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Poronkusemia palvelujen palkisilla - portfoliotyoskentelya

porukalla

Seija Jarvi (vastuukirjoittaja) YTM, KM, lehtori, Hyvinvointipalveluiden osaamisala, sosiaalialan

koulutusohjelma, Lapin ammattikorkeakoulu

Tama kirjoitus on kokeilu yhteistoiminnallisesta artikkelin kirjoittamisesta ja yhteinen néyte siitd
mitd erddn opintojakson aikana on tutkittu ja opittu. Opettaja on kirjoittanut alku- ja loppuluvun,

opiskelijat omat vastuulukunsa ja artikkelia on kommentoitu ja muokattu nykymuotoonsa yhdessé.
Aluksi

Poronkusema on vanha lappilainen etdisyyden mitta, jonka pituutta eteldn ihmiset eivit valttimatta
tunne. Se on perinteisesti poronajossa kéytetty epdsddnndllinen mittayksikkd, matka jonka poro
pystyy kulkemaan virtsaamatta. Liian pitkd juoksu aiheuttaa eldimelle myrkytystilan. Palkinen
puolestaan tarkoittaa sekd aluetta jolla porot luontaisesti liikehtivét ettd hallinnollista yksikkoa,
paliskuntaa. Kuinka pitkddn poroa voidaan juoksuttaa ilman sen myrkyttimistd? Kuka ja miten
madrittelee matkan? Epdilyd olosuhteidemme erityislaadun hahmottamisesta on liitetty myds tulossa

olevaan sote-uudistukseen ja paikallisten palvelujen tilaan. Kauas on pitkd matka, sanotaan.

Etdisyydet voivat olla fyysisid tai ihmisten pddssd. Niihin voi katsoa my0s perustuslain takaaman
kansalaisten tasa-arvon ja yhteiskunnan eriarvoistumiskehityksen peileistd. Polarisoituvatko kunnat
ja niiden véesto tulojen tai asuinpaikan perusteella voittajiin ja havidjiin? Etddntyyko paitoksenteko
kansalaisten arjesta? Vievdtkd kovenevat asenteet eri videstoryhmid kauemmaksi toisistaan?
Liukuuko ammattialojen ja sukupuolten tasa-arvo sote-uudistuksen myotd yhd kauemmaksi (Tasa-
arvovaje 2016)? Mitd palveluja kuntiin jda? Tulevat sosionomit tyollistyvit laajasti
varhaiskasvatukseen ja nuorisotyohon sosiaali- ja terveydenhuollon lisdksi. Vievitké hallinnolliset
ratkaisut perheiden palveluja erilleen? Lohkoutuuko ’sosiaalinen’ muuntuessaan uusiutuvissa
rakenteissa sosiaalisiksi investoinneiksi (ks. Kettunen 2015, 99)? Miten sosiaalisia etdisyyksid

vahennetddn tai edes pidetddn kurissa? Palvelujdrjestelméin rakenteellinen muutos welfare-mix -



malleineen ja lakiuudistuksineen haastaa monilla tavoin sosiaali- ja terveysalan nykyisen ja tulevan
henkildston osaamista suhteessa véeston palvelutarpeisiin sekd julkisen talouden tilaan (ks.

Viinamiki & Pohjola 2016).

Sosiaalialan koulutusohjelman 3. lukuvuoden opintokokonaisuus Yhteiskunnan muutos, palvelujen
kehittiminen ja vaihtoehtoiset tuottamistavat (9 op) kytkeytyy tiiviisti sosiaalialan
toimintaympdriston kansalliseen ja kansainvéliseen kehitykseen unohtamatta paikallisten ratkaisujen
haasteita. Artikkelissa kerromme opintokokonaisuuden opintojakson Palvelujen kehittiminen, laatu
ja palveluohjaus (3 op) toteutumisesta syksylld 2016 sosionomikoulutuksen pdivdopiskelijoiden

osalta.

Osaamistavoitteet voi tiivistdd opiskelijan tavoiteltavana osaamisen karttumana seuraavasti:

* Tiedolliset prosessit: tunnistaa sosiaalipalveluiden kehittimistarpeita, ymmaértdd erilaisia
tapoja tuottaa uusia innovaatioita, tuotteita ja palveluita sekd tuntee palveluohjauksen ja
laatutyon tyomenetelmid ja kayténtoja

» Taitoja kehittdvét prosessit: osaa kayttdd palvelujen laadun, arvioinnin ja kehittdmisen
vélineitd sekd jakaa ja dokumentoida osaamistaan

» Reflektiiviset prosessit: osaa tunnistaa ja arvioida oman osaamisensa kehittymista

» Sosiaaliset prosessit: osaa tunnistaa oman toimintansa merkityksen koko ryhmén oppimisessa

ja kytkennissa tyoeldmiddn (vrt. SoleOps 2016, Kangastie & Mastosaari 2016)

Sisdltdosaamisen lisdksi opiskelija tarvitsee innovaatiokompetensseja toimiakseen monialaisissa
toimintaympdristdisséd ja kehittdmisprosesseissa (ks. Risdnen 2014, 5). Opintojakson toteutuksessa
kokeiltiin uutta ldhestymistapaa. Usein perinteisessd oppineisuuden osoituksessa opiskelija tenttii
kurssiaineiston kurssin lopussa tai tuottaa kommentoivan esseen tai oppimispéivékirjan kurssin
aikana. Ongelmallista nidissd toteutustavoissa on se, ettd tuotos usein pddtyy vain opettajan ja
mahdollisten vertaisopponenttien tietoon. Aiemmat kokeilut ovat osoittaneet (ks. esim. Jéarvi ym.
2015), ettd muitakin vaihtoehtoja on. Téllad opintojaksolla on sovellettu ns. kdénteisen luokkahuoneen
ajatusta (ks. esim. Hannu & Muuriméki 2015). Ryhmien yhteiset ja omat materiaalit ovat olleet alusta
saakka kaikkien kaytettdvissd. Yhteistd aikaa ei ole kdytetty luennoimiseen vaan hankitun tiedon
yhdessé jakamiseen ja reflektointiin. Laaja siséltdalue asetti toteutukselle haasteita. Koska tutkittavaa
oli paljon ja aikomuksemme oli jalkautua alueella toteutuviin tapahtumiin, herdsi ajatus
mahdollisuudesta toteuttaa osaamisen osoittaminen toisin  ja soveltaa ns.

koydenpunojanpedagogiikkaa jokainen kehrdd ja punoo omat kuitunsa yhteiseen kéyteen”



(Kuivalahti 2015). Kun péaadyimme kaikkien osallistujien yhteiseen portfolioon, hiivytettiin
etdisyyttd myos yksittdisten oppijoiden sekd opettajan ja opiskelijoiden vililli. Jokaisella
pienryhmalld on ollut oma vastuualueensa, jonka kautta ilmidkenttad katsoo. Muihin vastuualueisiin
on tutustuttu yhteisen oppimisalustan, keskustelujen, toiminnan ja portfolion ty0stdmisen myota.

Portfolio tehtiin yhteiseksi julkaisuksi.

Keskeisid tiedonhankintaa ohjaavia tienviittoja ovat olleet kysymykset. Mitd omalla alueella (niin
paikkakuntana kuin ammattialana) on tapahtumassa? Mitd sosiaalipalveluja kuntalaisilla on
kaytettavissd? Miten palvelut 16ytdd ja kuka niihin ohjaa? Minkélaista laatua palveluntuottajat
lupaavat ja miten palvelujen omavalvonta toteutuu? Miten palvelut toimivat kdyttdjien mielestd ja
miten niitd arvioidaan? Tamén julkaisun teeman kannalta yksi kaikkiin edelld mainittuihin
kysymyksiin kytkeytyva kysymys on my0s, miten etiisyydet palveluista muuttuvat sote-uudistuksen
ja digitalisaation edetessé ja kuntien roolin muuttuessa. Opetuksen kannalta tavoitteena on ollut tuoda

kysymykset nékyviksi ja havainnollistaa sosiaalialan toimijoiden osallisuutta (tai sen puutetta).

Yhteisind orientaatiokehyksind toimivat vierailut patiolle (patio.fi) ja Innokylddn (innokyla.fi) sekd
perehtyminen soteuudistukseen (Sote- ja maakuntauudistus 2016) ja asiakkaiden osallisuuden
mahdollistamiseen palvelujen kehittdjind (ks. Larjovuori ym. 2012). Kdytossda on ollut yhteinen
Moodle-ympdristd, jossa kullakin ryhmilld oma alueensa materiaaleineen ja keskusteluineen.
Pienimuotoisen kédytantotutkimuksen (Satka ym. 2016) areenana ovat olleet Kemin markkinoiden
yhteydessad toteutunut Lapin ammattikorkeakoulun jirjestimd Hyvinvointitori sekd sosiaalialan
kampuksella pidetyt Jirjestomessut, joihin on jalkauduttu ja kerdtty kokemustietoa palveluista:
Hyvinvointitorilla kuntalaisilta, Jérjestomessuilla kolmannen sektorin palveluja tuottavilta
toimijoilta. Tapahtumissa keréttiin toiveita ja ideoita myos siitd, mitd Lapin ammattikorkeakoulu
voisi tehdd. Analyysista, johtopddtoksisti ja kehittimisehdotuksista on vastannut kukin

opiskelijaryhma itse.



Palveluohjaus

Roosa Impola, AMK-opiskelija, Lapin Ammattikorkeakoulu

Leena Manninen, AMK-opiskelija, Lapin Ammattikorkeakoulu

Hanna Siira, sosionomi (AMK) -opiskelija, Lapin Ammattikorkeakoulu
Viino Vanhamdki, AMK-opiskelija, Lapin Ammattikorkeakoulu
Juhani Vworykkd, AMK-opiskelija, Lapin Ammattikorkeakoulu

Kisitteend palveluohjaus tarkoittaa sekd asiakastydn menetelmdd (case management) etté
palveluiden yhteensovittamista organisaatioiden tasolla (service coordination). Suomessa
palveluohjaus on vakiintunut tarkoittamaan yksilokohtaista palveluohjausta, jossa keskeistd on
asiakkaan ja tyontekijan luottamussuhde ja asiakasldhtdinen tydskentelytapa. Palveluohjaus on
koordinointia, jonka tarkoitus on helpottaa yhteistyoté eri organisaatioiden ja hallinnonalojen vililla.
Palveluohjaus on yksilokohtainen, asiakasldhtdinen, asiakkaan etua korostava tyoskentelytapa, jossa
on keskeistd asiakkaan ja tyOntekijin luottamuksellinen suhde. Palvelut suunnitellaan
palveluntarpeen yksilolliselld arvioinnilla, seké asiakkaan eldmén, arjen, voimavarojen ja tavoitteiden
kartoittamisella. Palveluohjauksessa ei pyritdi muuttamaan asiakasta, vaan yhdessd tekeminen ja
asiakkaan omatoimisuus johtavat voimaantumiseen. Keskeisintd on neuvonta, koordinointi ja

asianajo.

Palveluohjaus on toimimista asiakkaan ja hidnen eldmid sddtelevien palveluiden vélissd siltana
ja “asianajajana”. Osana kurssiamme kdvimme haastattelemassa ihmisid palveluohjaukseen liittyen
ja osa heistd tunnistikin palveluohjauksen juuri téllaiseksi, etenkin liittyvdnd vammaispalveluihin,
mutta valtaosalle késite oli tdysin tuntematon tai sitd ei osattu yhdistid sosiaalipalveluihin. Monelle
palveluohjaajana toimiikin Google kun etsitddn palveluja tai haetaan apua ongelmiin.

Palveluohjauksen tavoitteena on tunnistaa asiakkaan yksilolliset tarpeet, jarjestdd asiakkaalle hinen
tarvitsemansa palvelut ja tuki kdytossd olevilla resursseilla sekd siirtyd instituutio- ja
jarjestelmikeskeisistd palveluista kayttdja- ja kysyntédkeskeisiin palveluihin. Palveluohjaus on
erityisen tidrkedd ihmisen elimidn muutos- tai siirtymédvaiheissa, kuten koulusta siirtyminen

tydeldmaan.

Suomessa on kolme eri palveluohjausmallia; 1. Varsinainen palveluohjaus on tiivistd, jolloin
asiakasmadrdt jaavat pieniksi. Siind tyontekijd on pddtoiminen palveluohjaaja, joka on riippumaton

palvelujérjestelmésté. 2. Palveluohjauksellinen asiakastyd on osa palvelu- tai viranomaisverkostoon



kuuluvan tyontekijdn toimenkuvaa, johon kuuluu vastuu palvelujen toimivuudesta ja
yhteensopivuudesta. 3. Palveluneuvonta on asiakkaille, joilla oma toiminnanohjaus ja eldmén hallinta
ovat kunnossa. Palveluneuvoja on asiakasryhménsd oikeudet tietdvd, palvelujirjestelméin

asiantuntija, joka auttaa esimerkiksi palveluseteli-asiakkaita.

Toivottavasti tulevaisuuden wuudistukset, kuten toimeentulotuen haku Kelalta vapauttaa
sosiaalitoimiston henkilokunnan vastaamaan palveluohjauksen haasteisiin, kuten sen tunnettavuuden
parantamiseen. Palvelut ovat nykyisin hyvin pirstaleiset ja asiakkaat eivit vilttdmatté tiedd niistd tai
niiden tuottajista mitddn. Palveluohjaajalla tuleekin olla kokonaisndkemys palveluista ja asiakkaan
palveluiden tarpeista yhteen sovittaessaan niitd. Tarkedd on 10ytd4 ja tunnistaa palveluohjauksen tarve
silld asiakas ei vélttdmattd tiedd mitkd palvelut kuuluvat hénelle tai ei ole voimavaroja hakeutua

niiden piiriin.

Palveluohjaaja

Palveluohjaajana toimiminen edellyttdd sosiaali- tai terveysalan perustutkintoa sekd kokemusta siitd
asiakasryhmadstd kenen kanssa ollaan kulloinkin tekemisissd. Palveluohjaajan péddasiallinen tehtidva
on palveluiden varmistaminen ja koordinoiminen asiakkaiden tarpeiden mukaisesti. Asiakas on aina
toimeksiantaja, eikd palveluohjaajalla ole varsinaista viranomaisvaltaa asiakkaaseen. Yhdessd
palveluohjaajan avustuksella asiakkaalle tulisi kartoittaa asiakkaan omat henkildkohtaiset tavoitteet.
Palveluohjaaja toimii aktivoivana osapuolena asiakasta tukien niin, ettd asetettuihin tavoitteisiin olisi

mahdollista paasta.

Palveluohjaajan tulisi tarkastella maailmaa ennen kaikkea asiakkaan silmin kokonaisvaltaisesti.
Onnistunut palveluohjaus perustuu molemminpuoliseen dialogisuuteen, kunnioitukseen sekd
luottamuksellisuuteen. Palveluohjaaja toimii i1kddn kuin vilikdtend asiakkaan maailman ja
systeemimaailman viélilli. Hyvét neuvottelu- ja vuorovaikutustaidot ovat nidin ollen tirkeitd

ominaisuuksia palveluohjaajan tydssa.

Palveluohjausprosessi voidaan katsoa onnistuneeksi siind vaiheessa kun asiakas on saavuttanut omat
henkil6kohtaiset tavoitteensa, kykenee suoriutumaan itsendisesti seké on tietoinen omista kyvyistdan.
Tavoitteellista on, ettd palveluohjaussuhteen pédtyttyd asiakas jatkaa eldmddnsd aiempaa

itsendisemmin ja palveluohjaajaltaan saamiaan apuja hyddyntéen.



Palveluohjauksen hyodyt

Palveluohjauksen hydtyihin kuuluu monia asioita, jotka padosin linkittyvét toisiinsa eri palveluiden
yhteistyon kautta. Yksi tunnetuimpia palveluohjauksen tarjoajia on KELA, joka on suuressa osassa
esimerkiksi opiskelijoiden elimdi. KELA hoitaa suuren osan rahallisista tuista, mitd ihmiset

tarvitsevat, jos ovat opiskelijoita, tyottomié tai elékeldisia.

Palveluohjauksen hyodyt tulevat esille parhaiten suoraan tilanteessa, missa ihmiselld itsellddn ei ole
tietoa mitd palveluita hakea ja mistd, jolloin palveluohjaaja ohjaa asiakkaan oikean palvelun piiriin ja

ndin valtytddn asiakkaan nékokulmasta turhilta kdynneiltd useilla eri palveluntarjoajilla.

Palveluohjauksen suurimpia hyotyja on se, ettd monet eri ammatilliset palveluntarjoajat voivat toimia
yhteistyossd keskendin siten, ettd joku osaa ohjata heidit toisen ammattilaisen puheille sen jélkeen,

kun he ovat saaneet apua yhden asian kanssa, sen alan asiantuntijan kanssa.

Kemin Hyvinvointitori

Kurssimme sisdltoon kuului pikaisten haastatteluiden tekeminen Kemin Hyvinvointitori-
tapahtumassa. Kyselimme Hyvinvointitorin kavijoiltd palvelunohjauksen tunnettavuudesta ja
kokemuksia palveluohjauksen toimivuudesta. Kyselyymme vastasi 20 kdvijad, joiden keski-iké oli
67 vuotta ja he asuivat padasiassa Meri-Lapin alueella. Vain kolmasosa heisti tiesi, mité tarkoittaa
palvelunohjaus. Monet vastaajista 1&htisivit etsimdin sosiaalipalveluita kivijalka sosiaalitoimistosta
tai Internetisté, jos sen kiyttoon oli mahdollisuus tai kykyjd. Palveluiden riittdvyydesta ei ollut kovin
selkedd kuvaa. Suurin osa vastaajista ei ollut tietddkseen koskaan kdyttinyt sosiaalipalveluita, joten
heilld oli késitys ndistd palveluista vain median ja kuultujen kdyttokokemusten pohjalta. Tdméin
kisityksen mukaan sosiaalipalveluita ei suurimman osan mielestd ollut riittdvésti, tai jos itse oli
kayttdnyt palveluita, oltiin samaa mieltd, ettd palveluihin padseminen oli hankalaa ja aikaa vievia.
Kaivijoiden toiveena olisi laajempi palvelutarjonta seké palvelumahdollisuuksien suurempi nakyvyys.

Yksi vastaaja toivoi nuorisolle enemmain toimintaa ja palveluita, jotka ehkédisevit syrjdytymista.

Yleinen vaikutelma oli, ettd sosiaalipalveluja ndkyvampid ovat terveyspalvelut ja niistd on paljon
mielipiteitd. Sosiaalipalvelut néhtiin vastaajiemme keskuudessa hépeillisind, joten kyselyyn oli
todenndkoisesti tdmédn takia hankala vastata, jos olisi sosiaalipalveluita kayttdnytkin.
Sosiaalipalveluja ei tunnisteta, jonka eteen Lapin ammattikorkeakoulun opiskelijat voisivat tehda

tyotd, esimerkiksi jalkautumalla kansalaisten keskuuteen tekemélld ns. etsivdd sosiaalityotd tai



jarjestaimillda mainoskampanjoita. Palveluohjauksen piiriin pddseminen tulisi saada helpommaksi,
johon ehdottaisimme kutsua palveluiden kartoitukseen tietyssd idssd, esimerkiksi eldkkeelle
siirryttidessd. Opiskelijoina toivoisimme Lapin ammattikorkeakoulun sosionomi -koulutukseen lisda
kdytdnnonharjoituksia useiden esseiden sijaan, jotta palveluohjaus ja palvelut tulevat opiskelijoillekin

tutummiksi.

Omavalvontasuunnitelmat ja laatukédsikirjat sosiaalialalla

Helena Jaakola, sosionomi (AMK) -opiskelija, Lapin Ammattikorkeakoulu
Eveliina Kreivi, sosionomi (AMK) -opiskelija, Lapin Ammattikorkeakoulu
Leena Kdihkonen, sosionomi (AMK) -opiskelija, Lapin Ammattikorkeakoulu
Susanna Laine, sosionomi (AMK)-opiskelija, Lapin Ammattikorkekoulu
Niina Lindell, sosionomi (AMK) -opiskelija, Lapin Ammattikorkeakoulu
Kaisa Ruokojdrvi, sosionomi (AMK) -opiskelija, Lapin Ammattikorkeakoulu

Asiasanat: laatukésikirjat, omavalvontasuunnitelma, tyonvalvonta, valvonta, sosiaaliala

Sosiaalialan palvelulaatua pystytddan tarkkailemaan ja kehittiméddan omavalvontasuunnitelman seka
laatukésikirjojen avulla. Néiden tyovélineiden avulla parannetaan sosiaalipalveluiden kéytdntdjen
lapindkyvyyttd sekd taataan yhtendisten kiytintdjen toteutuminen asiakkaille samalla mahdollistaen
ja voimistaen asiakkaan osallisuutta palveluiden kehittdmisessd. Laadunvalvonnan ja
palvelukehityksen tyokalujen tavoitteena ovat asiakkaan osallistamisen mahdollistaminen, yhdessé
toimimisen tehostaminen sekd tyOyhteison kehittiminen edelld mainittuja tavoitteita tukevaksi.
Toistaiseksi, moni ihminen ei ole tietoinen ndiden kahden tydvilineen olemassaolosta, vaikka ne on
luotu asiakkaiden edun turvaamiseksi. Vield védhdisempdd on asiakkaiden tietoisuus laatuun
liittyvdstd palautteenantomahdollisuudesta, ainakin Meri-Lapin alueella. Tdmé ilmeni, kun
jalkauduimme  kysymddn  paikallisilta  yksityishenkilGilta  ja  yhteistydkumppaneilta
omavalvontasuunnitelmista, laatukisikirjoista ja niihin liittyvistd palautteenantomahdollisuuksista
Kemin syysmarkkinoille seki jarjestomessuille syyskuussa 2016. Kiinnitimme huomiota siihen, ettad
kansalaisten ja jopa alan toimijoiden tietoisuus omavalvontasuunnitelmasta ja laatukésikirjoista on

vihdistd, vaikka ne néyttelevét tirkeéda roolia osana sosiaalialan palvelukehitysta.



Omavalvontasuunnitelma auttaa konkretisoimaan tyoyhteison kulttuuria ja arvoja

Omavalvontasuunnitelma on lakisdédteinen laadunhallinnan tyoviline, joka asettaa sosiaalialan
toimiyksikon vdhimmaiisvaatimukset toiminnalle ja sen kehittimiselle. Vuoden 2014
sosiaalihuoltolain muutoksen mydtd omavalvontasuunnitelman tekeminen on pakollista muissakin
kuin yksityisissd sosiaalitoimen yksikdissd, ja se on tehtdvd puolen vuoden kuluessa toiminnan
aloittamisesta (Husso 2014, hakupdivd 12.10.2016). Omavalvontasuunnitelman lakiin lisddmisen
tarkoituksena on ollut parantaa asiakkaiden osallisuutta, asemaa ja oikeuksia antamalla heille
mahdollisuuksia vaikuttaa palvelujérjestelmien kehittimiseen (Kaukonen & Richter, 2015, 34, 39).
Valviralla on tarjota valmis omavalvontasuunnitelman pohja, johon tydyksikkd kokoaa
omavalvontasuunnitelmansa. Pohjassa kisitelldin muun muassa toimitilojen turvallisuutta, asiakkaan
kohtaamista, palveluprosesseja, toimintaan liittyvdn palautteen kerddmistd ja asiakastietojen
kisittelyd. Toimintaa suunniteltaessa on mahdollista kirjata ylos kehitysehdotuksia sekd muodostaa

kehityksen toteuttamisessa kaytettavit aikataulut. (Valvira 2016.)

Laadun vaatimuksen ldhtokohdat ovat asiakkaiden tarpeesta nousevia ja sosiaalipalveluiden
kehittdmisen tulisi ldhted asiakkailta saadun palautteen pohjalta. (Kaukonen 2015, hakupéiva
12.10.2016) on todennut, ettd omavalvontaa tulisi harjoittaa, suunnitella ja tehdd koko tydyhteison
voimin. Parhaimpaan kokonaistulokseen padstiddn, kun tehddén yhteistyotd sekd tydyhteisossé ettd
asiakkaiden kanssa (Kaukonen 2015, hakupédivd 12.10.2016). Tyoyhteison keskindinen yhteistyo
korostuu omavalvonnan kehittimisprosessissa, silld tyontekijoiden on yhdessd toteutettava
omavalvontasuunnitelman sisdlt6d osana kdytinnon tyotd. Sosiaalityotd toteutetaan aina eettisten
arvojen pohjalta, minké vuoksi myos riskien hallinnassa on kyse arvojen toteutumisesta. Kun arvoja
tarkastellaan tydyhteis0ssd avoimesti, on arvokisityksid mahdollista yhtendistad tyOyhteison jisenten
kesken. Tdma mahdollistuu silloin, kun tyontekijat jakavat keskenddn kisityksensd tydyhteison
arvoista. Yhteistyossd luodussa omavalvontasuunnitelmassa tyontekijoiden konkreettinen
asiakasosaaminen otetaan osaksi suunnittelua. Parhaimmillaan omavalvontasuunnitelma yhtendistaa
tyopaikkakulttuuria, silld se tekee nékyvéksi tyOpaikan arvot ja toimintatavat. Ndin tyontekijoitd
voidaan motivoida sitoutumaan omavalvonnan sisillon toteuttamiseen tyosséén, silld osallisuus luo

yhtendisyytta.

Tyoyhteisossd vallitseva toimintakulttuuri kootaan yhteen omavalvontasuunnitelmaan, joka
mahdollistaa tyon arvioinnin sekd kehittimisen kohti asiakasldhtdisempdd toimintaa.
Omavalvontasuunnitelma ei ole kuvaus tyopaikan ihanteista, vaan se kertoo realistisesti palveluun

liittyvistd uhkista seka riskeistd ja palvelun onnistumisen kannalta kriittisistd tydvaiheista. Sité tulisi



muokata tasaisin véliajoin saadun ja kerdtyn asiakaspalautteen myo6td ja sitd tulisi sdédnnollisesti

pdivittdd vastaamaan tyon sisdltod. Jatkuva arviointi on edellytys onnistuneelle omavalvonnalle.

Omavalvontasuunnitelmaan on kirjattava kuka vastaa riskien hallinnasta. Jokaisella tyontekijalla on
velvollisuus ilmoittaa havaitsemistaan riskeistd ja puutteista eteenpéin esimiehelleen ja tarvittaessa
Valviraan salassapitosddnnoksien tdtd rajoittamatta (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 5:48 §).
Omavalvontasuunnitelma on toimitettava viranomaisille pyydettdessd ja sen tulisi olla julkisesti
nakyvilld. Epdkohtien paljastaminen on haasteellista tydyksikossa, jossa siedetdédn heikosti kritiikkia.
Riskeistd ja tapahtuneista virheistd keskusteleminen vaatii ty0yhteisoltd uudenlaista avoimuutta ja
keskustelukulttuuria, jossa ei syyllistetd tyontekijoitd. N&din omavalvontasuunnitelma toteuttaa

avoimuuden periaatetta myds tydyhteison sisdlld. (Tiitinen 2016, hakupdivd 27.10.2016.)
Laatukisikirjat - kuka laadun méarittaa

Laatukésikirjan tarkoituksena on kuvata organisaation toimintaa tyontekijoille sekd asiakkaille.
Laatukésikirjan avulla toiminnasta pystytddn tekeméddn entistd ldpindkyvampdd ja avoimempaa.
Toisaalta sitd voidaan hyodyntdd palveluiden esittelyssd ja organisaation markkinoinnissa.
Laatukésikirjoihin sisdltyy laatupolitiikka, joka koostuu kéytinnon toimintaan liittyvistd
sopimuksista, seurantatavoista ja suunnitelmista, jonka avulla organisaation toimintaa ohjataan.
Laatukésikirjaan sisdllytetddn my0s organisaatiossa toteutettavat perustehtdavit koskien esimerkiksi
yksikon hoitoa, kuntoutusta, palvelua ja toiminnan arviointia. Laatukésikirjaa laatiessa organisaation

on tirked pohtia sitd, mitd laatu juuri heidén yksikdssddn tarkoittaa. (Hovi- Ukkonen 2011, 19-21.)

Soikkeli (2013, 46) esittdd, ettd laatu voidaan jakaa kolmeen eri osa-alueeseen; rakenne-, prosessi-,
ja tuloslaatuun. Laadun ulottuvuuksia voidaan miérittad asiakkaan, tyontekijin tai palvelun
jérjestdjin nakokulmasta. Rakennelaatuun kuuluvat organisaation henkildston ammattitaito,
toimintaympariston fyysiset puitteet, koulutusmahdollisuudet ja riittdvit voimavarat.
Prosessilaatuun kuuluvat esimerkiksi tyon kdytannot eli erilaiset tydotteet, luotettavuus, seké
saddosten ja ohjeiden noudattaminen. Tuloslaatuun kuuluvat asiakastyytyvaisyys, asiakkaan
kokemus arvokkaasta kohtaamisesta seké toimintakyvyn koheneminen. Tydntekijan ndkdkulmasta
tdhdn liittyy saavutettavissa olevan toimintakyvyn taso ilman haitallisia seurauksia. Tuloslaadussa

palvelujen jérjestdjille on tirkeda tehokas voimavarojen kéytto. (Soikkeli 2013, 46.)



Laadun ulottuvuuksia

Rakennelaatu

osaava henkilosto,

Prosessilaatu

luotettavuus, kohteliaisuus,

Tuloslaatu

asiakastyytyvaisyys,
toimintakyvyn parantuminen,

Asiakas asianmukaiset ja siistit palvelun ocikea-aikaisuus, hyva :
: T B 3 kokemus arvokkaasta
tilat, oikeat tydvalineet informaatio :
kohtaamisesta

hyva koulutus, oikea oikeat toimenpiteet, oikea saavutettavissa olevan
Tybntekijéa hoito ja hoiva oikeaan tilannearvio, hyva yhteistyd, toimintakyvyn taso, ei haitallisia

aikaan, hyva informointi  toimiva palautejarjestelma seurauksia

y : :  taloudellisuus, oikea-aikaisuus,
Palvelun riittavat voimavarat. hyva ___ ) i ) i S
SIS R saaddsten ja ohjeiden voimavarojen tehokas kaytto
jarjestaja tietamys

noudattaminen

Kuva 1. Laadun ulottuvuuksia. Sosiaaliala 2014.

Laadun maédirittimisen tukena toimivat laatusuositukset. Niiden tavoitteena on kehittdd

asiakasldhtoistd toimintaa, tukea laadukasta palvelutuotantoa sekd rohkaista toimimaan
hyvaksyttyjen periaatteiden ja pddméidrien mukaisesti. Palvelukohtaisia laatusuosituksia on luotu
esimerkiksi lastensuojeluun, vammaisten ihmisten asumispalveluihin, kouluterveydenhuoltoon seké

paihdepalveluihin. (Laatusuositukset 2015, hakupdiva 12.10.2016.)

Laissa ei ole midritelty laatukisikirjojen pakollisuutta osana sosiaalialan organisaation toimintaa,
mutta totesimme, ettd ne antavat tarkeéa tietoa organisaatiosta ja sen toimintatavoista seka asiakkaalle
ettd tyontekijdlle. Laatukasikirjat toimivat ihannetilassa sosiaalitoimiyksikdsséd tehdyn tyon pohjana,
silld sitd laatiessa on pohdittava eri ndkokulmista mitd laadukas tyd kyseisessd organisaatiossa

tarkoittaa.
Mietintii

Omavalvontasuunnitelma on ilmioéné uusi ja kédsitteend tuntematon. Suunnitelma on julkista tietoa,

mutta huomasimme, ettd esimerkiksi Meri-Lapin alueen sosiaalipalveluiden

omavalvontasuunnitelmia ei ole helppoa 16ytidd ainakaan internetistd, josta moni suomalainen etsii
viranomaispalveluita koskevaa tietoa (Tilastokeskus 2015, hakupdivd 27.10.2016; Tilastokeskus
2014, hakupdivd 27.10.2016). Omavalvontasuunnitelman kirjoittaminen saattaa olla haasteellista,
silla kirjatun tiedon on oltava ymmérrettdvissd niin asiakkaan kuin tyontekijan silmissa.
Konkreettisuus ja kéytdnnonldheisyys

helpottavat omavalvontasuunnitelman hahmottamista

molempien nékokulmasta.



Edella mainittu konkreettisuus toimintaprosesseja avaavine esimerkkeineen ovat myos
laatukésikirjojen luomisprosessin taustalla vallitsevana ajatuksena. Laatukdsikirjojen tarkoituksena
on lisdtd organisaation ldpindkyvyyttd ja tehdd toiminnan sisdllostd avointa asiakkaalle seka
tyontekijoille. Laatukidsikirjaa luodessa olisi syytd pohtia, miten sen siséltd tehdddn tutuksi
tyontekijoille seka sitd, tavoittaako laatukisikirja asiakkaat. Lisdksi huomioon tulisi ottaa luodun
sisdllon ymmarrettavyys; siséltddako kisikirja sellaisia kdytdnnon esimerkkejé, jotka ovat asiakkaan
ymmarrettavissd. Kuten omavalvontasuunnitelmaa tehdesséd myds laatukésikirjaa laatiessa on tarkedd
lahestyd siséltod ja kiytédntojd asiakkaan ndkokulmasta. Laatukisikirjoja selatessamme huomasimme,
ettd tdmd vaatii joiltain Meri-Lapin organisaatiolta késikirjojen paivittdmistd. YhteistyOossd

organisaation, tyontekijoiden ja asiakkaiden vililld saadaan aikaan paras tuotos.

Omavalvontasuunnitelman ja laatukidsikirjan uhkana on jdadd asiakaskunnalle tdysin
tuntemattomaksi késitteeksi, silld sen etsiminen ja siithen tutustuminen vaatii asiakkaalta perehtymista
ja valveutuneisuutta. Laatutavoitteista ja riskien hallinnasta asiakkaille kertominen kuuluu
mielestimme osaksi tyOntekijoiden tyonkuvaa korostaen heidédn tietimystd ja ymmérrystd
palvelujdrjestelemistd sekd niihin vaikuttamisesta. Uhkana on, ettéd kaikki kehittdmisen osallisuus jaa
vain puheen tasolle. Tdmén ehkéisemiseksi on sosiaalipalveluiden toimiyksikoissd syytd perehtya

sekd omavalvontaan ettd laatukésikirjoihin asiakasléhtoisen palvelukehityksen tyokaluina.

Laadun ja arvioinnin tyokalut

Oula Arpiainen, sosionomi (AMK) -opiskelija, Lapin Ammattikorkeakoulu
Pirjo Isometsd sosionomi (AMK) -opiskelija, Lapin Ammattikorkeakoulu
Sini Sorri sosionomi (AMK) -opiskelija, Lapin Ammattikorkeakoulu

Laura Vipusaari, sosionomi (AMK) -opiskelija, Lapin Ammattikorkeakoulu
Katja Vihd, sosionomi (AMK) -opiskelija, Lapin Ammattikorkeakoulu

Aleksi Ylitervo, sosionomi (AMK) -opiskelija, Lapin Ammattikorkeakoulu

Laadun arvioimiseen tarkoitettuja tyokaluja on saatavilla useita ja niiden avulla saadaan hankittua
hyvin erilaista seki eritasoista tietoa. Laadun mittaaminen ei kuitenkaan ole helppoa, silld sitd ei
pystytd mittaamaan suoraan. Eri tydkalujen ja menetelmien avulla saadaan kuitenkin tuloksia, joiden
avulla voidaan tehda paédtelmii laadusta. Arviointi tuo tyon tuloksia ja vaikutuksia nikyville ja tarjoaa

ndin mahdollisuuden toiminnan kehittdmiseen. (Kivipelto, Kotiranta & Karjalainen 2010, 8.)



Laadun kehittimisen kannalta on tirkedd, ettd tyOyhteisdssd on selked toiminta-ajatus ja strategia.
Kaikkien tyoyhteison jdsenten tulisi olla kiinnostuneita tydn laadusta ja olla valmiita kehittimain
omaa tyOtddn. Se vaatii tyOyhteison jdseniltd yhteistyotd ja taitoa ja mahdollisuutta keskustella

toimintatavoista ja laadun kehittimisen mahdollisuuksista. (Vuori 2002.)

Arviointia aloitettaessa tulee miettid miksi ja kenelle arviointia ollaan tekemdssd. Se antaa
ndkokulman toiminnan arvottamiselle. Sen jdlkeen voidaan miettid mitd ja miten arvioidaan.
Aineiston keruussa voi muun muassa kayttdd apuna laatu- ja arviointitydkaluja joko menetelména tai
soveltaen. Valittaessa tyokalua tulisi kuitenkin pohtia, onko menetelma kayttotarkoitukseen sopiva,

soveltuuko se toimintatapoihin ja osataanko sité kéyttdd. (Soste;Soste.)

Asiakastyytyviisyystutkimukset ovat paljon kdytettyjd, mutta niiden soveltuvuus yksinddn sosiaali-
ja terveysalalle on ollut kritisoinnin kohteena, silld ne eivdt arvioi asiakkaiden todellista
tyytyviisyyttd palveluun, vaan tyytyviisyyttd jonkun toisen médrittelemiin kriteereihin. Esimerkiksi
sosiaali- ja terveysalalla paljon kidytetyssd BIKVA-mallissa ldhtokohtana ovat asiakkaiden
niakemykset palvelun laadusta ja vaikuttavuudesta. Asiakkaat maédrittelevét arviointi kysymykset
omien kriteeriensd perusteella, jotta laadun arviointi kohdistuu oikeisiin ndkokulmiin alalle
soveltuvasti. Arviointiprosessi on portaittain ylospdin etenevi, joka kantaa niin asiakkaiden, kuin
tyontekijoidenkin mielipiteet aina johdolle ja poliittisille pééttéjille asti, jotta muutosmahdollisuudet

olisivat mahdollisimman realistiset. (Krogstrup 2004, 3-7)

Kyselimme eri jarjestoiltd Lapin ammattikorkeakoulussa jérjestetyissd jirjestomessuilla heididn
tavoistaan arvioida laatua. Monella jirjestolld olikin tapana kdyttdd valmista kyselylomaketta, jossa
kysyttiin asiakkaiden tyytyvidisyyttd palvelusta. Osa jarjestoistd kertoikin juuri asiakkailta saadun
palautteen olevan erittdin tirked palveluiden laadun kehittdmisen kannalta. Osa jérjestdistd ei tehnyt
asiakastyytyvéisyyskyselyitd ollenkaan, mutta innostuivat ajatuksesta, jotta saisivat mahdollisuuden

kehittdd toimintaansa.



Jalkauduimme myos Kemin syysmarkkinoille yhteistyossd Lapin AMK:n Hyvinvoinnin torin kanssa.

Kyselimme torivéeltd mitd mieltd he olivat sosiaalipalveluista, ovatko he vastanneet kyselyihin tai
antaneet palautetta. Osa vastaajista ymmérsi, ettd sosiaalipalveluilla tarkoitetaan samaa kuin
terveydenhuolto. Tyytymittomyyttd sosiaali- ja terveyspalveluja kohtaan aiheuttivat liian pitkét
jonotusajat ja tyonlaatu. Sote-uudistuksen myo6td esimerkiksi palveluiden pelittiin karkaavan vield
kauemmas kemildisten saatavilta. Moni vastaajista kertoi osallistuneensa kyselyihin ja antaneensa

palautetta, mutta kokivat, ettei silld ole ollut mitdén vaikutusta.

’

"Ei tule sanottua, vaikka ois mielipidettd. Sielld on viisaampia, saavat pddttdd.’

Edellda mainitun vastauksen antoi eldkkeelld oleva seniori. Mielipide jdi mietityttiméan meitd. Kuinka
saamme ihmisten hiljaisen tiedon selville, mikéli heidédn pdillimméinen tunne on, ettei kyselyihin
vastaamisella ole mitddn hyotyd. Thmisten luottamuksen saamiseen eivét auta hienoimmatkaan
mittarit. Piddmme erittdin tarkedna sitd, ettd kyselyistd saadut tulokset tuodaan julkiseen keskusteluun
ja niistd raportoidaan selkedsti. IThmiselld joka kayttdd aikaansa kyselylomakkeen tiyttdmiselle ja

palautteen antamiselle, tulisi olla my6s oikeus kuulla sen vaikutuksesta toimintaan. Tdma kannustaisi



thmisid antamaan palautetta ja tdimén kautta toimintaa saadaan kehitettyd. Laatua arvioitaessa ollaan

niin palveluntuottajan, kuin asiakkaankin asialla.

Lopuksi

Vield ei tiedetd, miten sosiaali- ja terveydenhuollon uudet alueelliset palkiset” toimivat, millaisia
hallinnollisia yksikkojd ne ovat ja mitd ne kykenevit tarjoamaan alueensa asukkaille. Sosiaalipalvelut
eivit ole muusta yhteiskunnasta erillinen saareke vaan nithin jéttavét jalkensa eri tasot ja tahot alkaen
globaaleista kehityskuluista yksittdisen toimijan laatutoiveisiin ja ratkaisuihin. Asiantilan
tarkastelussa olisikin huomioitava laajempi makroekonominen toimintaympéristd, jérjestelmétason
muutokset ja varsinaisen toiminnan tason uudet kdytdnndt ja kokeilut. Néihin kaikkiin kohdistuu
muutospaineita, joissa korostuvat uuden julkishallintoajattelun (NPM) mukaiset tehokkuuden ja

tuottavuuden paranemiseen liittyvét oletukset. (Junnila & Whellams 2016, 18-22.)

Meneillddn olevien uudistusten ja palveluntuottajien kilpailutuksen vaikutuksia asiakkaiden
valinnanvapauteen tai palvelujen laatuun on osoittautunut varsin vaikeaksi ennakoida (Linnosmaa
2016). Uusliberalistinen retoriikka on ohjannut julkisten palvelujen uudistamista monissa maissa.
Pohjoismaista hyvinvointimallia on viimeisten vuosikymmenten aikana sopeutettu ja muutettu.
Muutoksen suunnista ja vaikutuksista on kaikkialla kaivattu sekd tietoa ettd laajempaa
kansalaiskeskustelua, mutta my0s sosiaalialan asiantuntijoille on toivottu vahvempaa, kriittisempaa

ja kantaaottavampaa roolia. (esim. Valkama 2012; Vidje 2013; Spolander et al. 2014.)

Tédmin opintojakson puitteissa tarkasteltiin erityisesti kuntalaisten ja palvelun kédyttdjien kokemuksia,
palvelujen tuottajapuolelta rajauduttiin paikallisiin palveluihin. Hyvinvointitorilla ei kysytty erikseen
lakiséateisistd ja ei-lakisditeisistd palveluista, ei myOskddn jaoteltu niitd tuottajatahon mukaan. Silti
vastauksia voi pitdd hieman ylléttidving, silld Meri-Lapissa ei niinkdén peldtd sosiaalipalvelujen
karkaavan. Pelkoja ei ole, koska sosiaalipalvelujen késite ja sisdlto eivit ole ihmisille tuttuja (!) Sote-
uudistuksessa tavoitteena on sosiaali- ja terveydenhuollon horisontaalinen ja vertikaalinen integraatio
(Sitra & STM 2016). Sosiaalipalvelujen on kuitenkin pelétty jadavian terveydenhuollon jalkoihin.

Ryhmien tekemien haastattelujen perusteella pelko ei néyttéisi olevan aivan aiheeton.

Suuri haaste tuntuisi olevan kuntalaisten aito kuuleminen ja vaikuttamisen mahdollisuuksien

lisdédminen. Niin sanotussa eldmékeskeisessd suunnittelussa (Life-Based Design) palvelujen



suunnittelun keskidssd ovat ihminen ja hidnen toimintaympéristonsi. Palvelujen tehtdvd on tukea
ihmisten hyvii eldmii ja arkea sekd vastata heiddn tarpeisiinsa ja odotuksiinsa. Teknologian roolia
tarkastellaan tdstd ndkokulmasta nimenomaan kysymélld mihin sitd tarvitaan ja miten se tuo

palveluille lisdarvoa. (Leikas & Launiainen 2016, 36.)

On kuitenkin ihan eri asia, miten ndmi periaatteet sopivat yhteen erilaisten ohjausmekanismien
kanssa. Esimerkiksi palveluohjauksessa oleellisinta on, ettd ihmiset 10ytdvét tarvitsemansa palvelut
kun tuottajatahoja on wuseita eikd oma kunta niistd endd vastaa. Kuka vastaa jatkossa
palveluohjauksesta ja sen laadusta? SITRAn ja STM:n luonnostelemassa palvelupakettimallissa
palveluohjaus siséllytetdéin tuotteeksi kaikkiin sosiaali- ja terveyspalveluiden osiin. Tdma tarkoittaa

sen asemoimista eri tuottajien kilpailutettaviin palveluihin. (Sitra & STM 2016).

Nykyisen kuntalain mukaan kuntalaisille on annettava mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa.
Kayttdjalahtoinen suunnittelu edellyttdd myo6s vuorovaikutteista viestintdd. (Suomen Kuntaliitto
2016.) Ihmiset eivat valttdmattd ole tietoisia valittavanaan olevista vaihtoehdoista vaan on havaittu,
ettd tiedon puute ja vilimatkat ovat esteitd valintojen tekemisen lisdédntymiselle (Kaikkonen ym.

2016). Tama kévi ilmi myds pienimuotoisessa kenttatydssdmme.

On tirkedd, ettd osallistumisen tavat tavoittavat laajasti palvelujen kayttdjit ja eri vdestoryhmiit.
Tutkimuksen valossa hyvdosainen véesto, etenkin korkeassa yhteiskunnallisessa asemassa olevat,
ovat parhaiten kykenevid ajamaan omia intressejdén (Rapeli & Borg 2016, 375). Hyvéosaiset eivéit
usein tunnista rakenteiden vaikutusta esimerkiksi kdyhyyteen (Saari 2015) mutta he ovat niité jotka
usein padttdvit ndistd rakenteista. Sosiaalisen asiantuntijat voisivat ojentaa taskulamppunsa ja
valottaa maaston nditdkin osia. Kansalaisten arkiympéristojen tutkimisessa voi eri tavoin hyodyntia
esimerkiksi ns. puntaroivan demokratian osallistumismallia. Sen tarkoituksena on kerétd
kansalaiskokemuksia ~ ja  kehittdmisen ideoita  keskustelevaan  ilmapiiriin = pyrkivilld

kansalaisfoorumeilla kuten oli esimerkiksi Tornion turvallisuuskahvila. (Vaasan yliopisto 2016.)

Palvelujérjestelméissd on tilausta sosiaaliohjauksen ja sosiaalityon kehittdmiselle. Esimerkiksi
toimeentulotuen uudistamista  selvittdnyt tyoryhmd (2015) kaipaa suunnitelmallisuutta
palveluprosessien kehittdimiseen ja vaikuttavuuden tarkasteluun sekd integroivien ja ilman
ajanvarausta saavutettavien matalan kynnyksen palvelumallien lisddmistd sosiaalipalveluissa.
Tyoryhmd perddnkuuluttaa myos rakenteellisen tyon kehittdmistd, jossa sosiaalisen asiantuntijat

profiloituvat paikallisina asiantuntijoina, toimijoina ja kehittdjina.



Sosiaalialan ammattikorkeakouluopinnoissa tydeldmé kehittdmistarpeineen on ldahtokohtaisesti
tairked oppimisen, tutkimisen ja kehittimisen ympdristd. My0ds sosiaalitydn yliopisto-opinnoissa
kaytantotutkimus on vahventunut (ks. esim. Socca 2016) ja sosiaalitydssd on kiinnostuttu ihmisten
palvelukokemuksesta, heiddn osallisuudestaan palvelujen suunnittelussa ja kokeilemisesta

tydmenetelmdnéd (Muurinen & Lovio 2016).

Toteutuneen opintojakson aikana on kurottu kasaan etdisyyttd korkeakouluympériston ja kuntalaisten
elinympdriston vililld ja sovellettu pienimuotoisesti kohderyhmaildhtoistéd tietotytd (Kairala ym.
2012). Jatkossa oppimisen tyokaluina voisivat toimia laajemmatkin yhteisdanalyysit (Stakes 2000),
pienimuotoiset selvitykset ja erilaiset kokeilut kuten saidnndlliset kansalaiskahvilat, joiden puitteissa
kootaan tietoa vuorovaikutuksellisissa prosesseissa. Néilld eri véestoryhmien osallisuutta ja
vaikutusmahdollisuuksia omiin palveluihinsa lisdttdisiin edellyttden, ettd tieto niistd vilitetdén

pattajille.

Yhtend kysymyksend tapahtumissa oli, mitd Lapin ammattikorkeakoulu voisi tehdi. Meille tarjottiin
tdhén joitakin vastauksia ja kehittdmisideoita, kuten on kdynyt ilmi edellisissa luvuissa. Voimme olla
mukana tekemdssd ja vaikuttamassa muiden toimijoiden kanssa alueemme palvelujen

kehityssuuntiin. Muuten voi hdméra laskeutua sosiaalipalvelujen ylle ja kauas on yhd pidempi matka.
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