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Vapaaehtoiset asiointitukihenkilot
— tukea viranomais- ja palveluasiointiin!




Kylla onnistuu! -hankkeen perustiedot

Kylla onnistuu! -hanke on tyollisyyden, osaamisen ja sosiaalisen osallisuuden
vahvistamiseen tahtaava kehittamishanke, joka kuuluu Uudistuva ja osaava
Suomi 2021-2027 EU:n alue- ja rakennepolitiikan ohjelmaan.

Hanketta rahoittaa Euroopan sosiaalirahasto (ESR+), Ja sen toteutusaika on
1.6.2023—-31.12.2025.

Tassa hankkeessa on kehitetty Vapaaehtoiset asiointitukihenkilot -toimintamall,
jonka avulla koordinoidaan ja koulutetaan vapaaehtoisia asiointitukihenkiloita
tukemaan asiakkaita viranomais- ja palveluasioinnissa.
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Toimintamallin taustaa

Asiointituen tarve on noussut esiin useiden pyyntojen kautta, joissa on toivottu Esterylta
tukihenkiloa mukaan viranomaisasiointeihin, kuten vammaispalveluihin, lastensuojelun

tapaamisiin ja terveydenhuollon kaynnellle.

Osa tukipyynnoista on voitu toteuttaa, mutta valtaosaan el ole voitu vastata koulutettujen
tukihenkildiden puutteen vuoksi. Useat henkilot ovat joutuneet asioimaan yksin, ja osa on
jattanyt asioinnit kokonaan hoitamatta rohkeuden tai tuen puutteen vuoksi.

Vapaaehtoiset asiointitukihenkilot -toimintamalli on kehitetty vastaamaan tahan
palvelutarpeeseen. Toimintamallin tavoitteena on varmistaa, etta jokainen tukea
tarvitseva henkilo voi hoitaa viranomaisasiointinsa yhdenvertaisesti ja turvallisesti.

Potentiaalinen kohderyhma: tyottomat, pitkaaikaissairaat, vammaiset henkilot,

maahanmuuttajat, ikaantyneet seka muut henkilot, joilla on haasteita asioinnissa, & "

palveluihin paasyssa tai omien oikeuksiensa esiin tuomisessa. oi:ugfwua



Toimintamallin sisalto

1. Vapaaehtoisten asiointitukihenkiloiden rekrytointi

o Mita tarvitsee ottaa huomioon vapaaehtoisten rekrytoinnissa
2. Vapaaehtoisten asiointitukihenkiloiden koulutus

o Asiointitukihenkilokoulutus pahkinankuoressa
3. Asiointitukihenkilotoiminnan toteutus ja koordinointi

o Miten asiointitukihenkilotoiminta organisoidaan ja toteutetaan
4. Vapaaehtoisten tukeminen ja sitouttaminen

o Keskeisia huomioitavia asioita vapaaehtoistoiminnassa
5. Toiminnan arviointi ja kehittaminen
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o Kuinka asiointitukihenkilotoimintaa arvioidaan ja kehitetaan .
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1. Vapaaehtoisten rekrytointi

Vapaaehtoisen vaatimukset:
e EI erityisia vaatimuksia
o Keskelset ominaisuudet: luotettavuus, vastuullisuus, avoimuus
ja hyva vuorovaikutus
Asiointitukihenkilon rooli ja tehtavan luonne:
e Rinnalla kulkija ja henkinen tuki asiointitilanteissa
o Kertaluonteisia tukitapaamisia, kesto: n. 10 min — muutama tunti
e Jokainen asiointitukitapaaminen sovitaan tarpeen mukaisesti
Koordinointi ja turvallisuus:
o Kaikki tukipyynnot kulkevat vapaaehtoiskoordinaattorin kautta.
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Huom! Vapaaehtoinen ei sovi asiointitukitapaamisia. . T

« Tavoitteena selked vastuunjako ja turvallinen toimintatapa. ONNISTULE



Asiointitukihenkilon haastattelulomake

e Uusia vapaaehtoisia asiointitukihenkiloita rekrytoidessa

Haastattelja : Paivamaara:

Asiointitukihenkilon yhteystiedot

on suositeltavaa kartoittaa henkilon taustatiedot, kuten
tybhistoria, nykyinen elamantilanne seka mahdollinen
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alkaisempi kokemus vapaaehtoistoiminnasta.

Tyohistoria?

e Taustatietojen keraamisella varmistetaan, etta jokaiselle

Nykytilanne?

asiakkaalle voidaan tarjota tilanteeseen parhaiten

! Kokemus

soveltuva tukihenkil®.

i toimimisesta?

o Haastattelulomake toimii koordinaattorin tyovalineena

Toiveet asiointituki-
! keikkojen suhteen? !

tutustumisessa uusiin vapaaehtoisiin jo ensimmaisesta

Muita tietoja

tapaamisesta alkaen. Koordinaattori tayttaa lomakkeen

haastattelun yhteydessa.

Muut mahdolliset
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2.Vapaaehtoisten asiointitukihenkiloiden
koulutus

Asiointitukihenkilokoulutus koostuu 4 koulutuspaivasta (4x3,5h).
Koulutuspaivien aikana syvennytaan vapaaehtoisena asiointitukihenkilona
toimimiseen ja kaydaan lapi toiminnan keskeiset periaatteet. Koulutuksen

suorittamisesta annetaan virallinen todistus.
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Koulutuspaivien tarkempi sisalto:
1. koulutuskerta: Johdanto asiointitukihenkilon tehtaviin
2. koulutuskerta: Palvelujarjestelma, hallintolaki
3. koulutuskerta: Viestinta- ja vuorovaikutustaidot

4.koulutuskerta: Kaytannon valmennus, turvallisuusnakokulmat
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Koulutuspaivien runko on saatavilla pyynnosta Esterylta. v



Vapaaehtoisen profiili ja VIS
vapaaehtoispankki PROFIILI

o Koulutuksen aikana jokainen vapaaehtoinen laatii
oman profiilin, johon kirjataan: ajankaytto,
vahvuudet, kiinnostuksen kohteet ja haasteet.

e Vapaaehtoisten profiilit muodostavat
asiointitukihenkilotoiminnan vapaaehtoispankin.

e Vapaaehtoispankista koordinaattori etsii kuhunkin
aslointitukitilanteeseen sopivimman vapaaehtoisen.
Esimerkiksi lastensuojelutapaamiseen voidaan
valita vapaaehtoinen, jolla on kokemusta

estery

vastaavista ymparistoista. g:;f;w
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Palautekysely osana koulutusta

Palautteen keraaminen on keskeinen osa
aslointitukinenkilotoiminnan kehittamista. Sen avulla
voidaan arvioida koulutuksen sisaltoa, vaikuttavuutta ja
kehittaa kokonaisuutta entista paremmin vapaaehtoisten
tarpeita vastaavaksi.

Aslointitukihenkilokoulutuksen viimeisella
koulutuskerralla vapaaehtoisilta pyydetaan palaute
sahkoisella tal paperisella lomakkeella. Huomiol myags,
etta palautteessa on mahdollisuus anonyymiteettiin.

Vinkki: Sahkdoinen lomake on sujuvampi keréta, &

séilyttaa ja hyodyntaa raportoinnissa!’ ONNISTUU!



3. Asiointitukihenkilotoiminnan
toteutus ja koordinointi  (al

Asiointitukihenkilotoimintaa koordinol
nimetty vapaaehtoiskoordinaattori, joka:

e vastaanottaa tukipyynnot

e etsi sopivan vapaaehtoisen
aslointitukitapaamiseen

e vastaa toiminnan sujuvuudesta ja

tUI’Vél//ISUUdeSta 'festerq - Euroo:a_l:tunionin

Jokainen asiointitukitapaaminen sovitaan tapauskohtaisesti, ja
toiminnasta kerataan palaute toiminnan kehittamiseksi.

Testery

NNISTUU!
[




Asiointituen prosessi

2.

Koordinaattori

Tukipyyntd

Tukihenkilon
hankkiminen

Asiointitukihenkilo
ilmoittaa toteutuneen
asiointikaynnin

L

Asiointitukikaynti

Koordinaattori
sopii ensitapaamisen
tarvittaessa Estery-talolle

Koordinaattori
sopii asiointituesta
vapaaehtoisen kanssa

4.

Vapaaehtoinen
asiointitukihenkilo
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Asiointituen prosessi

e Asiointituen prosessi kaynnistyy, kun asiakas, viranomainen tai muu </
yhteistyotaho tekee tukipyynnon vapaaehtoiskoordinaattorille.
o Koordinaattori arviol tilanteen ja etsii vapaaehtoispankista -
koulutetun asiointitukihenkilon, joka soveltuu parhaiten asiakkaan

tarpeeseen.

e Kun sopiva vapaaehtoinen on loytynyt, koordinaattori sopii asioinnin
yksityiskohdista seka tarvittaessa vapaaehtoisen ja asiakkaan
ensitapaamisesta.

e Vapaaehtoinen osallistuu sovittuun asiointikayntiin asiakkaan rinnalla,
tukee vuorovaikutusta ja varmistaa asioinnin turvallisuuden.
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e Tapaamisen jalkeen vapaaehtoinen raportoi kaynnin koordinaattorille.  onnistuu
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Asiointituen toimintaymparisto

Asiointitukea voidaan tarjota eri sektoreilla, kuten: R
e vammaispalveluissa
e |astensuojelussa
e maahanmuuttaja- jJa kotoutumispalveluissa
e asumis- jJa velkaneuvonnassa
e tyO- Ja elinkeinopalveluissa

e olkeushallinnossa ja veropalveluissa
Lisaksi tukea voidaan antaa:

o arkisiin asiointeihin (esim. liikkuminen julkisilla kulkuvalineilla)

o verkkoasiointiin (esim. lomakkeet, ajanvaraukset ja sahkoiset

viranomaispalvelut) E’{.};ﬁwu,
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Asiointitukihenkilotoiminnan eettisyys

Asiointitukihenkilotoiminta perustuu eettisiin periaatteisiin, jotka varmistavat
tuen luotettavuuden, turvallisuuden ja asiakkaan kunnioittavan kohtaamisen.

e Arvostava kohtaaminen: asiakas kohdataan kunnioittavasti, kuunnellen ja
myotatuntoisesti.

e Luottamuksellisuus: asiakkaan yksityisyytta kunnioitetaan ja tietoja
kasitellaan luottamuksellisesti.

e [tsemaaraamisoikeus: asiakas tekee itse omat paatoksensa, tukihenkilon
tehtava on vahvistaa hanen autonomiaansa.

 Oikeudenmukaisuus ja tasa-arvo: kaikilla on yhtalainen oikeus saada
tukea ja tulla kohdelluksi arvostavasti.

e Tuettavan edun ajaminen: toiminnan lahtokohtana on aina asiakkaan g,

! C . ONNISTUU!
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Asiointituen koordinoinnissa huomioitavaa

e Vapaaehtoinen asiointitukihenkilo toimii asiakkaan rinnalla henkisena
tukena ja vuorovaikutuksen helpottajana. L4 Huom! Vapaaehtoinen ei
toimi henkilbkohtaisena avustajana eika taten suorita hoidollista tail fyysista
avustamista.

 Tukipyyntoa vastaanottaessa on selvitettava vahintaan seuraavat tiedot:
1. kuka, 2. mita, 3. missa ja 4. milloin tukea tarvitaan g4 Hyvin maaritelty
ennakkotieto tukee vapaaehtoisen valmistautumista ja asioinnin onnistumista.

e Asiointitukea tarvitsevalle asiakkaalle vahvistetaan aina
asiointitukihenkilon saanti. [Imoittaminen vahvistaa asiakkaan

luottamusta ja tunnetta siita, ettel hanen tarvitse selviytya yksin &g -

haastavissa asiointitilanteissa. ONNISTULE



4. Vapaaehtoisten tukeminen ja sitouttaminen

Asilointitukihenkilotoiminta perustuu vapaaehtoisten panokseen, eika toiminta olisi
mahdollista ilman heita. Vapaaehtoiset ovat keskeinen osa kolmannen sektorin
toimintaa ja edistavat palvelujarjestelman yhdenvertaisuutta ja osallisuutta. Siksi on
tarkeaa huolentia vapaaehtoisten hyvinvoinnista, motivaatiosta ja osaamisesta.

 Koulutus ja osaamisen yllapito: Vapaaehtoisille on suositeltavaa tarjota
taydennyskoulutusta erityisesti uusien asiointitukiymparistojen ja digitaalisten
palvelujen osalta. Digitaalisuus on yha keskeisempi osa asiointia, ja siksi myos
vapaaehtoisten digiosaamista on tarkeaa yllapitaa ja kehittaa.

e YhteisoOllisyys jJa vuorovaikutus: Vapaaehtoisille jarjestetdan saéannollisesti
yhteisia tapaamisia ja virkistystilaisuuksia, vahintaan kaksi kertaa vuodessa
(kevat ja syksy). Tilaisuudet tarjoavat mahdollisuuden kokemusten vaihtoongg, .z ™

vertaistukeen sekéd toiminnan kehittémiseen yhdessé. ONNISTULE



Huomiol myos nama vapaaehtoistoiminnassa

o Kiittaminen ja tunnustaminen: Vapaaehtoisia tulee kiittda ja huomioida
saannollisesti heidan panoksestaan. Arvostuksen osoittaminen vahvistaa
sitoutumista, lisda kokemusta tehtavan merkityksellisyydesta ja tukee
vapaaehtoisten pitkajanteista mukanaoloa toiminnassa.

e Vapaaehtoisuuden paattyessa: Toiminnassa mukana olleille
vapaaehtoisille annetaan todistus asiointitukihenkilona toimimisesta.
Todistus toimii tunnustuksena luotettavasta ja vaativasta
vapaaehtoistehtavasta seka vahvistaa vapaaehtoisen motivaatiota ja

myoOnteista kokemusta toiminnasta. ' bx ' ' ' ' PPPPP
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5. Toiminnan arviointi jJa kehittaminen

Tavoite: varmistaa toiminnan laatu, vaikuttavuus ja jatkuvuus

Indikaattorit ja menetelmat:
e Asiakkaiden ja vapaaehtoisten palautteet- ja
haastattelut ennen ja jalkeen asiointien
« Ammattilaisten palaute yhteistyon sujuvuudesta ja

aslointien laadusta
 Toiminnan volyymitiedot (vapaaehtoisten
aslointitukinenkiloiden maara, asiointikerrat, yhteistyotahot)
o Asiointitukihenkiloiden pysyvyys ja koulutusten maara

Tuloksena: laadukas, turvallinen ja asiakkaiden tarpeita B
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Toiminnan kehittamisen edellytykset ja riskit

Edellytykset
o Koordinointi ja riittavat henkilostoresurssit: Toiminnalla tulee olla
koordinoiva organisaatio ja riittavasti henkilostboa vapaaehtoisten
rekrytointiin, kouluttamiseen ja toiminnan seurantaan.
o Selkea rakenne vapaaehtoisten tukemiselle: Yhtenaiset kaytannot
koulutukseen, ohjaukseen ja arviointiin.
Riskit
o Asiointitukihenkiloiden roolin epaselvyys asiakkaille: VVoi johtaa
vaarinkasityksiin ja epavarmuuteen toiminnassa.
o Riittamaton perehdytys vapaaehtoisille: VoI heikentaa toiminnan
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laatua ja vapaaehtoisten valmiuksia toimia asiointitukihenkiléna. , e
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Vinkkeja asiointitukihenkilotoiminnan
vaikuttavuuden arviointiin

Asiointitukihenkilotoiminnan vaikuttavuutta voidaan arvioida
esimerkiksi seuraavilla kysymyksilla:
e Vahvistaako asiointituki asiakkaiden turvallisuuden ja osallisuuden
tunnetta?
e Sujuvoltuvatko asiointitilanteet ja vahenevatko vaarinymmarrykset?
o Kokevatko vapaaehtoiset toiminnan merkitykselliseksi ja motivoivaksi?
o Parantaako asiointituki ammattilaisten ja viranomaisten valista
yhteistyota ja luottamusta?

o Edistaako toiminta yhteisollisyytta ja yhdenvertaista paasya palveluihin?
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Yhdessa yhdenvertaisemman asioinnin puolesta!

Asiointitukihenkilotoiminta rakentaa siltaa
iIhmisten ja palvelujarjestelman valille.

e Se varmistaa, etta kukaan ei jaa yksin
viranomais- ja palveluasioinnin haasteissa ja
etta jokainen saa tulla kuulluksi ja kohdatuksi.

o Vapaaehtoisille toiminta tarjoaa mahdollisuuden
tehda hyvaa seka kokea yhteisollisyytta ja
merkityksellisyyden tunnetta.

e Yhteiskunnalle se tuo vahvemman luottamuksen,

osallistumisen ja yhdenvertaisuuden kulttuurin. & "
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