KOKEMUSASIANTUNTIJAN HAVAINNOINNIT TERVEYSASEMILLA JA SOSIAALIOHJAUKSESSA SYKSY 2018

Jyten terveysasemien havainnoista esille nousseita asioita, kokemusasiantuntijan havaintoina

Potilaat ovat padosin tyytyvaisia saamaansa palveluun, kunhan ensin paasevat palvelun piiriin, eli pdasevat
varaamaan aikaa ja saavat ajan.

Eniten potilaita puhututti

omaladkareiden puute tai se, etta ladkarit vaihtuvat tiheaan

takaisinsoittopalvelun hitaus ja osin kankeus (tdta ollaankin jo kehittdamassa)

osa vanhemmasta vaesta koki takaisinsoittopalvelun haastavaksi, koska kokivat, etta
eivat osaa valttamatta jattaa takaisinsoittopyyntoa

- luukuttaminen ja pomputtaminen oman terveysaseman ja sairaalan paivystyksen valilla

Henkilosto:

- huoli henkiloston jaksamisesta, siitd ettd sijaisia ei saa palkata eika ole enaa varahenkilostoa

- henkilosto tekee toita asiakkaiden hyvaksi, mutta kiire alkaa jo kuormittaa liikaa, joissakin paikoissa
se nakyi jo siing, etta potilaista on tullut yksi tyon valttamaton palikka

- Contact Center koettiin joko kuormittavaksi tai miellyttavaksi tyotavaksi hoitaa puheluita,
kuormittuvuus tuli avokonttorin hektisesta ilmapiirista ja halysta, miellyttavaksi koettiin taas se,
ettd voi keskittya yksin puhelinty6hon, eika revita valilla muualle

- Kyllén iltavastaanotosta kaivattiin muille terveysasemille selkedmpia ja yksinkertaisempia ohjeita
ilman nippelitietoa

- Johdolta toivottiin suoraviivaisempaa ja tavoitteellisempaa otetta niin, ettd henkilosto pysyisi myos
alati tulevien muutosten perdssa ja muutoksissa ei mentaisiin pienella aikavalilla darimmaisyydesta
toiseen

- Henkil6sto toivoi mahdollisuutta saada olla enemman mukana muutoksen suunnittelussa ja
henkildstolla olikin hyviad ideoita toimintojen kehittamiseen asiakaslahtoisella otteella

Palvelut toimivat parhaiten, kun asiakkaat ovat tyytyvaisia ja henkil6sto jaksaa ja voi hyvin. Talla hetkella
henkildstdn jaksamisesta on suuri huoli.



Kokemusasiantuntijan havaintoja sosiaaliohjauksesta

Laaja-alaista sosiaali-/palveluohjausta tarvitaan ehdottomasti jatkossakin ja entistd enemman.
Resurssi on talla hetkella minimaalinen.

Terveysasemilla sosiaaliohjaus uutena palveluna on otettu hyvin ja positiivisena vastaan ja sen
tarve on ymmarretty. Potilaat ohjautuvat sosiaaliohjaajan vastaanotolle useimmiten hoitajien
ja ladkarien ehdotuksesta. Joillakin terveysasemilla ohjaavuus on aktiivisempaa kuin toisilla.
Osa henkilostosta kertoi, etta terveysasemalla toimii jo ennestaan niin monta eri
erikoisosaajaa, ettd aina ei tahdo muistaa, ettd asemalla kdy myds sosiaaliohjaaja.

Sosiaaliohjaaja kay aina paivan ensimmaiseksi pyorahtamassa vahintaan palvelupisteelld ja
muistuttamassa henkilokuntaa, ettd han on sind paivana talossa. Myos terveysaseman
taukotilassa lounastaminen on tarkea kanava olla vuorovaikutuksessa terveysaseman
henkiloston kanssa.

Sosiaaliohjaajalla, joka tekee tata tyota, taytyy olla vankka ammattitaito ja kokemus seka laaja
tuntemus ja ymmarrys jokaisen asuinalueen ominaispiirteista ja asuinalueen omista palveluista,
mukaan lukien kolmannen sektorin palvelut seka tuntea Kelan palvelut. Hanen taytyy osata
pysahtya asiakkaan aarelle ja hanella taytyy olla taito kuunnella asiakasta ja ottaa hdanen
tilanteensa kokonaisvaltaisesti huomioon.

Palvelupolut on hajanaisia ja potilaat ja asiakkaat ovat usein ymmallaan palveluviidakossa.

On hyva, ettd joku pysahtyy, kartoittaa tilanteen potilaan kanssa ja miettii hdanelle apua keinoja
sinne ihan arkielamaan. Talla hetkellad palvelut on kaiken kaikkiaan hyvin pirstaleiset.

My®os rinnallakulkijoita kaivataan ja heitd, jotka kavelisivat vaikka yhdessa jonkun palvelun
ovesta sisdan. Tahanhan terveysasemien sosiaaliohjauksen resurssit eivat talla hetkella riita ja
onko se edes itse sosiaaliohjaajien oikea rooli.

Villi ajatus myos Keski-Suomeen (Siun soten vden vierailusta Keski-Suomen sairaanhoitopiiriin
sekd havainnointien pohjalta): Voisiko kokemusasiantuntija toimia sosiaaliohjaajan tyéparina?
Useallakin kaynnilla tuli olo, etta olisi voinut itse kertoa kdaytanndn kokemuksen. Joko oman tai
toisen kokemusasiantuntijan. Rohkaista asiakasta vield yhdellad "potkulla”, ettd hdn on
tekemadssa oikein tai valitsemassa oikean suunnan. Siun sotessa on yhteiskoulutettu
ammattilaisia ja kokemusasiantuntijoita ja heille on perusteilla palvelu ja
neuvontaohjauspiste/keskus, jossa ammattilaiset ja kokemusasiantuntijat tyoskentelevat
yhdessa.



TERVEYSASEMIEN SOSIAALIOHJAUKSEN ASIAKKAIDEN HAASTATTELUT / HAVANNOINTI:
N=11
Kaikki antoivat luvan jalkisoittoihin

Vain yksi kieltdytyi havainnoinnista

Peruskysymykset:

1. Miksi hakeuduit sosiaaliohjaukseen?
A) Pohdin miten tyokyvyn kartoitus saadaan etenemaan
B) Rahat on vahissa ja hakemuksia taytyy tayttaa paljon. Paatoksista pitaa valittaa. Hain apua
naihin asioihin.
C) Laakari ehdotti, tulin tdyttdamaan kuntoutushakemusta.
D) Hakemaan kipindkorttia
E) Omia talousasioita selvittdmaan
F) Ajokoe ei mennyt lapi, miten nyt paasen lilkkkumaan
G) Peliriippuvuus perheessa
H) Laakarikdynnin kautta, omaishoitaja-asiaa mm.
I) Hoitotuen tayttamista varten
J) Selvittdmaan mita tukea ja tukia minun on mahdollista saada.
K) Mielessa haamottaa ammatinvaihto tai ammatillinen kuntoutus, miten Iahtea eteenpain

Tiivistelma 1: Sosiaaliohjaajan vastaanotolle tullaan mitda moninaisimmissa mieltd, taloutta ja arkea
askarruttavissa asioissa.

2. Mitd kautta tulit?
A) Péihdehoitaja kertoi minulle palvelusta, varasin ajan itse
B) Minulle kerrottiin palvelusta puhelimessa, kun varasin ladkarille aikaa. Aika sosiaaliohjaukseen
varattiin samalla.
C)Hoitaja varasi ajan ja soitti minulle perdan
D) Soitin itse ajan
E) Ladkari suositteli ja oli laittanut sosiaaliohjaajalle viestin effican kautta, Marita soitti takaisin ja
varattiin aika
F) Sairaanhoitaja, joka varasi minulle ajan
G) Psysairaanhoitajan kautta
H) Laakari suositteli ja varasi ajan
I) Ladkari antoi suoraan ajan
J) Sain tiedon Oivakeskuksesta ja soitin itse ajan
K) Varasin itse ajan lddkarin ehdotuksesta

Tiivistelma 2. Asiakkaat ohjautuvat sosiaaliohjaajan luo eri ammattilaisten kautta ja osa oli varannut ajan
itse. Ammattilaisten ohjaavuus vaihteli eri terveysasemilla.



3. Tiesitko ennakkoon tallaisesta palvelusta?

A)

En tiennyt

B) En tiennyt

C) En

D) Olin kuullut Suvimaen klubitalolta
E) Ehk3, nimena tuttu

F) En tiennyt

G) En

H) Uutta tietoa oli

[) En tiennyt

J) En

K) En

Tiivistelma 3: Lahes kukaan ei tiennyt palvelusta ennakkoon. Tiedottaminen on haastava laji ja tdssa
tapauksessa varmasti toiset ammattilaiset ovat palvelun parhaita mainostajia.

4. Mita mielta olet palvelusta?

A)
B)
Q)
D)
E)
F)
G)
H)

Nyt tieddan miten jatkaa eteenpain ja tuli muutenkin hyvia ideoita

Oli palvelua ja sain neuvoja ja tietoa, mutta se ei paljon helpottanut olotilaa

Hyvalle tuntui tama kaynti

Ihan asiallista. Toimi niin kuin pitikin ja oli riittavaa

Periaatteessa tiesin jo asioista. Helpottaa oloa, kun saa jutella jonkun kanssa.

Nyt on vahan kevyempi olo. Palvelu on ollut ihan kympin luokkaa

Hyvaélle vaikutti, kun sai konkreettisia vinkkeja miten tasta jatkaa. *

Ei ollut odotuksia. Haluaisin enemman konkreetiaa ja ndiden, taalta saatujen linkkien kautta

sitd varmasti tuleekin

1)
J)

Mukava ja tuli tehtya se mita haettiin. Oikein hyva palvelu.

Tama oli ehdottomasti hyva kaynti

K) Oikein positiivinen mielikuva jai

* Kokemusasiantuntijan lisdys: Talla kdynnilla sosiaaliohjaaja kaytti maalaisjarkea ja otti
kokemusasiantuntijan mukaan keskusteluun loppuvaiheessa. Asiakas koki saaneensa
kokemusasiantuntijalta vertaistukea kokemusasiantuntijan oman kokemuksen kautta — tdma oli luonut
asiakkaalle toivon tunteen ja tuntee siita, ettd han ei olekaan asian kanssa yksin vaan samanlaisia
ihmisia l6ytyy muitakin

Tiivistelma 4: Palvelusta pidettiin ja sitd pidettiin hyvana, vaikka asia ei valttamatta joka kerta edennytkaan
kdynnin aikana. lhmiset kaipaavat kuulijaa ja sitd, ettd heidan asiansa darelle pysdhdytdan ja heidat otetaan
huomioon kokonaisuutena. Ihmiset kaipaavat myds rinnallakulkijoita. Aina ldheiset ei ole se paras
vaihtoehto. Ndma asiat huomioon ottaen ehdotan edempana kokemusasiantuntijan vastaanottoa
sosiaaliohjauksen rinnalle, koska sosiaaliohjaaja on ammattilainen, mutta valilla voisi olla paikallaan myds

se, ettd asiakaskokemuksen omaava kokemusasiantuntija voisi tuoda sen kokemuksen dadnen ja ndin ollen
taydentaa palveluja.

Puhelut n. 2 vko:n kuluttua:

( Ei vastanneet puheluun: E ja F, ei ole viela soitettu Hja I )



1.

Miten palvelu auttoi sinua asioissasi eteenpain?

A)
B)

Q)
D)
E)
F)
G)

H)

1)
J)

K)

Tavallaan olin vahan liian ajoissa asiani kanssa
No en osaa vield sanoa. Huomenna jutellaan ladkarin kanssa ja ensi viikolla on aika uudelleen
sosiaaliohjaajalle
No tarkoitus oli paasta kuntoutukseen
Ei vield. On ollut niin paljon muuta tekemista, etta ei ole voimavarat riittdneet tahan.

No tota, ei oikeastaan hirveasti, mutta vasymys on enemman syy siihen miksi en ole saanut
asioita eteenpain

Ei kylld auttanut. Olen paljon huonommassa kunnossa kuin silloin. En jaksa endan, kavin jo
paivystyksessakin, etta saisin jadda sairaalaan lepdaamaan. Mitds me muuten silla kdynnilla
kayntiinkaan lapi?

Ei ehka varsinaisesti eteenpdin. Tuli tietoa, mutta kuntoutukset ajateltuun tapaan ei
onnistukaan. Pitdisi menna vield tyoterveyteen ja se taas vaatii tietynlaista jaksamista ja sita
minulla ei ole vield ollut.

Oliko palvelu riittavaa?

A)
B)
Q)

Jai hyva mieli, ettd vastaisuudessa tieddan mihin voi ottaa tarvittaessa yhteytta
Oli kiva saada monipuolista tietoa
Palvelu jai kesken (asiakas ei ollut ymmartanyt, etta miten asia etenee, jalkisoiton jalkeen
sosiaaliohjaaja varmisti asian etenemisen)
Oli ja tuli vahan ekstraakin.

Kylld varmaan sindnsa. Keskustelimme polusta ja siita, etta tyontekijoita on niin paljon ja polku
epamaadrainen. Psykologi oli ohjannut oman alueen sosiaalityontekijalle. Asiakas oli vahan
sekaisin, etta kuka on nyt mika. Yksi neuvoo yhta ja toinen taas toiseen paikkaan.

Niita on niita kdynteja nyt niin paljon, nyt alkaa aivot tyhjenemaan
Oli silla hetkella riittdvaa. En olisi itse keksinyt tai toivonut muuta.

Miten kehittaisit palvelua / Tuliko mieleen jotain kehittamisideoita?

A)
B)

Q)
D)

E)
F)
G)

Mulle ok
Kun en ole tiennyt. Eli tiedottaa voisi tdsta enemmankin. Byrokratia on huonoa, ei infota ja
kaikki jaa asiakkaan selvitettavaksi.
Ei tule mieleen

Kun en tiid miten se on iteasiassa mennyt. Miten sitten kun terveysasema haviaa? Se mika
olisi, etta olisi helposti tavoittettavissa, lyhyelld odotusajalla. Onko jotain suunnitelmia?
Terveysaseman ldhipalvelut pitaisi jaadal

Ei kylla oikeastaan tullut esille kehittamisideoita. Se on tarkeaa, etta paasee samalle henkilolle
tarvittaessa uudelleen.



I) En osaa nyt sanoa, pda on nyt jo ihan sekaisin. )Tassa vaiheessa keskeytin haastattelun ja
ohjasin hanta ottamaan terveysasemalle yhteyttd, hoitajaan jonka oli jo pitanyt soittaa
aiemmin samana paivana)

J)

K) En kylla tieda. Aika helposti sinne kylld paasi. Odotusajat kun on moniin pakkoihin muuten niin
pitkia.

Arvosana palvelusta asteikolla 1-10

A) 9 Paiva oli parempi, virkisti mielta

B) 10 Tallaista tarvitaan ehdottomasti

C) 89

D) 9, palveluhan oli sindnsa hyvaa, mutta mina en periaatteessa anna juuri koskaan 10, koska
aina loytyy jotain kehitettdavaa, niin kuin vaikka nyt se, etta kipinakortti voisi olla haettavissa
sahkoisesti

) -
K) 10 Palveluna hyva, vaikkei minua juuri nyt auttanutkaan

Onko sosiaaliohjaus sinusta oikea nimi palvelulle? Jos ei, mitd ehdottaisit?

A) Nimi voi olla vdhdn hama&ava, tulee tunne, ettd haetaan rahaa. Ennemminkin palveluohjaus

B) Ihan on oikea nimi. Jollakin voi olla ennakkoluuloja, minusta oikea nimi.

C) On sopiva nimi

D) Oikea se on. Olipa nimi mikd hyvansa, mutta jos ihmiset alkaa kasittdmaan etta ne on ne
vdhdosaiset, jotka sitd palvelua kayttavat, niin sittenhan se leimaa.

E)

F)

G) Nimi kuvaa, mutta onko se tarkeaa. (Tarkeinta on tilanteeseen sopiva palvelu) Sit taas jos on
paljon erilaisia nimid, niin niistdkaan ei tieda.

K) Ehka. Sanoisin, ettd on vdahdn harhaanjohtava. Itse mietin, ettd ollaanko menossa sosiaalitddin
luo. Palveluohjaaja voisi olla mukavampi.



