Chat-toimintamallin kehittiminen tyoikdisten
sosiaalipalveluissa

Tausta ja tarve

Sosiaalihuollon tydikaisten palveluiden chat-palvelua on kehitetty parantamaan
asiakkaiden neuvontapalvelun saatavuutta ja madaltamaan yhteydenoton kynnysta. Chat on
matalan kynnyksen palvelukanava, kun asiakas tarvitsee apua esimerkiksi muuttuneessa
elamantilanteessa, talousasioiden selvittelyssa tai tilanteissa, joissa sopiva palvelu ei ole
asiakkaalle selva. Chat-kanava on kiaytossa myos terveyspalveluissa, ja asiakkaan luvalla
keskustelu voidaan siirtaa sosiaalihuollon ja terveydenhuollon valilla. Palvelua toteutetaan
tyoikaisten palveluiden lisdksi lapsiperhepalveluissa (Perheneuvo) seka ikdihmisten
palveluohjauksessa.

Tavoite

e Lisata chat-palvelun kdyttajamaaria ja nopeuttaa neuvontapalvelun saatavuutta.

e Mahdollistaa asiakkaalle nopea, saavutettava ja turvallinen yhteys ammattilaiseen.

e Vihentia paikan paalld asioimisen tarvetta (ns. walk-in) ja kohdentaa resurssit
tarkoituksenmukaisemmin.

Toimintamalli ja toteutus

e Chat-kanava on kiytettdvissd muiden asiointikanavien rinnalla.

e Asiointi onnistuu tunnistautumatta tai vahvasti tunnistautuen; tunnistautuneena
voidaan toimittaa esimerkiksi hakemuksiin kuuluvia liitteita.

e Asiakkaan suostumuksella keskustelu voidaan siirtda sosiaalihuollon ja
terveydenhuollon valilld asiakkaan asian hoidon sujuvoittamiseksi.

e C(Chat-asiakasohjausta on kehitetty sosiaalihuollon ja terveydenhuollon vililld hankkeen
aikana.

e Chat on kaytossa tyoikdisten sosiaalipalveluissa seka Perheneuvossa ja ikdantyneiden
palveluohjauksessa; laajennuksia suunnitellaan muille palvelualueille.

Hyodyt
Asiakkaalle

e Matalan kynnyksen yhteydenotto ja nopea ohjaus oikeaan palveluun.
o Paikkariippumaton, saavutettava kanava erilaisiin elamantilanteisiin.

Ammattilaiselle ja organisaatiolle

o Kontaktien ohjautuminen tarkoituksenmukaiselle tasolle ja resurssien parempi
kohdentuminen.



e Mahdollisuus yhdistda ohjaus sosiaalihuollon ja terveydenhuollon valilla asiakkaan
suostumuksella.

e Tunnettavuuden kasvu digipalveluista ja asioinnin siirtyminen tarkoituksenmukaisesti
digitaalisiin kanaviin.

Kayttoonoton edellytykset

o Selkedt toimintaohjeet ja prosessikuvaukset chatin kdayttoon.

e Perehdytys ja koulutus ammattilaisille seka selkeat ohjeet asiakkaille.

e Riittava henkilostoresurssi chat-palveluun (esim. vammaispalvelujen chat edellyttaa
resurssien kiinnittamista).

e Tietosuoja, tietoturva ja saavutettavuus huomioitu.

Arviointi ja kehittiminen

Hankkeen aikana on tehty selvitysta chatin kdyttémahdollisuuksista, chat-kontaktien syista
ja kdyttdjamadrista tyoikdisten palveluissa. On vertailtu eri hyvinvointialueita sen suhteen,
missa palvelussa ja mita asiointikanavaa kdyttden asioita hoidetaan. Tulosten perusteella
chat-aikaa on lisatty ja paikan paalla tapahtuvaa ns. walk-in-palvelua vahennetty.
Digipalveluiden tunnettavuus on kasvanut, ja asiakkaita on ohjattu aiempaa enemman
digitaalisten palveluiden kayttoon.

Vinkit soveltajille

o Laadi selkedt tydohjeet ja prosessit seka vastuut ennen kayttoonottoa.

e Panosta henkildston perehdytykseen ja asiakkaiden ohjeistukseen.

e Seuraa chatin kdytt6d ja yhteydenottojen syita — sddda palvelua seurantatiedon
perusteella.



