne
otetaan huomioon.

— lhmisen voimavarat ja laheiset
otetaan huomioon.

YHTEISTOIMINTA

Kun toimitaan yhdess3,

palvelut ovat sujuvia.

— Palveluohjausta tehdaan
monella tavalla, kasvotusten
tai etédnd verkossa.

— Palveluohjaus kuuluu
kaikille toimijoille.

— Eri toimijat tekevét yhdessa
ty6ta inmisen hyvéksi.

— Palveluohjauksessa varmistetaan,
etta tuki ei katkea.

OSAAMINEN

Ohjaajalla on riittdvd ammattitaito.

— Ammattilainen osaa tydnsa
kaikilla palveluohjauksen tasoilla.

— Ohjauksen lahtékohtana on ihmisten valinen
yhteistyd ja hyva vuorovaikutus.

SEURANTA

Palveluohjauksen onnistumista seurataan

ja arvioidaan yhdessé asiakkaan kanssa.

— Palveluohjaus on kuvattu organisaation
toiminnassa.

— Ohjauksen laatua ja vaikutusta
seurataan jarjestelmallisesti.

— Palveluohjausta kehitetdan yhdessa.
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Palvelun laatua arvioidaan taulukon avulla.
Siiné jokaiseen kriteeriin liittyy erilaisia véitteita.
Asiakas ja ohjaaja voivat kumpikin arvioida,
miten vaitteet toteutuvat heiddn mielestaan.
Vaaleansininen sarake on asiakkaan sarake.

Tummempi sarake on tarkoitettu ammattilaiselle.

Jokaisen vaitteen toteutumisesta annetaan numero.

1 tarkoittaa, ettd vaite toteutui erittain huonosti.
2 tarkoittaa, etté vaite toteutui huonosti.

3 tarkoittaa, ettd vaite toteutui tyydyttavasti.

4 tarkoittaa, etta vaite toteutui hyvin.

5 tarkoittaa, ettd vaite toteutui erittdin hyvin.

Tydntekijat voivat tehda taulukon avulla
erilaisia kyselyita asiakkaille.

Nailla kyselyilla seurataan,

miten palveluohjauksen laatu toteutuu.
Kyselyihin vastaaminen auttaa
kehittdmaén palveluohjausta.

Voit myds itse arvioida taulukon avulla,
miten hyvin palveluohjauksen laatu
toteutuu omalla kohdallasi.

Voit myd&s arvioida,

miten hyvin palveluohjauksen laatu
toteutuu laheisesi kohdalla.

Taulukon ensimmainen véite on,

ettd ymmarsit, mika on tapaamisen tarkoitus.
Jos esimerkiksi olet sitd mielta,

ettd tdma vaite pitédd paikkansa erittéin hyvin,
annat sille 5 pistetta.

Jos véite mielestési pitdd paikkansa huonosti,
annat sille 2 pistetta.

Arvioi kaikkia vaitteita,

ja anna niille haluamasi numero.
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TAULUKKO 1. Asiakaslahtoisen palveluohjauksen laatukriteerit

Kriteeri

LAATUTEKIJAT
ASIAKKAALLE

LAATUTEKIJAT
AMMATTILAISELLE

LUOTTAMUS

Yhteisymmarrykseen
tarvitaan keskustelua
ja yhteista kielta

Ymmdarrdn, mika on
tapaamisen tarkoitus.

Varmistan, ettd olemme
asiakkaan kanssa
samaa mieltd siitd,
mikd on tapaamisen
tarkoitus.

Ohjaaja oftaa minut
vastaan ystavallisesti
ja asiallisesti.

Kuuntelen,
mitd mieltd asiakas
on tilanteestaan.

Saan kertoa asian
omalla tavallani,

ja ohjaaja ymmartaa
minua.

Varmistan, ettd asiakas
pystyy kertomaan
asiansa

omalla tavallaan.
Kaytdan tarvittaessa
tulkkia

tai apuvdlineitd.

Ohjaajalla on tarpeeksi
aikaa.

Varaan tapaamiseen
riittavasti aikaa.

Tiedd&n, mitk& ovat
tydyhteisoni
arvot ja periaatteet.

Minua kuunnellaan
tydyhteisdssd

ja asiantuntemustani
arvostetaan.

Ihminen itse on
p&adahenkild

Ohjaaja kuuntelee
toiveeni

ja ottaa ne huomioon
Ohjaaja kirjaa toiveeni
muistiin.

Otan huomioon
asiakkaan toiveet

ja mielipiteet.

Kirjaan mielipiteet ylds.
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TAULUKKO 1. jatkuu

Kriteeri

LAATUTEKIJAT
ASIAKKAALLE

LAATUTEKIJAT
AMMATTILAISELLE

Saan riittavasti tietoa
omista oikeuksistani
ja mahdollisuuksistani.
Ymmaérran oikeuteni ja
mahdollisuuteni.

Varmistan,

ettd asiakas ymmaértad
omat oikeutensa ja
mahdollisuutensa.

Varmistan,

ettd asiakas voi valita
itse my®&s silloin,

kun olemme eri mieltd.

Edistdn tydmenetelmid
ja kirjoamistapoja,
jotka tukevat
asiakkaan osallisuutta.

Ihmisen etu ja
elamdntilanne
otetaan huomioon

Ohjaaja ottaa
huomioon
koko elédmadntilanteeni.

Kartoitan

asiakkaan tilanteen
kokonaisvaltaisesti.
Otan palvelujen
suunnittelussa
huomioon, miten eri
toimenpiteet vaikuttavat
toisiinsa.

Ihmisen voimavarat
ja laheiset
otetaan huomioon

Ohjaaja ottaa
huomioon,

mitd osaan ja jaksan.
H&n ymmartad,

mista olen kiinnostunut
ja millaisia
ihmissuhteita minulla
on.

Selvitdn asiakkaan
omat kyvyt,
voimavarat ja toiveet.
Otan huomioon
asiakkaan
elinympdriston ja
sosiaaliset suhteet.

Saan sopivasti vastuuta
ja tukea
oikeaan aikaan.

Annan asiakkaalle
vastuuta

hdnen omien kykyjensa
mukaan.

Kannustan ja rohkaisen
asiakasta.
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TAULUKKO 1. jatkuu

ottaa huomioon
minulle |&heiset ihmiset
ja heidan jaksamisensa.

Kriteeri LAATUTEKIJAT LAATUTEKIJAT
ASIAKKAALLE AMMATTILAISELLE
Ohjaaja Selvitan, miten laheiset

voivat tukea asiakasta.
Selvitan lisdksi,
tarvitsevatko myos
laheiset apua.

YHTEISTOIMINTA

Palveluohjausta
tehdadn monella
tavalla, kasvotusten
tai eténd verkossa

Loyddan tietoa
helposti ja nopeasti.
Loéyddn tietoa minulle
sopivalla tavalla.

Jokaiselle asiakkaalle
I6ytyy sopiva tapa,
jolla hén saa apua
ja ohjausta.

Saan ohjeita
ja tukea siihen,
mistd |6yd&n apua.

Pystyn t6issa
hyédyntamadan
erilaisia lahityén ja
etatyén menetelmia.
Niilla voin varmistaa,
ettd asiakas saa avun,
jota hdn tarvitsee.

Palveluohjaus kuuluu
kaikille toimijoille

Saan apug,
jota tarvitsen.

Minulla on

tarpeeksi tietoa siitd,
mistd 16ytyy apua
eri filanteisiin.

Tieddn, kehen voin olla
yhteydessa.

Tieddn myds,

miten asiani etenee.

Varmistan aina,

ettd asiakas tietaa,
kuka hénen asiaansa
hoitaa.

Varmistan myds,

ettd asiakas tietaa,
millainen on aikataulu.

Eri toimijat tekevat
yhdessa tyota
ihmisen hyvdksi

Asiani etenee sujuvasti.
Sain apua riittavan
ajoissa.

Pyydan asiakkaalta
luvan,

ettd voin kayttaa
muiden kerdamid
tietoja.

Tadma nopeuttaa
asian etenemistd.
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TAULUKKO 1. jatkuu

Kriteeri LAATUTEKIJAT LAATUTEKIJAT
ASIAKKAALLE AMMATTILAISELLE
Saan vaikuttaa siihen, Kerron asiakkaalle,
ketka kaikki kdsittelivat ettdé hdn voi paattag,
asiaani. ketkd kaikki kdasittelevat

hd&nen asiaansa.

Asiaani kasittelevat Monen toimijan
toimijat yhteisty6

pitavat huolta edustani. | on joustavaa.
Asiakkaan tavoitteet

toteutuvat.
Palveluohjauksessa Tieddn, kehen voin Asiakkaallani on
varmistetaan, ottaa yhteyttd, tyontekijat,
ettd tuki ei katkea jos tarvitsen apua. jotka vastaavat

kokonaisuudesta.
Eri toimijoiden
tyénjaosta on sovittu.

OSAAMINEN
Ammattilainen osaa Ohjaaja ymmartaa Minulla on riittavasti
tyonsa kaikilla tilanteeni. osaamistaq,
palveluohjauksen Saan tietoq, joka auttaa | jota tarvitsen tydssdni
tasoilla minua eteenpdin ja neuvonnassa ja
helpottaa tilannettani. ohjauksessa.
Saan asiantuntevaa Tunnen keskeisen
palvelua lainsadaddnnoén,
ja luotettavaa tietoa. sosiaaliturvan ja
palvelujarjestelman.
Osaan soveltaa niita
tyGssdni.
Ohjauksen Ohjaaja kuuntelee Minulla on riittavasti
|ahtékohtana on minua. osaamista,
ihmisten vdlinen Hdnen kanssaan ettd pystyn
yhteistyd ja hyva on helppo keskustelemaan
vuorovaikutus keskustella. asiakkaiden kanssa

eri tilanteissa.
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Kriteeri LAATUTEKIJAT LAATUTEKIJAT
ASIAKKAALLE AMMATTILAISELLE
Olemme keskustelun Osaan kayttaa
jalkeen yhta mieltd siitd, | erilaisia menetelmid
millainen tilanteeni on ja tydkaluja
ja millaista tukea keskustelun tukena.
tarvitsen. Autan asiakasta
Apu on sellaista, kertomaan,
mitd tarvitsen. millaista tukea
han tarvitsee.
SEURANTA

Palveluohjaus on
kuvattu organisaation
toiminnassa

Saan tietoa

ja ohjausta siihen,
miten voin hakea apua
muualta.

Tieddn, ettd minulla on
neuvonta- ja
ohjausvastuu.

Osaan neuvoa
asiakasta eteenpdin,
jos han tarvitsee
enemmdn apua.

Ohjauksen laatua
ja vaikutusta seurataan
jarjestelmallisesti

Minulta kysytaan
sadannodllisesti,
olenko tyytyvdinen
palveluohjaukseen.

Keraan asiakkailta
palautetta
palveluohjauksen
laadusta

ja toimivuudesta.

Minun kanssani
keskustellaan
s&dnndllisesti
tilanteestani.
Tieddn, mihin taté
tietoa kaytetadn.

Arvioin s&ddnnéllisesti
asiakkaan
toimintakykyd ja
elamantilannetta.
Varmistan,

ettd asiakas tietdd,
mihin arvioita
kaytetaan.

Jos huomaan
asiakasty6ssa
epdakohtia, uskallan
kertoa niisté.
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Kriteeri LAATUTEKIJAT LAATUTEKIJAT
ASIAKKAALLE AMMATTILAISELLE

Osaan tehdd raportteja
ja tilastoja,

joilla arvioidaan
palveluohjauksen
vaikuttavuutta.

Palveluohjauksen Minulta on kysytty, Olen kutsunut
onnistumista seurataan | haluanko osallistua asiakkaita mukaan
ja arvioidaan yhdessa palveluohjauksen kehittamaan
asiakkaan kanssa kehittdmiseen. palveluohjausta.
Minun on helppoa Osaan kayttaa
olla mukana erilaisia menetelmidg,
palveluohjauksen joiden avulla asiakas
kehittdmisessd. voi osallistua

kehittdmiseen.

Olen saanut Ohjaan ja tuen

kehittamistyohon tukea | asiakkaita, jotta he

ja ohjausta, jos olen voivat osallistua

tarvinnut sitd. kehittdmistyohon.
Jos haluan,

voin osallistua
yhteiskehittdmiseen
ja johtaa sita.
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