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Tutkimukseni tavoitteena oli selvittda, millaisia kokemuksia idkkailla asiakkailla
oli monialaisen tiimitydmallin jaetusta tai jakamattomasta toimijuudesta, mitka te-
kijat vaikuttivat jaetun toimijuuden rakentumiseen sekd miten tydntekijat tulkitsi-
vat asiakkaiden kokemuksia ja miten he halusivat kehittdd monialaista tiimity®-
mallia.

Tutkimukseni tilaajana oli Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveystoimialan Sai-
raala-, kuntoutus- ja hoivapalvelujen Idan palvelualue. Aineistonkeruumenetel-
mina kaytettiin asiakkaiden teemahaastatteluja seka tyéntekijdiden oppimiskah-
vilaa. Aineisto on analysoitu kvalitatiivisella siséllénanalyysilla.

Tulosten mukaan vanhuksilla oli kokemuksia kaikista jaetun toimijuuden ulottu-
vuuksista — emotionaalisesta, kommunikatiivisesta ja supportiivisesta. Eniten ko-
kemuksia oli valineellisesta tuesta ja luottamuksellisesta suhteesta.

Vanhukset olivat kohdanneet myds jakamatonta toimijuutta: toteutumattomia
odotuksia, hylkddmisen kokemuksia ja valtakonflikteja. Yleisemmin ongelmia ai-
heutti henkilbkemioiden keskindinen sopimattomuus ja asiakkaan kokemus, etta
hanta ei kuulla.

Jaetun toimijuuden rakentumiseen vaikuttavat tydntekijan lahestyttavyys eli
asenne, henkildstén ammatillisuus, vaihtuvuus ja ajankaytdn haasteet seka vies-
tinta. Asiakkaan puolelta kasiteltavia tekijéita ovat tunne siita, ettei halua olla vai-
vaksi, muistisairauden tuomat haasteet seka ulkopuolisten tekijdéiden tunnistami-
nen ja kasitteleminen.

Ammattilaiset kehittaisivat monialaisen tiimin sisaista ja ulkoista viestintaa seka
hyddyntaisivat asiakaspalautetta systemaattisemmin. Monialaisen tiimityon ver-
kosto koettiin hyvaksi tueksi yksittaiselle tydntekijélle ja sen jatkokehittamiseen
tulisi panostaa.

Jaetun toimijuuden kokemukset perustuvat yleensa onnistuneeseen henkilékoh-

taiseen viestintdan. Monialaista tiimityéta voidaan tukea hyvalla sisaisella ja ul-
koisella viestinnélla. Osaava henkildstd on monialaisen tiimitydémallin ydin.

Asiasanat: jaettu toimijuus, monialainen tiimitydmalli, vanhuspalvelut



ABSTRACT

Ajalin, Maarit. Shared agency — multidisciplinary team work model in supporting
the customer. Autumn 2017. 64 pages, 6 appendices. Language: Finnish.
Diaconia University of Applied Sciences. Higher Polytechnic Degree Programme
in Social Services, Intoxicant and Exclusion. Degree: Master of Social Services.

The aim of this study was to find out what kind of experiences elderly service
users had about shared and non-shared agency, what factors affected the build-
ing of the shared agency and how the employees interpreted customers’ experi-
ences and how they would like to develop the multidisciplinary team work model.

The subscriber on my thesis was City of Helsinki, Social Services and Health
Care sector; Hospital, Rehabilitation and Care Services Division; Eastern Service
District. The data was collected from service users’ theme interviews and a learn-
ing café for the employees and analysed using content analysis.

The results showed that the elderly service users had experiences of all the do-
mains of shared agency — emotional, communicative and supportive. Most of their
experiences were of practical support and confidentiality.

The elderly service users had also encountered non-shared agency such as un-
fulfilled expectations, feelings of neglect and conflicts of hierarchy. The most com-
mon reasons for the problems were the incompatibility of personal chemistries
and the feeling of not being heard.

The factors that affect the building of the shared agency are the employees’ atti-
tude, competence, turnover rate, challenges in scheduling and communication.
The employee must also know how to deal with the service user’s feelings of not
wanting to cause any trouble, challenges of the service user's memory problems
and identifying outside factors that may affect shared agency and process them.

Professionals would like to develop the internal and external communication of
the multidisciplinary team and utilize the service user feedback more systemati-
cally. Employees felt that the network of multidisciplinary team work was support-
ing for an individual employee and one should invest in its further development.

Service users’ experiences of shared agency were based on successful personal
communication. Multidisciplinary team work can be supported with good internal
and external communication. Competent personnel are the core of multidiscipli-
nary team work model.

Key words: multidisciplinary team work model, service for the elderly, shared
agency
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1 JOHDANTO

Tydskentelen ikdantyneiden asiakkaiden kanssa Helsingin kaupungin palvelu-
keskuksessa, ja olen huomannut tydsséani, miten tarkeaa yhteistyé kaupungin eri
yksikdiden valilla on ja miten sen puute heikentdd asiakkaan saamaa kokonais-
valtaista palvelua. Eri yksikét saattavat tydskennelld tietdmattaan saman asiak-
kaan kanssa, jolloin tilannetta ei kasitelld kokonaisuutena ja asiakkaan saama
apu jaa ilman yhteisty6ta irralliseksi ja jopa pinnalliseksi. Taman vuoksi kiinnos-
tuin tydyhteiséssani kaynnissa olevasta monialaisen tiimitydmallin kehittami-
sestd. Uutta, asiakaslaht6istd, monialaista tiimityémallia kokeiltiin Helsingin kau-
pungin sosiaali- ja terveystoimialan Sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalvelujen Idan
palvelualueella monipuolisen palvelukeskuksen, kotihoidon seka sosiaali- ja lahi-
tydn kesken.

Ikdantyneen, kotona asuvan, asiakkaan ymparille muodostettiin hanen kanssaan
toimiva, joustava, asiakkaan toimijuutta tukeva tiimi. Asiakkaan kanssa asetettiin
yhdessa tavoite ja suunniteltiin tapaaminen hanen tarpeittensa mukaan. Monia-
laisessa tiimissa mietittiin kuka tapaa asiakkaan, missa ja milloin. Kokeilussa toi-
mittiin jaetun toimijuuden (Romakkaniemi & Jarvikoski 2013) mukaisesti, yhteis-
kehitellen (Engestréom 2004), vuoropuheluna asiakkaan, hdnen mahdollisten |a-
heistenséd ja eri ammattilaisten valilla. Asiakkaan tarpeisiin pyrittiin vastaamaan
ketterasti, jotta hén saisi tarvitsemansa avun nopeasti, ilman hallinnollisia kiemu-
roita. Monialaisen tiimityémallin kokeilu perustui myés Bodenheimerin ja Sinskyn
(2014) neljaan tavoitteeseen. (Nummijoki & Sairanen 2016, Helsingin kaupunki.

Sosiaali- ja terveysvirasto i.ab.)

Uuden tiimitydmallin kokeileminen liittyi Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveys-
toimialan ylemman johdon linjaukseen palvelujen uudistamisesta. Monialaista tii-
mitydmallia oli aiemmin kokeiltu kotikuntoutuksissa, joissa asiakkaan kanssa oli
raataloity hanen tarpeistaan lahteva maaraaikainen kotikuntoutusjakso. Laajem-
massa kokeilussa tavoitteena oli havainnoida, miten monialainen tiimityémalli so-
pii ammattilaisten toimintamalliksi ja eri tavoin tukea tarvitsevien asiakkaiden pal-

velu- ja osallistamismalliksi (Nummijoki & Sairanen 2016.)



Monialaisessa tiimitydmallissa asiakasty6ta tehdaan jaetun toimijuuden kautta.
Tarkoituksenani on tutkia, miten jaettu toimijuus rakentuu ja ovatko asiakkaat ko-
keneet jaettua toimijuutta monialaisen tiimityémallin tyéntekijéiden kanssa. Olen
myds kiinnostunut, 16ytyykd asiakkailta kokemuksia jakamattomasta toimijuu-
desta. Asiakasnakdkulman liséksi tutkin, miten tyéntekijat kehittaisivat monia-
laista tiimitydmallia — mit& hyvia asioita tulisi vahvistaa, mitd parannusehdotuksia

he tuovat esiin.

Tuleva julkisen sosiaali- ja terveydenhuollon uudistus tuo Helsingin kaupungille
paineita uudistaa palvelujaan entista asiakaslahtéisimmiksi. On osattava toimia
uudella tavalla, resursseja on hyddynnettava ja kohdennettava taitavammin.
Henkiléstén ideat, osaaminen ja asiantuntijuus on valjastettava oman ja yhtei-
sen tydn kehittdmiseen asiakkaan hyvéaksi. Tarvitaan kykya etsia uusia ratkai-
suja, oppia nopeasti ja sopeutua vaivattomasti uuteen tilanteeseen, silla jat-
kossa on yha vahemman tdysin toistuvia tilanteita, joissa voisi nojata aiempiin

ohjeistuksiin. (Helsingin kaupunki. Sosiaali- ja terveysvirasto 2016.)

Koska asiakkaiden tarpeet ovat muuttuvia, myds tyétapojen on muututtava. Hel-
singin kaupungin taytyy pyrkia tarjpamaan asiakkaalle ehyt ja kokonaisvaltainen
palvelukokonaisuus sosiaali- ja terveyspalveluissa. Parempaan ja eheampaan
asiakaskokemukseen voidaan pyrkia vastaamaan monialaisella tiimityémallilla.
Nykyinen tyd on siiloutunut eri yksikoihin ja luontevaa yhteistyémallia lukuisten
toimijoiden kesken ei ole kaytdsséa. (Helsingin kaupunki. Sosiaali- ja terveysvi-
rasto 2016.)

Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveystoimialan visio saadaan liikkeelle pienilla
kokeiluilla, kokemusten jakamisella, yhdessa tekemalla ja ennen kaikkea lahte-
malla liikkeelle asiakkaan tarpeista (Helsingin kaupunki. Sosiaali- ja terveysvi-
rasto 2016). Monialainen, jaetun toimijuuden, tiimityémallin kokeilu pyrkii vas-

taamaan edella mainittuihin haasteisiin.



2 YHTEISTA TYOTA KEHITTAMASSA

Helsingin kaupungin vanhuksille suunnatut palvelut kuuluvat Helsingin kaupun-
gin sosiaali- ja terveystoimialan Sairaala-, kuntoutus- ja hoivapalvelujen yksik-
kéon, joka jakautuu edelleen seitsemaan osastoon: selvitys-, arviointi- ja sijoitus-
palveluun, kaupunginsairaalaan, kuntoutuksen osaamiskeskukseen seka neljaan
palvelualueeseen: pohjoiseen, itdan, eteldan ja lanteen. Monialaisen, jaetun toi-
mijuuden tiimitydémallin kokeilussa olivat mukana idan palvelualueelta monipuoli-
nen palvelukeskus, kotihoito seka sosiaali- ja I&hityd. Kaikkien esittelemieni yksi-
kéiden henkilbkunta oli valmiudessa osallistua monialaiseen yhteistyéhén, mikali
asiakkaan palveluntarve sité edellytti. Asiakas oli voinut alun perin olla minka ta-
hansa esitellyn yksikdn asiakas. Esimerkiksi psykogeriatrisen ryhméakodin psyki-
atrinen sairaanhoitaja oli antanut ammatillista tukea seka kotihoidon hoitajille etta
palvelukeskuksen sosiaaliohjaajalle heidan haastavaksi kokemansa asiakkaan
kohtaamisessa ja kaynyt tukikeskusteluja kotona asuvan asiakkaan kanssa.

Monipuolisissa palvelukeskuksissa on palveluasumista, arviointi- ja kuntoutusyk-
sikdita, lyhytaikaishoitoa, paivatoimintaa ja palvelukeskustoimintaa. Palveluasu-
mista on ryhméakodeissa tai itsenaisissa asunnoissa palvelutaloissa. Palveluasu-
minen on tarkoitettu padsaantdisesti yli 75-vuotiaille vanhuksille, jotka tarvitsevat
ymparivuorokautista hoivaa ja apua. Suurin osa asukkaista on muistisairaita,
mutta ryhméakoteja on myds psykogeriatrista apua tarvitseville seka liikkunta- ja
toimintarajoitteisille asukkaille. (Helsingin kaupunki. Ikdantyneiden palvelut i.a.)

Arviointi- ja kuntoutusjaksolla asiakkaan kognitiivinen, psyykkinen, fyysinen ja so-
siaalinen toimintakyky arvioidaan. Paatavoite on tukea asiakkaan kuntoutumista
niin, ettd hén voi asua turvallisesti omassa kodissaan tarvitsemiensa tukitoimien
avulla. Lyhytaikaishoidossa turvataan omaishoitajan lepo seké tuetaan kotona
asuvien idkkaiden hyvinvointia ja kotona tapahtuvaa hoitoa. (Helsingin kaupunki.

Ikdantyneiden palvelut i.a.)

Péivétoiminta on tarkoitettu 65 vuotta tayttaneille kotona asuville muistisairaille
tai omaisen hoidossa oleville helsinkildisille. Paivatoimintayksikdiden palvelu on



ennaltaehkaisevaa ja kuntoutumista tukevaa toimintaa, jolla edistetdan ikaanty-
neiden toimintakykya, sosiaalisia suhteita ja henkista vireytta. Paivatoimintaan
kuuluu edestakainen ryhmakuljetus, ateriat seka asiakkaan hoito- ja palvelusuun-

nitelman mukainen toiminta. (Helsingin kaupunki. Ikdantyneiden palvelut i.a.)

Palvelukeskusten palvelut ja toiminta on tarkoitettu helsinkiléisille elakelaisille ja
tyéttémille. Palvelukeskustoiminnan tavoitteena on kotona asumisen tukeminen,
syrjaytymisen ennaltaehkaisy ja yksindisyyden lievittdminen. Palvelukeskukset
ovat matalan kynnyksen avoimia kohtaamispaikkoja, joissa voi saada vertaistu-
kea, palveluohjausta ja -neuvontaa tai osallistua vapaaehtoistoimintaan, har-
raste- tai liikuntaryhmiin, ohjelmalliseen toimintaan ja retkiin. (Helsingin kaupunki.

Ikdantyneiden palvelut i.a.)

Kotihoito tukee kotona asuvaa asiakasta niissa paivittaisissa toiminnoissa, joista
asiakas ei itse suoriudu. Kotihoidon tehtaviin kuuluu vanhusten hoito ja palvelut
niin, ettd elaminen kotona on mahdollista myés toimintakyvyn heikentyesséa. Ko-
tihoito huolehtii hoivasta ja sairaanhoidollisista toimenpiteista, l1aakkeista ja pe-
rushoidosta. Kotihoidon kautta voi saada myoés ateria- ja kauppapalveluja, turva-

puhelimen ja apuvélineita. (Helsingin kaupunki. [kd&ntyneiden palvelut i.a.)

Sosiaali- ja ldhitydn tavoitteena on tukea oikea-aikaisella toiminnalla kotona asu-
via 65 vuotta tayttaneita toimintakyvyn ja elamanlaadun yllapitdmisessa ja lisaa-
misessa. Asiakkaan ohella tyéskennellddn omaisten ja yhteistybkumppaneiden
kanssa. Sosiaali- ja 1ahity6ssa tehtava ty6 jakaantuu sosiaalitydhdn, lahityén so-
siaaliohjaukseen, omaishoidon tuen sosiaaliohjaukseen, omaishoidon toiminta-
keskuksen palveluihin ja omaishoidon kotiavustajapalveluihin. (Helsingin kau-

punki. Ikdantyneiden palvelut i.a.)

Yhteisesséa tydsséa toimintaa ohjaavat yksikdiden yhteiset tavoitteet seka yhtei-

nen pyrkimys vaikuttaviin palveluihin, korkeaan tuottavuuteen, hyvaan palvelu-
jen saatavuuteen seka positiiviseen asiakas- ja henkilstékokemukseen. Yhtei-
sessa tydssa olennaista on verkostoituminen, eri palvelujen ja niiden ammatti-

laisten laaja tunteminen seké toimiminen ilman siiloja ja tiukkoja rajapintoja.

Asiakas kohdataan omassa ymparistdssaan niin, ettd han kokee tulevansa
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kuulluksi ja saavansa lisdarvoa Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveystoi-
mialan tarjoamista ratkaisuista. Monialaisissa tiimeissa tydskennellaan ja pyri-
taan léytamaan ratkaisuja asiakkaan maarittamiin tarpeisiin lapinékyvyytta vaa-
lien niin, etta luottamus vallitsee sekéa tydntekijdiden kesken etta asiakkaan ja
tiimin valilla. Tiimeissa otetaan avoimesti uudet tydntekijat mukaan, arvostetaan
moninaisuutta seka jaetaan osaamista ja asiantuntijuutta asiakkaan hyvaksi.
(Helsingin kaupunki. Sosiaali- ja terveysvirasto, i.ac.)

Konkreettisena esimerkkina yhteisen tydn tavoitteiden soveltamisesta kaytan-
t66n voidaan ajatella esimerkiksi pyrkimista yhteiseen palvelusuunnitelmaan tai
ainakin suunnitelmien yhdenmukaisuuteen. T&alla hetkella asiakkaalla voi olla
useita erillisia palvelusuunnitelmia, esimerkiksi paivatoiminnan, kotihoidon seka
sosiaali- ja lahitydn tekemina. Laissa kuitenkin painotetaan palvelujen kokonai-
suutta, johon yhteisessa tydssa tulisi pyrkia.

Laki ikdaantyneen vaestdn toimintakyvyn tukemisesta seka idkkaiden sosiaali- ja
terveyspalveluista maarittad, etta palvelusuunnitelmasta on kaytava ilmi, millai-
nen sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen kokonaisuus tarvitaan ikdantyneen
henkildn hyvinvoinnin, terveyden, toimintakyvyn ja itsendisen suoriutumisen tu-
kemiseksi sekd hanen hyvan hoitonsa turvaamiseksi. lakk&dan henkilén ja tarvit-
taessa hanen omaisensa, laheisensa tai hanelle maaratyn edunvalvojan kanssa
on neuvoteltava vaihtoehdoista kokonaisuuden muodostamiseksi. 1akkaan hen-
kilbn nakemykset vaihtoehdoista on kirjattava suunnitelmaan. (L 980/2012.)

Laissa mainitaan myés, ettd kunnan eri toimialojen on toimittava yhteistyéssa
ikdantyneen vaestdn hyvinvoinnin, terveyden, toimintakyvyn ja itsendisen suo-
riutumisen tukemiseksi. Lisdksi kunnan on tehtava yhteisty6ta kunnassa toimi-
vien julkisten tahojen, yritysten seka ikaantynytta vaestéa edustavien jarjestbjen
ja muiden yleishyédyllisten yhteiséjen kanssa ikdantyneen vaestdén hyvinvoin-
nin, terveyden, toimintakyvyn ja itsenaisen suoriutumisen tukemiseksi.

(L 980/2012.)
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3 MONIALAINEN TIIMITYOMALLI

3.1 Jaettu toimijuus

Monialaisessa tiimitydmallissa toimitaan jaetun toimijuuden pohjalta. Toimijuu-
dessa ihminen osaa ennakoida ja tehda itselleen tarkoituksenmukaisia, merki-
tyksellisia valintoja, toimia niiden pohjalta ja arvioida tekojensa tuloksia. Toimi-
juudessa ihminen arvioi toimintakykyaan, voimavarojaan ja mahdollisuuksiaan
suhteessa tavoitteisiinsa. Se vaatii kykya reagoida (self-reactiveness) ja reflek-
toida (self-reflectiveness) seka pystyvyyden tunnetta (self-efficacy) omien tavoit-
teidensa saavuttamiseen. Toimijuus voi olla edella mainittua suoraa henkilékoh-
taista toimijuutta, yhteista toimijuutta, jossa ihmiset kdantyvat ongelmissaan nii-
den henkil6iden puoleen, joilla he uskovat olevan ammattitaitoa ja voimaa aut-
taa tai yhteisten ponnistusten kautta syntyvaa yhteiséllista toimijuutta, jossa ih-
miset yhdistavat voimansa saavuttaakseen tavoitteensa. (Bandura 2001, 1, 6,
13—-14.)

Jaettu toimijuus tarkoittaa toimijoiden valista yhteisty6ta, jossa tavoitteet perus-
tuvat yhteiseen suunnitteluun, paatéksentekoon, sitoutumiseen seké yhteiseen
vastuuseen ja tukeen. Roth (2004, 371-375) painottaa lisaksi osallistujien sitou-
tumista tavoitteisiin ja sita, ettd he tekevat osuutensa suunnitellussa toimin-
nassa, vaikka yhdessa toimimisen tarkoitusperat vaihtelisivatkin (Romakkaniemi
& Jarvikoski 2012; 2013, 39).

Jaetun toimijuuden késitetta on kaytetty tutkimuksessa college-opiskelijoiden ja
heidan vanhempiensa suhteista (Chang, Heckhausen, Greenberger &
Chuansheng 2010, 1293—1304). Oma tutkimukseni pohjaa Marjo Romakkanie-
men ja Aila Jarvikosken (2012) ryhmittelyyn kolmen tyyppisesta jaetusta ja jaka-
mattomasta toimijuudesta heidan tutkimuksessaan, Jaetun toimijuuden rakentu-
minen mielenterveyspalveluissa. Tutkimuksessa jaettu toimijuus jaetaan emotio-
naaliseen, kommunikatiiviseen ja supportiivisen ulottuvuuteen. Myés jakamatto-
masta toimijuudesta on muodostettu kolme kategoriaa: toteutumattomat odotuk-

set, hylkddmisen kokemukset ja valtakonfliktit (Taulukko 1).
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Taulukko 1. Jaetun ja jakamattoman toimijuuden rakentumisen ulottuvuudet
(Romakkanniemi & Jarvikoski 2013, 39-44)

Jaettu toimijuus

Emotionaalinen Kommunikatiivinen Supportiivinen

= kuulluksi tuleminen = reflektio, dialogi = pystyvyyden

= hyviksytyksi tuleminen = sanojen ldytaminen kokemusten etsiminen

= |uottamuksellisen = tiedon jakaminen » rohkaiseminen,
suhteen luominen uuden ymmarryksen kannustus

rakentuminen positiivinen ajattelu

= sitoutuminen

= toivon léytdminen ja
yllapitaminen

= tieto

vélineellinen tuki

Jakamaton toimijuus

Toteutumattomat odotukset Hylkdaamisen kokemukset Valtakonfliktit

= ei odotettuja = ei kokemusta kuulluksi = ammattilaisen
toimenpiteitd/palveluja ja ndhdyksi tulemisesta kayttama valta

= ei muutosta arkeen = henkilskemioiden = erilainen kasitys

keskinainen ongelmasta

= tavoitteiden hamaryys !
sopimattomuus

= ei yhteista
tulevaisuuden
pohdintaa

Seikkulan ja Trimblen (2005, 467) jaetun tunnetilan kasite on lahella emotionaa-
lista ulottuvuutta. Jaettu tunnetila tarkoittaa, etta tydntekijat ovat sitoutuneita
vuorovaikutukseen ja vastaavat asiakkaiden puheeseen antaen tilaa heidan
tunteilleen. Tydntekijat mahdollistavat tunnepitoisten asioiden kéasittelyn rauhalli-
sessa ilmapiirissa. Paatoksista keskustellaan ja niita tehdaan yhdessa. Jokai-
sen osanottajan odotetaan antavan panoksensa keskusteluun. Romakkanie-
men ja Jarvikosken (2012) tutkimuksessa jaetun toimijuuden emotionaalinen
ulottuvuus ilmeni luottamuksellisen suhteen valttdmattdmana edellytyksena.
Luottamus loi pohjaa yhteisiin tavoitteisiin sitoutumiselle ja kaikenlaisten tuntei-
den ilmaisulle. Haastatellut olivat hyvin sensitiivisia sille, olivatko tyéntekijat koh-
taamisissa aitoja, toisin sanoen vahvasti I1asné olevia, empaattisia ja kiinnostu-

neita.

Jaetun toimijuuden kommunikatiivisen ulottuvuuden rakentuminen tarkoittaa
oman elamantilanteen reflektointia dialogissa toisten kanssa mutta myds aikaa

ja tilaa itsetutkiskelulle. Avoimuus koettiin olennaisena tekijana. On tarkeaa, etta
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kiellettyja puheenaiheita ei ole. Tydntekijan tulee rohkaista vaikeista aiheista pu-
humista oikeilla kysymyksilla. Dialogi mahdollistaa uusia nakékulmia asiakkaalle
ja vahvistaa nakbékulmaa, etta elamalla on suunta ja tarkoitus. Jaetun toimijuu-
den kommunikatiivinen ulottuvuus tarkoittaa, ettd kumpikin osapuoli jakaa tietoa
ja antaa mielipiteensa asiasta. Yhteisen ymmarryksen luominen edellyttaa tydn-
tekijalta taitoa ja halua kohdata asiakas, kuunnella ja analysoida, johdatella kes-
kustelua ja l16ytaa olennaiset asiat asiakkaan puheesta. (Romakkaniemi & Jarvi-
koski 2012.)

Jaetun toimijuuden supportiivinen ulottuvuus koostuu rohkaisemisesta, tukemi-
sesta, positiivisesta palautteesta seka toivon herattadmisesta ja yllapitamisesta.
Kun haastatellut eivat itse uskoneet kuntoutumiseensa, oli tarkeaa, etta joku toi-
nen kuitenkin uskoi. Mielekas tekeminen mahdollistaa ihmisten osallistumisen
omaan ymparistéénsa ja sosiaalisiin rakenteisiin. Muutos vetdytymisesta osal-
listumiseen on valtava ja uuden aktiivisen roolin omaksuminen vaatii paljon tu-
kea. Tutkimuksessa esiin tuli myés kokemuksia jakamattomasta toimijuudesta.
Toteutumattomissa odotuksissa palvelut eivat kohdanneet odotuksia, hylkdami-
sen kokemuksissa asiakkaat tunsivat itsensa laiminlyédyiksi ja valtakonflikteissa
ammattilaiset kayttivat valtaa ohittaen asiakkaiden omat toiveet. (Romakkaniemi
& Jarvikoski 2012.)

3.2 Monialaisuus ja yhteiskehittely

Moniammatillisuutta ja monialaisuutta kaytetdan usein arjessa synonyymeina.
Moniammatillisuus on yhteistyéta esimerkiksi organisaation sisélla. Sosiaali- ja
terveysalan asiakastydssa moniammatillista yhteisty6ta voidaan kuvata eri asi-
antuntijoiden tyéskentelyna, jossa pyritddn huomioimaan asiakkaan tilanne ko-
konaisuudessaan. Moniammatillisessa yhteistyéssa korostuvat erityisesti asia-
kaslahtoisyys, tiedon ja eri nakékulmien kokoaminen yhteen, vuorovaikutus, ra-
jojen ylitykset seka verkostojen huomioiminen. (Pukkila & Helander 2016; Isoher-
ranen 2005, 14.)
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Monialainen yhteisty6 on kasitteena pelkkda moniammatillisuutta laajempi. Se on
siirtymista perinteisesta, itsendisesta asiantuntijatydésta ja vakiintuneista verkos-
toista dynaamiseen itsenaisen ja yhteiséllisen tydskentelyn yhdistelmaan. Monia-
lainen tydyhteis®d voi koostua eri koulutusalojen ja ammattiryhmien edustajista,
opiskelijoista, asiakkaista ja yhteistydkumppaneista. Monialaisessa tydskente-
lyssa korostuu asiakkaan toimijuus, osallisuus toimintaan. Asiakkaalla on mah-
dollisuus vaikuttaa asioiden kulkuun ja han sitoutuu yhteistyéhén. Monialaisuu-
dessa ylitetdan asiantuntijuuksien vélisia rajoja ja muutetaan aiempia yhteisty6-
kaytantdja. (Pukkila & Helander 2016.)

Muutokset kohtaavat usein vastarintaa ja vaikutukset haihtuvat pian uudistus-
hankkeen paatyttya. Jotta muutoksessa onnistuttaisiin, on siihen 16ydettava to-
dellinen motiivi ja energia. Esimerkiksi sosiaali- ja terveysalan pohjimmainen
tarkoitus liittyy asiakkaaseen, koska ilman asiakasta ei tarvittaisi sosiaaliohjaa-
jaa, hoitajaa tai terveyskeskusta. Mikaan ylhaalta annettu tavoite ei kosketa so-
siaali- ja terveysalan henkil6st6a samalla tavalla kuin asiakkaan kohtaaminen —
tydén perimmainen vaikutin I16ytyy asiakkaasta. Erityisen tarkeaa asiakkaan pita-
minen keskidssa on, kun han tarvitsee monia eri tahojen tarjoamia palveluja.
Talléin voi olla haasteellista maaritella kuka vastaa asiakassuhteesta ja kenella
on hallussa ketjun kokonaisuuden seuraaminen ja ohjaus. Tallaisessa tilan-
teessa avun tarpeessa olevan ihnmisen voi olla vaikeaa hallita yksin erillisten,
keskenaan kilpailevien, palvelutahojen jarjestelmaa. Ratkaisuna on raataloity
yhteiskehittelyn malli, jossa palvelujen antajat avustavat asiakkaita jasentamaéan
ja ilmaisemaan voimavarojaan ja tarpeitaan elamansa hallitsemiseksi. (Enge-
strdm 2004, 71-72, 74-75.)

Yhteiskehittelyyn tarvitaan useamman osapuolen yhteisvastuuta ja neuvottele-
vaa solmutydskentelyn tybtapaa alueen eri palveluyksikbissa: sosiaali- ja lahi-
tydssa, terveyskeskuksissa, kotihoidossa ja monipuolisissa palvelukeskuksissa.
Asiakkaille ovat luonteenomaisia yllattavat, nopeasti muuttuvat ongelmayhdis-
telméat, jotka vaativat valittbmasti tarjolla olevien palvelujen ketjuttamista ja yh-
teen solmimista tilanteen mukaisesti. Neuvottelevassa solmutydskentelysséa pal-

veluita tarjoavat osapuolet pystyvat liittAmaan ja jalleen eriyttdmaan toimin-
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taansa tilanteen vaatimalla tavalla ilman, ettd asiakas joutuu heitteille tai paal-
lekkaisten palvelujen kohteeksi. (Engestrdm 2004, 75.)

Victor ja Boynton (1998) maérittelevat yhteiskehittelyn (co-configuration) kasit-
teen koskevan pitkan elinkaaren alituisesti kehittyvaa palvelua, joka sopeutuu
kayttajan tarpeisiin ja joka vaatii jatkuvaa uudelleenmé@arittelyéa asiakkaan ja pal-
veluntarjoajan vélisena vuoropuheluna. Yhteiskehittelyssa on yleensé kyseessa
palvelukokonaisuus, jossa on seka vakioituja etta raataléityja osia, jotka vaativat
neuvottelevaa solmutydskentelya ja eri toimijoiden yhteen kytkemista vaativis-
sakin suunnittelu- ja ongelmanratkaisutilanteissa. Tybétapa vaatii dialogia, tie-
donvaihtoa seka pitkajanteista suunnittelua ja nopeaa reagointia. (Engestrém
2004, 80-82.)

Yhteiskehittelyssa térmatdan, muodostetaan ja ylitetdan rajoja jatkuvasti. Raja-
vybhyke on eri palvelutahojen alue, jolla tapahtuu aktiivista vuorovaikutusta ja
neuvottelua yhteisten asiakkaiden palvelujen muodostamiseksi. Rajanylitys
edellyttda vastavuoroisuutta: kummallakin puolella rajaa olevat toimijat osallistu-
vat interaktiivisesti teoillaan rajan ylitykseen. Rajanylitykset eivat ole yksittaisia
tempauksia vaan monivaiheisia, eri aikoihin ja paikkoihin jakaantuneita ketjuun-
tuneita tekoja. (Engestrém 2004, 86—87.)

Kun eri osapuolet hahmottavat rajanylityksille tietyn jatkuvuuden ja samaan
kohteeseen, esimerkiksi asiakkaan palvelusuunnitelmaan, suuntautuneen suun-
nittelu -tai ongelmanratkaisuponnistuksen, voidaan puhua solmuista. Solmuissa
mikaan osapuoli ei ole kiinteasti maaraavassa asemassa ja ne sisaltavat pitka-
janteisyytta, tuottavuutta, yhteista artikulointia ja muokkaamista seka tietoisia
askelia kohti palvelun kehityskulun hallintaan. Solmujen kokoonpano, aloitteen-
tekija ja koordinoija vaihtelevat. Pysyvaa keskipistetta ja maaraavaa asemaa ei
ole, vaan asiakas maarittelee teoillaan ja vaatimuksillaan kuka tekee solmun
aloitteen. (Engestrém 2004, 87.)
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3.3 Monialaisen tiimitydn tavoitteet

Monialaisen tiimitydmallin kokeilussa laajennetaan Berwickin, Nolanin ja Whit-
tingtonin (2008) kolmen tavoitteen (triple aim) viitekehysta, jossa samassa koko-
naisuudessa tavoitellaan kolmea ulottuvuutta Bodenheimerin ja Sinskyn (2014)
neljan tavoitteen malliin (quadruple aim), jossa asiakaskokemuksen, terveysvai-
kutusten ja kustannusten hallinnan liséksi tarkastellaan myds henkilékunnan ty6-

hyvinvointia. (Nummijoki & Sairanen 2016).

Korkeatasoinen sosiaali- ja terveydenhuolto edellyttdd kolmen paamaaran sa-
manaikaista tavoittelua: asiakaskokemuksen ja terveysvaikutusten parantamista
seka kustannustehokkuutta. Kolmen tavoitteen viitekehyksen ulottuvuudet ovat
toisistaan riippuvaisia, koska yhden tavoitteleminen voi vaikuttaa kahteen muu-
hun mydnteisesti tai kielteisesti. Esimerkiksi ladkkeiden liika- tai vaarinkayton
eliminoiminen voi johtaa seka vahentyneisiin kustannuksiin ettd parantuneisiin
tuloksiin. Tilannetta monimutkaistaa se, etté vaikutukset eivat nay heti. Hyva en-
naltaehkaiseva tyd maksaa itsensa takaisin vasta vuosien kuluessa, kun sosi-
aali- ja terveyskulut asiakasta kohti laskevat sen seurauksena. Kaikkien kolmen
tavoitteen saavuttaminen on tasapainoilua. Tarkeinta on yllapitda oikeudenmu-
kaisuutta. Yhden vaesténosan parempaa terveytta ei pida saavuttaa toisen kus-
tannuksella. (Berwick, Nolan & Whittington 2008, 759-760.)

On kolme perusasiaa, jotka tulee huomioida kolmen tavoitteen saavuttamiseksi.
Ensimmaiseksi kohderyhma tulee maaritella tarkasti, esimerkiksi "kaikki Helsin-
gin diabeetikot” tai “Idan kotihoitoalueen asiakkaat”. Vasta kohderyhman maarit-
telyn jalkeen, on mahdollista saada tietoa kohderyhman hoitokokemuksista, ter-
veydentilasta ja terveydenhoidon asiakaskohtaisista kustannuksista. Toisena
peruskivena ovat ulkoiset linjaukset, jotka tulevat usein politikasta ja paatdk-
senteosta. Tallaisia ovat budjetit tai paatdékset yhdenvertaisista palveluista. Kol-
manneksi tarvitaan yhdistava taho, joka pystyy keskittdmaan ja koordinoimaan
palveluja kohderyhman auttamiseksi kaikkien kolmen tavoitteen osalta. Tehokas
koordinoija yhdistaa eri palveluja limittain tarjoavat tahot ja aikaansaa yhtena
yksikkdna toimivan kokonaisuuden. (Berwick, Nolan & Whittington 2008, 762—
763.)



17

Kolmen tavoitteen saavuttaminen edellyttaa yksiléiden ja perheiden mukaan ot-
tamista, pitkdaikaisten suhteiden luomista asiakkaiden ja hoitohenkilékunnan
valilla, kohderyhman parempaa informointia palveluista, lapinakyvyytta, jarjes-
telmallista koulutusta sekd kommunikointia ja jaettua paatéksentekoa asiakkai-
den ja yhteis6jen kanssa. Varsinkin kroonisesti sairaat asiakkaat tarvitsevat
henkilén, jonka kanssa he voivat luoda palvelusuunnitelman ja joka opastaa ja
puolustaa heité teknologian ja jarjestelman uumenissa. Tdman paivan sosiaali-
ja terveydenhuoltoprosessit on suunniteltu vastaamaan yksiléiden akuutteihin
tarpeisiin. Kolmen tavoitteen viitekehyksen mukaan sen sijaan ennakoidaan ja
muokataan palveluja kohderyhmille. (Berwick, Nolan & Whittington 2008, 763—
764.)

Bodenheimer ja Sinsky (2014, 573-575) ovat laajentaneet kolmen tavoitteen vii-
tekehysta neljannelld, henkildstdon tybhyvinvoinnin parantamisella. Asiakkaat
odottavat jatkuvasti enemman sosiaali- ja terveysalan henkildstélta. He haluavat
mydtatuntoista palvelua oikea-aikaisesti ja jatkuvan palvelusuhteen yhden ja sa-
man henkilén kanssa. Suuri kuilu asiakkaiden odotusten ja todellisuuden vélilla
aiheuttaa henkiléstdlle loppuunpalamisen oireita, joita ovat muun muassa tyéta
kohtaan tunnetun innostuksen havidminen, kyynisyys ja vahainen tunne henki-
|6kohtaisista saavutuksista. Loppuunpalaminen yhdistetdan aikaiseen elakoity-
miseen, alkoholin kayttdon ja itsetuhoisuuteen. Sité aiheuttavat suuret asiakas-
mutta pienet henkiléstdmaarat seka korkeat stressitasot. Loppuunpalamiseen
litetddn myds henkildkunnan alhaisempi sitoutuminen asiakkaiden hoitosuunni-
telmiin, alhaisempi empatiataso seka tarkkaavaisuuden heikkeneminen asiak-
kaan kunnossa tapahtuvien muutosten suhteen. Pelkan kolmen tavoitteen huo-
mioiminen saattaa lisata henkiléstdn loppuunpalamisen riskia ja vahentaa halut-

tuja tuloksia.

Nummijoen ja Sairasen, Bodenheimerin ja Sinskyn (2014) ajatuksiin pohjautu-
van, mallin (Kuvio 1) kérjessa on asiakaskokemus. Keskitssa on henkilbkunnan
tydhyvinvointi, joka pyritdan saavuttamaan osaavan henkiléstdn ja tydnhallinnan
avulla. Kustannustehokkuutta tavoitellaan kustannusten hallinnan ja tuottavuu-
den kautta. Pelkkien terveysvaikutusten sijaan voidaan puhua laajemmasta

psyko-fyysis-sosiaalisesta vaikuttavuudesta.
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Asiakaskokemus

Osaava
henkilosto
*tyon hallinta

Terveys- Kustannusten
vaikutukset hallinta
*vaikuttavuus *tuottavuus

Kuvio 1. Monialaisen tiimitydmallin nelja tavoitetta (Nummijoki & Sairanen 2016)

Henkildstdn tyohyvinvointia voidaan parantaa yhteisilla tietojarjestelmilla ja tyoti-
loilla seka laajemmilla tydrooleilla, jolloin tydntekijdille annetaan enemman vas-
tuuta tyostaan. Yhden ammattiryhman tyotaakkaa ei saa siirtaa toiselle. Uusiin
tyotehtaviin ohjattu henkilosto taytyy kouluttaa hyvin ja heille taytyy osoittaa,
etta uutta tyota tehdaan asiakkaiden hyvaksi. Sosiaali- ja terveysala on tydnteki-
jéiden ja asiakkaiden valinen suhde, joka voi kukoistaa vain, jos se on symbi-

oottinen ja hyddyttda molempia osapuolia. (Bodenheimer & Sinsky 2014, 575.)

3.4 Monialaisen tiimitydn asiakassegmentit

Palvelujen raataldinti tapahtuu yksilétasolla, asiakkaan ja ammattilaisten vuoro-
vaikutuksessa. Tahan tarvitaan vaihtoehtoja eri asiakkaille, organisaation kan-
nalta asiakkuuksien ryhmittelya ja sité kautta niiden hallintaa. Segmentoinnissa
asiakaskunta jaetaan pienempiin, yhteydenpitotarpeiltaan erilaisiin ryhmiin,
suunnitellaan ja tarjotaan palvelut kohdennetusti kullekin joukolle. Onnistuneessa

segmentoinnissa ryhma on sisaltd homogeeninen, ulkopuolelta heterogeeninen
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seka tarpeeksi suuri profiloitavaksi. (Koivuniemi, Holmberg-Marttila, Hirsso &
Mattelmaki 2014, 134).

Monialaisen, jaetun toimijuuden, tiimitydmallin kokeiluun valittiin osallistujia Hel-
singin kaupungin Sosiaali- ja terveystoimialan kayttdman asiakassegmentoinnin
avulla. Mallissa asiakkaat on segmentoitu arjessa parjaamisen ja palveluntar-
peen perusteella parjaaja-, tuki-, yhteistyd- ja huolenpitoasiakkuuksiin (Kuvio 2).

vaikeaa
TUKIASIAKKAAT HUOLENPITOASIAKKAAT
Palvelutarpeenarvio Palvelutarpeenarvio
= Kevyt tuki yhdessa tai useammassa palvelussa Runsas palvelujen tarve yhdessé tai useammassa
8 Seuranta/Kontakti palvelussa
= Tiivis seuranta
o)
S
E .
)
Q
©
a
-% R YHTEISTYOASIAKKAAT
< PARJAAJAASIAKKAAT
12 ohiauks Palvelutarpeenarvio
Neuvonnan ja ohjauksen tarYe Saannollinen tuki yhdessa tai useammassa
MPK/Palvelukeskuksen tuki .
Seuranta
helppoa
vahan paljon

Palveluiden ja monialaisen tuen tarve

Kuvio 2. Monialaisen tiimitydmallin asiakassegmentit Idan palvelualueella

(Helsingin kaupunki. Sosiaali- ja terveysvirasto i.ab).

Pérjdéjaasiakas on osaava ja motivoitunut itsendiseen asioimiseen esimerkiksi
palvelukeskuksessa. Han kaipaa neuvontaa ja ohjausta. Sahkaisilla palveluilla
voidaan tukea hanen terveyttddn ja hyvinvointiaan. Yhteistydasiakkaalla on
useita paallekkaisia tuen tarpeita, mutta han on motivoitunut hoitamaan asioitaan
mahdollisimman paljon itse. Han hydtyy kokonaisvaltaisesta tuen tarpeen kartoi-
tuksesta, palvelujen raataléinnistd seka helppokayttdisista sahkoisistd palve-
luista ja tasokkaasta tiedosta. Han saa monialaiselta tiimiltd sdanndllista tukea.
(Helsingin kaupunki. Sosiaali- ja terveysvirasto i.a.) Vanhusasiakkailla séhkdisten
palvelujen kayttd on vahaista. Monialaisen tiimitydmallin kokeilussa olleista par-
jadja- ja yhteistydasiakkaista kukaan ei kayttanyt sahkoisia palveluja.
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Tukiasiakkaalla on osaamisvajeita ja rajoittunut toimintakyky. Sosiaalisessa ver-
kostossa tai -taidoissa voi olla vajeita. Han tarvitsee tukea ja ohjausta palveluihin
seka henkilékohtaisia tapaamisia. Tukiasiakas hydtyy ennaltaehkaisevista palve-
luista, vertaistuesta ja kuntouttavasta toiminnasta. Huolenpitoasiakkaalla on sa-
mankaltaisia rajoitteita kuin tukiasiakkaalla, minka lisaksi hanella on useita on-
gelmia ja erilaisia tuen tarpeita. Han tarvitsee tukea, ohjausta, moniammatillista
palvelutarpeen arviointia, kohtaamista ja palvelujen raataléintia. (Helsingin kau-

punki. Sosiaali- ja terveysvirasto i.a.)

Asiakkuusstrategiat perustuvat asiakkaan toimintakykyyn ja osaamiseen, hanen
ongelmiensa vaikeusasteeseen sekd mukana olevien toimijoiden maaraén. Par-
jadjaasiakkaat hyétyvat erilaisista palveluista kuin huolenpitoasiakkaat. Asiak-
kuuden maarittelee aina asiakas itse yksin tai yhdessa ammattilaisen kanssa,
silld vain asiakkaalla on tieto omista voimavaroistaan, arjestaan ja arvoistaan.
Tavoitteena on edistda asiakkaan parjaamista ja osallisuutta palveluihinsa. Asi-
akkaan taidot ja osaaminen huomioidaan ja asiantuntijoiden moniammatillista
osaamista hyédynnetaan ja kohdennetaan asiaankuuluvasti. Samalla tavoitetaan
niin asiakkaan kuin ammattilaisen nakékulmasta parhaat palvelut. (Koivuniemi
ym. 2014, 135.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4 1 Tutkimustehtava

Vanhusty® on murroksessa. Kotiin tarvitaan yha enemman palveluja ja ikdantyvat
suuret ikaluokat tuovat vanhustyén ammattilaisille laajan kirjon muuttuvia tarpeita
ja tilanteita, joihin on vastattava joustavasti ja asiakaslahtéisesti. Olen ollut mu-
kana monialaisen tiimitydmallin kokeilussa ja haluan tutkimuksessani tuottaa tie-
toa tydmallin jatkokehittamista varten. Ensimmainen itsendinen kokeilu oli heina-
elokuussa 2016 ja toinen syys-lokakuussa 2016. Laajempi kokeilu, johon valittiin
kuusi asiakasta, ja josta tein tutkimukseni, alkoi lokakuussa 2016 ja paattyi maa-
liskuussa 2017.

Perehdyn tutkimuksessani, siihen
* millaisia kokemuksia asiakkailla on monialaisen tiimitydmallin jaetusta tai
jakamattomasta toimijuudesta,
* mitkd tekijat vaikuttavat jaetun toimijuuden rakentumiseen,
* miten tyOntekijat tulkitsevat asiakkaiden kokemuksia ja miten he kehittai-

sivat monialaista tiimitydmallia.

Suunnitellessani tutkimusta halusin antaa tilaa asiakkaan kokemukselle ja nako-
kulmalle ilman valmiita vastausvaihtoehtoja. Taman alkuajatuksen vuoksi paa-
dyin kvalitatiiviseen tapaustutkimukseen ja teemahaastatteluun. Kvalitatiivisen
tutkimuksen avulla voidaan tutustua tutkimukseen osallistujien arkipaivaan, na-
kemyksiin ja kokemuksiin seka siihen miten sosiaaliset suhteet tai instituutiot toi-
mivat ja mitd merkityksia ne luovat (Mason 2002, 1).

Tutkimukseni aineisto koostuu monialaisen tiimitydmallin kokeiluun osallistunei-
den asiakkaiden teemahaastatteluista. Lisdksi annoin oppimiskahvilassa monia-
laisen tiimitydmallin kokeiluun osallistuneille tyéntekijéille pohdittavaksi asiakas-
haastatteluissa esiin nousseita kehittdmiskohteita.
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Analysoin oppimiskahvilassa tuotetun kirjallisen materiaalin seka litteroidut asia-
kashaastattelut kvalitatiivisen tutkimuksen perusmenetelmalld, sisallénanalyy-
silla.

4.2 Teemahaastattelut ja oppimiskahvila aineistolahteina

Aloitin teemahaastatteluiden tutkimuskokonaisuuden hahmottelemisen sen poh-
jalta, ettd minua kiinnostivat asiakkaiden kokemukset monialaisen tiimityémallin
jaetusta toimijuudesta. Perehdyin jaetun toimijuuden aiempaan tutkimukseen,
josta valikoin peruskasitteiksi ja paaluokiksi Romakkaniemen ja Jarvikosken
(2012) jaetun toimijuuden kolme ulottuvuutta: emotionaalisen, kommunikatiivi-

sen ja supportiivisen (Taulukko 1). (Hirsjarvi ja Hurme 2015, 66—67.)

Tein peruskasitteiden pohjalta alustavan teemarungon (LITE 1) haastatteluun.
Osa kysymyksista antaa tietoa useammasta ulottuvuudesta, mutta ne on ryhmi-
telty vain yhden teeman alle. Tasta teemarungosta johdin viela varsinaisen
haastattelurungon (LIITE 2). Seka tydelaman edustaja, ettd opinnaytetyén oh-
jausryhma kommentoivat runkoja ennen haastatteluja. Lisaksi tein alkuun yhden
koehaastattelun, jossa testasin haastattelurunkoa. Haastattelu onnistui odotus-
ten mukaisesti, joten sisallytin sen lopulliseen aineistoon. Teemarunkoon ei tar-
vinnut tehda muutoksia, mutta huomasin esimerkiksi, etta kayttamani kasite
kaupungin tyéntekijét, vei ajatukset liian laajaan tydntekijajoukkoon, joten huo-
mioin tdman seuraavissa haastatteluissa. Koehaastattelussa totesin myés, ettéa
haastattelukysymykset kannattaa tulostaa kahdelle paperille kaksipuolisen si-
jaan, jolloin nden kaikki kysymykset yhdella kertaa ja liikkuminen eri teemojen
valilla on sujuvampaa. (Hirsjarvi ja Hurme 2015, 66—67.)

Haastateltavat olivat monialaisen, jaetun toimijuuden, tiimitydmallin kokeiluun
osallistuneita 65-90 vuotiaita asiakkaita. Heidan luonaan oli kaynyt tyéntekij6ita
vahintdan kahdesta yksikdsta, jotka on esitelty luvussa kaksi. Kokeilussa oli mu-
kana kuusi asiakasta, joista neljaa haastattelin. Tydntekijat valitsivat haastatelta-
vat tiimitydmallin yhteisty6palaverissa silla perusteella, ettd haastateltavat edus-
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tivat kokeilun neljaa eri asiakkuussegmenttia (Kuvio 2) ja heidan kognitiiviset ky-
kynsa riittivat haastatteluun. Koehaastateltavan valitsin itse omista asiakkaistani.
Hanella oli kokemusta monialaisesta tiimitydmallista, vaikka han ei ollut mukana
virallisessa kokeilujaksossa.

Paadyin jattdmaan yhden haastattelun pois lopullisesta aineistosta. Kuuntelin
nauhoituksen, mutta en litteroinut sitd. Rajasin haastattelun pois aineistosta,
silld haastateltava ei muistanut, ettd hdnen luonaan olisi kdynyt muita kuin koti-
hoidon tydntekijéita. Tarkoitus oli kuitenkin tutkia monialaista tiimityémallia, ei ai-
noastaan kotihoidon toimintaa. Asiakas ei pystynyt muistisairautensa vuoksi
keskustelemaan teemoista kuin hyvin pintapuolisesti, hanen kommenttinsa oli-
vat niin yleisella tasolla (esimerkiksi oon tykdnny, hyvéa asia), etta niita ei olisi

voinut teemoitella.

Poisjatetty haastattelu kesti 17 minuuttia ja 23 sekuntia. Kymmenen minuuttia
haastattelun aloittamisesta totesin, etta asiakas ei osaa vastata haastattelurun-
gon kysymyksiin ja kokeilin saada tietoa eri lahestymistavalla. Keskustelimme
lopun ajan haastateltavan tyypillisesta paivasta, mutta en sitakadan kautta tavoit-
tanut asiakkaan kokemuksia jaetusta tai jakamattomasta toimijuudesta.

Lopulliseen aineistoon valitsin nelja haastattelua. Haastattelin kaikki osallistujat,
yksitellen, heidan kotonaan. Kahden haastateltavan kohdalla heidan Iahin tyén-
tekijansa kysyi heiltd ensin, olivatko he kiinnostuneet osallistumaan tutkimuk-
seen, jonka jalkeen soitin heille itse ja sovin tapaamisen. Kaksi asiakkaista oli
omia asiakkaitani, joihin olin suoraan yhteydessa. Kavimme haastattelun alussa
lapi haastattelukutsun ja -suostumuksen (LIITE 3). Minulle ja haastateltavalle jai
suostumuksesta kummallekin oman kappaleensa. Kaytin haastattelutilanteessa
kahta taltiointilaitetta varmistaakseni, ettd haastattelu tallentuu, vaikka toisessa

laitteessa olisi ongelmia.

Haastatteluista kertyi litteroitua tekstia 51,5 liuskaa. Olen jattanyt litteroimatta osi-
oita, jotka eivéat kasittele tutkittavaa aihetta. (Taulukko 2). Néissa osioissa haas-
tateltavat kertoivat mm. henkilékohtaisia asioita perheestaan tai ystavistaan seka

sairauteensa liittyvista asioista.
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Litteroituja Litteroituja Nauhoi- Jatetty Litteroituja
puheen- puheen- tuksen | litteroimatta | Ad4-liuskoja
vuoroja, vuoroja, pituus (i, (PaiiEs) Gualie

haastattelija | haastateltava | (:mins) )
H1 69 70 01:04:09 00:08:20 14,5
H2 56 56 29:05:18 00:04:55 11
H3 74 73 00:53:29 00:08:40 15,5
H4 46 47 00:46:33 00:21:40 10,5

Teemahaastattelujen tuloksia esittdessani olen poistanut sitaateista taytesanoja,
kuten “tota, joo, niinku”. Olen joissakin tapauksissa selkeyden vuoksi yhdistanyt
samaan sitaattiin haastateltavan eri kohdissa haastattelua mainitsemia samaa
aihetta koskevia lauseita. Taman olen merkinnyt kolmella valiviivalla. Samoin
kaksi ajatusviivaa kertovat, etta olen jattanyt sitaatista aiheeseen liittymatdnta
tekstia pois. Tekemani lisaselvennykset on merkitty sitaateissa hakasulkeisiin.
Olen merkinnyt kolmella pisteelld, jos haastateltavan ajatus on jaanyt kesken.
Olen korvannut asiakkaiden kayttdmia erisnimid yleisnimikkeilld, kuten naapuri
tai tydntekijd. Kaytan tuloksissa valilla monialaisen tiimitydmallin synonyymina
helppolukuisempaa, tydyhteisdssé yleisessa kaytdssa olevaa, yhteinen tyd -ka-
sitetta.

Oppimiskahvila (Learning café) on alun perin koulutusmenetelma, jota olen so-
veltanut tdssa tutkimuksessa aineistonkeruumenetelmana. Oppimiskahvilassa
osallistujat keskustelevat pienissd, vaihtuvissa, pdytaryhmissa, aiheen kannalta
merkitsevista kysymyksista. Oppimiskahvilamenetelmassa keskeista on hiljaisen
tiedon esiin saaminen, sen vaihtaminen ihmisten valilla ja ulkoistaminen késit-
teelliseksi tiedoksi. Raihan (2004) mukaan oppimiskahvila on helppo ja kaytan-
ndllinen metodi, jolla voidaan luoda yhteista keskustelua sovitusta aiheesta ja li-
satéa luovasti yhdessa ajattelemisen kykya. Menetelman on todettu edistavan au-
tenttista keskustelua ja tiedon jakamista. (Kholova 2010.)
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Lahdin rakentamaan oppimiskahvilan siséltéa yhdistamalla teemahaastattelujen
asiakaskokemukset sekd Bodenheimerin ja Sinskyn (2014) neljan tavoitteen mal-
lin. Poimin teemahaastatteluista asiakkaiden kertomia kehittdmiskohtia tai merki-
tyksellisia asioita ja mietin, miten ne sopivat mallin tavoitteisiin eli asiakaskoke-
mukseen, vaikuttavuuteen, kustannusten hallintaan ja henkildkunnan tydhyvin-
vointiin. Tasta syntyivat kahvilapdytien kysymykset ja sitaatit (LIITE 4). Kaikki si-
taatit eivat ole sanatarkkoja, vaan ne perustuvat haastattelujen jalkeisiin muistiin-
panoihini, silla en ollut tdssa vaiheessa viela litteroinut aineistoa kokonaisuudes-
saan. Seka tydelaman edustaja, etta opinnaytety6ta ohjaavat opettajat kommen-
toivat oppimiskahvilan sisaltéa (LITTEET 4 ja 5) ennen tilaisuutta. Kommenttien

avulla hioin viela suunnitelmaa.

Pidin oppimiskahvilan monipuolisen palvelukeskuksen tiloissa. Oppimiskahvi-
lassa oli nelja kolmen hengen pdytaa, joissa kussakin kasiteltin omaa aihetta.
Pitamani alustuksen (LIITE 5) jalkeen osallistujat vaihtoivat pdytaa nelja kertaa
viidentoista minuutin véalein, niin etta jokainen osallistuja kdvi kussakin péydassa
eri kokoonpanolla. Oppimiskahvila kesti noin tunnin ja kaksikymmentéd minuuttia.
Lopussa kunkin péydan puheenjohtaja kertoi loppuyhteenvedon, jonka tallensin
ja litteroin. Oppimiskahvilan aineisto muodostui litteroiduista yhteenvedoista seka
osallistujien kirjoittamista muistiinpanoista. Litteroidut loppuyhteenvedot olivat

yhteensa hieman yli viisi A4-liuskaa.

Oppimiskahvilaan osallistui kaksitoista suorassa asiakastydssa ollutta tyénteki-
jaa eri ammattiryhmisté ja yksikdista. Osa tydntekijdista tydskenteli useammassa
yksikdssa. (Taulukko 3.)
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Taulukko 3. Oppimiskahvilassa edustetut ammattiryhmat ja yksikot.
Suluissa montako tydntekijaa edusti ko. ammattinimiketta tai yksikkdéa

Edustetut ammattiryhmat Edustetut yksikot
fysioterapeutti (2) arviointi- ja kuntoutuyksikko (2)
kotihoidonohjaaja (1) kotihoito (3)
lahihoitaja (2) lyhytaikaishoitoyksikké (3)
osastonhoitaja (1) palvelukeskus (1)
sosiaaliohjaaja (2) psykogeriatrinen ryhmakoti (3)
terveyden/sairaanhoitaja (2) paivatoiminta (2)
toimintaterapeutti (2) sosiaali- ja lahity6 (2)

Olin kutsunut oppimiskahvilaan varmuuden vuoksi kolmetoista osallistujaa, kun
kaksitoista oli menetelman toimivuuden kannalta minimi. Yksi palvelukeskuksen

tydntekija jai pois viime hetkella henkildkohtaisen esteen vuoksi.

4.3 Sisalldnanalyysilla kohti tuloksia

Sisallénanalyysi on tekstianalyysi, joka soveltuu hyvin strukturoimattoman ai-
neiston kasittelyyn. Siina etsitdan tekstin merkityksia ja pyritdan jarjestamaan
aineisto selkeaan ja tiiviiseen sanalliseen muotoon. (Tuomi & Sarajarvi 2009,
103-104.)

Etenin analyysissa Tuomen ja Sarajarven (2009, 103-118) opastamana teo-
rialahtdisesti eli deduktiivisesti. Perehdyin litteroituihin haastatteluihin seka oppi-
miskahvilassa tuotettuihin muistiinpanoihin ja muodostin analyysirungot viiteke-
hyksien perusteella. Teemahaastattelujen analyysirungon viitekehys vastaa
haastattelurungon (LIITE 1) eli Romakkaniemen ja Jarvikosken (2012) jaetun
toimijuuden teemoja. Oppimiskahvilan analyysirungon kategoriat ovat Boden-

heimerin ja Sinskyn (2014) neljan tavoitteen mukaiset.

Kavin teemahaastattelujen litteroinnit useaan kertaan lapi. Tummensin jo litte-
roidessani mielestani tarkeitéd nakékulmia, jonka jalkeen luin tekstit ja korostin

sieltd jaetun (emotionaalinen, kommunikatiivinen, supportiivinen) ja jakamatto-
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man toimijuuden (toteutumattomat odotukset, hylkdamisen kokemukset, valta-
konfliktit) kategorioihin sopivia ilmaisuja. Korostin myés ilmaisuja, joista ilmeni,
miten jaettu toimijuus alkaa rakentua. Taman jalkeen kavin tekstit viela kertaal-
leen lapi kategoria kerrallaan eli kiinnitin huomiota sillé lukukerralla esimerkiksi
ainoastaan emotionaaliseen ulottuvuuteen. Taman jalkeen pelkistin ilmaisut ja
jaoin ne alaluokkiin seka loin uusia alaluokkia, joita Romakkaniemen ja Jarvi-

kosken (2012) tutkimuksessa ei ollut.

Oppimiskahvilan sisallénanalyysissa analysoin kahvilapdytien muistiinpanot,
jotka olivat lyhyitd kommentteja tai avainsanoja. Jaottelin kahvilapdydat ja nain
ollen myds aineiston Bodenheimerin ja Sinskyn (2014) neljan tavoitteen mu-
kaan asiakaskokemukseen, vaikuttavuuteen, kustannustehokkuuteen ja henki-
I6stén tydhyvinvointiin. Kavin kunkin kategorian lapi ja muodostin niista kasite-
karttatekniikalla alaluokkia. En ole kayttanyt siséllénanalyysia oppimiskahvilan
litteroituihin loppuyhteenvetoihin, silld ne perustuvat muistiinpanoihin ja ovat
nain ollen saman sisaltéisia. Loppuyhteenvedossa kunkin péydan puheenjoh-
taja kavi lapi muistiinpanot selittden niitd. Loppuyhteenvedot tdydentavat ja sy-
ventavat sisallénanalyysin tuloksia. Tuloksissa olen tuonut esiin kaikki esitetyt
ajatukset arvottamatta sita, miten ne liittyivat annettuun aiheeseen. Suorat lai-

naukset litteroiduista yhteenvedoista olen merkinnyt tekstiin lainausmerkein.

Kirjoitin seké teemahaastattelujen etta oppimiskahvilan analyysit puhtaaksi tau-
lukoihin. Olen esittanyt taulukoissa eri kategorioiden alaluokat ja haastateltavien
pelkistetyt iimaukset. Merkitsin ilmauksien perdan, kuinka monen maininnan
pohjalta pelkistetty ilmaus on luotu. (LIITTEET 6-9).

4.4 Eettisyys ja luotettavuus

Kuten Kkirjoitin laajemmin johdannossa, vanhuspalvelujen toimintaymparistd ja
asiakkaiden tarpeet ovat murroksessa. Tarvitaan uusia tyémalleja vastaamaan
alati muuttuviin olosuhteisiin. Tutkimukseni monialaisesta tiimityémallista on tata

taustaa vasten oikeutettu ja perusteltu toteuttaa. Asiakkaiden mielipiteet ovat
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avainasemassa palveluja kehitettdessa samoin kuin asiakasrajapinnassa ty0s-
kentelevien ammattilaisten ndkemykset. Tutkimukseni tuottaa tietoa asiakkaiden
kokemuksista ja tydntekijdiden ajatuksista. Monialaisen tiimityémallin kehittami-

nen nakyy asiakkaille parantuneena palveluna.

Yksi keino lisata tutkimuksen luotettavuutta on triangulaatio. Kaytan tutkimukses-
sani useita triangulaatioita: tutkimusaineistoon liittyvaa triangulaatiota, jossa ke-
rataan tietoa eri tiedonantajaryhmilta eli asiakkailta ja henkilékunnalta. Teoriaan
liittyvaa triangulaatiota, jossa otan huomioon eri teoreettisia nakdkulmia seka me-
todien valista triangulaatiota, jossa kerdan tietoa seka teemahaastatteluilla etta
oppimiskahvilalla. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 144-145.)

Teemahaastatteluihin osallistuminen oli taysin vapaaehtoista. Tutkimustietoja ei
kaytetd mihinkdan muuhun tarkoitukseen tdman tutkimuksen liséksi. Olen kerto-
nut haastateltaville tutkimukseni tarkoituksen ja sen, etta tutkimustiedot ovat tay-
sin luottamuksellisia. Olen esittanyt tulokset niin, etta yksittédisen vastaajan tietoja
ei voi erottaa joukosta. Olen pyytanyt haastateltavilta luvan haastattelujen nau-
hoittamiseen ja suorien lainausten kayttéén (LIITE 3). En kerro haastateltavien
tarkkaa ikda enkad sukupuolta, silla kyseiset taustatiedot eivat ole tulosten kan-
nalta oleellisia ja niiden pois jattdminen suojaa haastateltavien anonymiteettia.
Liséksi olen kayttanyt tulosten raportoinnissa koodeja (H1, H2, H3, H4) nimien
sijaan. Olen sekoittanut koodit niin, ettd ne eivat ole haastattelujarjestyksessa.
Haastatteluissa ilmenneet tunnistetiedot, kuten asiakkaan laheisten tai kotona
kayneiden tyéntekijdiden nimet, olen jattanyt pois jo litterointivaiheessa. (Tuomi
& Sarajarvi 2009, 125-133.)

Olen pyrkinyt selostamaan tarkasti koko tutkimusprosessin aineiston keruusta
analyysiin seka tuloksiin mahdollisesti vaikuttavat seikat. Olen kayttanyt mahdol-
lisimman ajankohtaisia, relevantteja ja luotettavia lahteitd. (Tuomi & Sarajarvi
2009, 125-133.)

Tutkimuksen lukijan on hyva huomioida, ettd olen ollut tyéni puolesta mukana
kokeilussa. Vaikka pyrin objektiiviseen tulkintaan, varmasti katson tuloksia tyéko-
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kemukseni ja -ymparistdni kautta eli palvelukeskuksen sosiaaliohjaajan nakdkul-
masta. Kaksi haastateltavista oli omia asiakkaitani eli olin heidan lahityotekijansa
monialaisessa tiimitydmallissa. Mielestani asia ei vaikuttanut haastateltavien vas-
tauksiin, mutta koin haastattelutilanteen olleen rennompi ja luottamuksellisempi

aiemman kanssakaymisen ansiosta.

Osalla haastateltavista oli ongelmia muistissa. Haastattelutilanteessa tdma nékyi
poukkoilevana kerrontana, kesken jaéneina lauseina ja asioiden toistona. He ei-
vat muistaneet valttamatta kaikkia eri tydntekijdiden kanssa tapahtuneita kohtaa-
misia. Toisaalta muistisairauden aiheuttaman toistamisen ansiosta asiakkaalle

merkittavat tekijat korostuivat selkeasti.

Lukijan on myds hyva tiedostaa, ettd haastateltavan nakékulmaan vaikutti se,
mista yksikésta han sai padosan palveluistaan. Esimerkiksi, jos haastateltavalla
kavi kotihoito kolme kertaa paivassa, han painotti huomattavasti kotinoidon toimia
vastauksissaan. Esiin tulleet asiat olivat kuitenkin sellaisia, jotka patevat yleisesti

monialaiseen tiimitydémalliin.

En tieda itsekdan kuka oppimiskahvilan osallistuja on kirjoittanut mitkakin muis-
tiinpanot, joten kommenttien antajien anonymiteetti on taattu. Péytakeskustelujen
yhteenvedot ovat tiivistelm& usean eri ammattilaisen nakékulmista, mutta on huo-
mioitava, ettd ne ovat kulkeneet ensin yhteenvedon esittajan ja sen jalkeen tutki-

jan suodattimen lapi.
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5 KOKEMUKSIA JAETUSTA TOIMIJUUDESTA

5.1 Emotionaalinen ulottuvuus

Aineistossani korostuivat, samoin kuin aiemmassa tutkimuksessa, kuulluksi ja
hyvaksytyksi tuleminen seka luottamuksellisen suhteen luominen. Sita vastoin
haastateltavat eivat tuoneet esiin sitoutumisen elementteja. Lisasin aineiston
pohjalta emotionaaliseen ulottuvuuteen tunteen tarjotusta avusta seka turvalli-
suudesta. (Romakkaniemi & Jarvikoski 2012.)

Tarkeéa osa jaettua toimijuutta on, ettéd asiakas kokee tulleensa kuulluksi. Tama
ei tarkoita ainoastaan asiakkaan mielipiteiden huomioimista palvelujen suunnit-
telussa vaan sita, etta asiakkaalla on mahdollisuus kertoa hanelle merkityksellisia

asioita ja jakaa elamantarinaansa.

Kyllda ma muistan [kun tavattin ensimmdisen kerran], m& kerroin
omaa tarinaani ainakin (naurahtaa), miten méa tdnne tulin. Joo, etté
se oli sellanen tarina. — — Sindhan oot ihan yliveto, ei oo kukaan télla
lailla keskustellu. H4

Kun asiakas saa aloittaa keskustelun itselleen tarkeilla asioilla, ennen kuin siirry-
tdan ammattilaisen mielesta olennaisiin asioihin, ollaan jo vankalla pohjalla mat-

kalla kohti jaettua toimijuutta.

Hyvaksytyksi tuleminen korostui toisilla haastateltavilla enemman kuin toisilla.
Hyvéksynnan kaipuuseen vaikuttavat yksindisyys ja aiemmat hylkdamisen koke-

mukset.

Se [tybntekijé] oli just semmonen huomaavainen. Han aina, ettd han
lammittaa sulle ruuan ja panee sen... Me juotiin sen kans kahviakin
ja sit se naapurillekin sano, ettd ma oon mukava ihminen. H2

Nama tyontekijan lampiméat sanat olivat erittain merkityksellisid haastateltavalle
ja han toi niitd esiin useaan otteeseen. Erityisen painokkailta positiiviset sanat
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tuntuivat nimenomaan siksi, etta tydntekija oli kertonut ne myds kolmannelle osa-
puolelle. Sanoista tuli ikdan kuin enemman totta, kun ne oli kerrottu ulkopuoli-

selle.

Luottamuksellisen suhteen luominen ilmeni haastateltavien puheissa tyéntekijoi-
den tekojen kautta: avuliaisuutena, huomaavaisuutena, muistamisena. Siina, etta
tyéntekija teki muutakin kuin mitd hanen tyétehtaviensa vahimmaisvaatimuksiin

kuului, istui kahviseurana, soitti ja kysyi kuulumisia.

Ihan vaan pelkéstéén se, ettd kun esimerkiksi sind soitat ja kysyt mité
kuuluu, niin mulle tulee siitd heti hyva mieli. Eli se auttaa ihan henki-
sesti, etten ma oo ihan unohtunu tdnne nurkkiin. H3

Asiakkaan luottamus ammattilaiseen syntyi arjen keskelld, kun tydntekija naytti
konkreettisilla teoilla valittavansa asiakkaasta, taman voinnista ja mielipiteista.

Luottamusta rakennettaessa pienella teolla on suuria eleitéd suurempi painoarvo.

Tarkeaksi luottamuksellisessa suhteessa koettiin myoés tietty johdonmukaisuus.
Iso aikaikkuna, jonka sisalla esimerkiksi kotihoidon tydntekijat ilmoittavat tule-
vansa, koettiin haitallisena tekijana. Tydntekijan hienovaraisuus, diplomaattisuus

ja kyky asetella sanansa oikein, edistivat luottamuksellisen suhteen syntya.

Se saanndllisyys, sdanndllisyys, sddnnoéllisyys. Jos missddn amma-
tissa, kaikissa ammateissa, on tietysti tirkee saanndllisyys ja presiis
oleminen, mutta téllasessa sairaanhoidossa se on erittdin tarked,
ettd saa sen luotettavan suhteen siihen hoidettavaan. Ja varmasti
tieddn omasta kokemuksesta, ettd on asioita, etta hoitaja ei 0o sa-
maa mieltd ja varmasti on monta kertaa oikeassakin, mutta ettd se
taytyis osata sanoa sillé lailla, ettd ei loukkais sité [asiakasta]. H1

Santillisyys, kohteliaisuus ja asioista etukateen sopiminen vahvistivat jaettua toi-
mijuutta. Painvastainen toiminta sai aikaan mielikuvan tydntekijan tai organisaa-
tion valinpitaméattémyydesta. Se, miksi aikataulut ovat joskus suurpiirteisia, tulee
sanoittaa asiakkaalle. Samoin tyéntekijan pitaisi aina perustella eriava mielipi-

teensa.
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Merkittavaa haastateltaville oli tunne siita, etta heille oli tarjottu apua. Tunne tar-
jotusta avusta eroaa konkreettisesta avusta, siten ettd jo pelkkd keskustelu ja
yritys auttaa riittavat. Vaikka tyéntekija ei pystyisi jarjestamaan asiakkaalle tiettya
etuutta, tai asiakas ei ole oikeutettu johonkin palveluun, jo pelkk& asiakkaan ko-
kemus siita, ettd hanta on yritetty auttaa, tukee jaettua toimijuutta. Tallaista kes-
kustelua ja eri vaihtoehtojen pohtimista haastateltava kuvaa seuraavassa sitaa-
tissa.

Kéytdnnén apua oon saanu. Sitten henkistd tukea, keskusteluapua
ja téllasta tulevaisuuteen, niinku enemmaén jatkoa ajatellen, enem-
mén téllasta suunnitteluapua, ettd mita pitéis tehda. Mydskin téllasta
taloudellisen tuen harkintaa, niinku just 4skén. H3
Tieto siita, ettd apua on tarvittaessa saatavilla ja mieltd askarruttavista asioista
voi keskustella ammattilaisen kanssa, rauhoitti asiakkaan mielta ja selkeytti yksin

paassa pyoriteltyja asioita.

Haastateltavilla, joilla ei ollut IAhiomaisia tai valit heihin olivat etaiset, korostui tur-
vallisuuden tunne, joka oli tullut arkeen monilaisen tiimityémallin ammattilaisten
myota.

Siind, kun méd oon sun kans ollu tekemisissd, niin Kyl se on, kyl mulle
on tullu turvallisempi olo. Se on yks tédllanen perustekija mun ela-
mé&ssé ja se on turvattomuuden tunne, kun ei oo omaisia ja mulla oli
hyvin vdhén sellasia, joita voi sanoa ystéviksi. H3

[Arki on muuttunut] ihan turvallisemmaks siind mielessé, etta voi sitte
ottaa yhteyttd tonne [kotihoito]. Mullahan on ne numerot ja sitten voin
Soittaa, mutta nyt ei oo vield ollu tarvetta. H4

Ratkaisevaksi koettiin, ettad joku valitti ja piti yhteytta ja asiakas itse tiesi minne
voi soittaa. Turvallisuuden tunnetta riittivat tuomaan harvemmatkin puhelinsoitot
ja kaynnit. Turvallisuuden tunteen lisdantyminen vahvistaa parhaassa tapauk-
sessa asiakkaan toimijuutta. Asiakas tulee ronkeammaksi, kun hanella on tieto

siitd, ettei han ole aivan yksin.
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Kontaktia toivottiin myés siité yksikdsta, jonka kautta oli alun perin tultu vanhus-
palvelujen piiriin. Ensimmaisen tydntekijan katoaminen kulisseihin aiheutti asiak-
kaille haAmmennyksen tunteita. Turvattomuuden tunne korostui pelossa, jossa ku-

kaan ei huomaa poismenoa.

Olet soitellu ja se on oikein mukavaa ollu. Joo, mutta kylla sielta vois
joku soitella joskus ja katsella olenko mé elavien kirjoissa. — — Mé
aina ajattelen, et jos mé tanne, niin madot syé mut t4élla, ettd kukaan
el tuu. Menee kuukausia ja kuukausia, kuka tulee ja kuka soittaa. H4

Jos asiakkaan vastuuhenkild vaihtuu yhteisessa tydssa eri yksikkéon, olisi tar-
keda, ettd myds edellisesta yksikdsta ollaan asiakkaaseen yhteydessé ja kerro-
taan muutoksesta selvasanaisesti. Jos asiakkaan ensimmaisend kohtaaman
tydntekijan tehtdvana on vain ohjata asiakas eteenpain vanhuspalveluissa, olisi
sitd hyva sanoittaa asiakkaalle niin, ettei tama jaa ihmettelemaan mihin tyénte-
kija, jonka kanssa alussa oli tiivistédkin kanssakaymista, katosi yhtékkia. Se, etta
eri vanhuspalveluyksikéiden tyéntekijat ovat kaikki yhtéd samaa tiimid, pitaisi pys-
tya sanoittamaan myds asiakkaalle. N&in turvallisuuden tunteeseen ja luottamuk-
seen ei paase muodostumaan aukkoja. Oikeiden sanojen l6ytAminen ja tiedon

jakaminen liittyvat my6és kommunikatiiviseen ulottuvuuteen.

5.2 Kommunikatiivinen ulottuvuus

Kommunikatiivinen ulottuvuus tarkoittaa dialogista, reflektiivistéd keskustelua (Ro-
makkaniemi & Jarvikoski 2012). Padosin haastateltavat toivat esiin tavanomaista

jutustelua ja kuulumisten vaihtoa, jotka eivat tayta dialogin maaritelmaa.

Ei ne kauheesti taida keskustella, kun aina on kiire uuteen paikkaan.
Mutta kylldhdn ne aina kysyy “miten nyt menee” ja "miten menee”.
Sitte; "ei kai tdssd sen kummempaa”. Eihdn ne tdnne voi jaada
koko... kun ne pitdd monessaki paikassa kadyé, niin eihdn ne voi ju-
mittua yhteen paikkaan ja I4péattdd tdssd minun kanssa. Se on nor-
maalia. Sehan se on tarkeintd, ettd ne kdy, ettad ne ldédkkeet antaa ja
tdmmésta. H2
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Haastateltavat ymmarsivat, etta tyontekijat eivat aina pysty pitempaan tai syvalli-
sempaan keskusteluun, vaikka haluaisivatkin. Kuitenkin tarve syvemmalle kes-
kustelulle oli nakyvissa.

Tiedon jakaminen oli paéapiirteissaan hyvin yleisella tasolla. Informoivaa, ei niin-
kdan Romakkaniemen ja Jarvikosken maarittelemaa (2012) uutta ymmarrysta ra-
kentavaa. Valilla arjessa syntyi aitoa, vastavuoroista kommunikaatiota, jossa tieto
ja neuvot kulkivat myds asiakkaalta tyontekijalle.

Oon mé sanonu sen sellasessa huumorintajussa. Ovat ne jotku sa-
noneet, ettd ilman kdyntid sun luona, heiltd jdis monta asiaa huo-
maamatta. H1

Asiakas voi auttaa ammattilaista reflektoimaan esimerkiksi antaessaan palautetta
siitd, mitd ammattilaisen tulisi huomioida tietyssa tilanteessa. Tallaisessa yhteis-
tybssa ammattilainen voi kasvaa entistd paremmaksi kumppaniksi ja tukijaksi asi-

akkaalle.

Yhteinen ty6é on parhaimmillaan asiakkaan toimijuuden tukemista kohtaamisen ja
keskustelun avulla. Haastateltava, jolle oli raataldity yhteisen tydén avulla keskus-
teluapua, kertoi, miten tydntekijdiden esittamat kysymykset ja nédkdkulmat ja oli-
vat auttaneet hanta reflektoimaan kayttaytymistaan ja tukeneet hanta l6ytamaan

oman toimijuutensa jaetun toimijuuden kautta.

Maé just mietin t4ss&. Tybntekijéd osu hyvin yhteen yhden kysymyksen
kanssa. Niin joo! Se oli yks avainkysymys se, kun keskusteltin mun
arkipdivasta. — — Tydntekijéd kysy, ettd kumpaa sé olet - makailija vai
tekija. Ja se automaattivastaus oli tekijd, koska aina kun méa olen
saanut tehdyksi asioita, mulle tulee parempi mieli. Enhdn m& mie-
luusti tuolla séngyn pohjalla makaile. Ma yhtékkia herésin tajuamaan
sen, ettd md en todellakaan ole mikdén makailija, vaan nimenomaan
tekija. Pitdd tehdd nimenomaan asioita vaikkei riehuiskaan, mutta
kuitenkin niin, ettad saa asioita eteenpdin hoidetuksi. H3

Mé oon puhunu siita [tupakoinnin lopettamisesta] sinun kanssa, kun
S& sanoit, ettd mitd lisdarvoa méa saan siitd polttamisesta, niin ma
lopetin kuta kuinkin saman tien. Ja mé& olinkin t4n koko talven ja ke-
vaan polttamatta aina siihen toukokuun jonnekin, ma en muista tou-
kokuun alkupuolta se oli. — — Koska méd mietin mitd lisdarvoa méa
saan ja ma totesin ettd en mitdan. H3
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Kommunikatiivinen ulottuvuus vaati tydntekijalta ammattitaitoa henkilékohtaiseen
kohtaamiseen, kuuntelemiseen sekd keskustelun johdattelemiseen (Romakka-
niemi & Jarvikoski 2012). Ammattilaisen tulee olla tarkkana, jotta han pystyy tart-
tumaan asiakkaan joskus vain ohimennen mainitsemiin olennaisiin asioihin. Aito
kohtaaminen vaatii aina aikaa. Reflektiivisen dialogin kautta asiakas l6ytaa ta-
voitteita, joiden saavuttamista tydntekija voi kannustaa ja tukea.

5.3 Supportiivinen ulottuvuus

Supportiivinen ulottuvuus siséltaa pystyvyyden kokemusten etsimista, rohkaise-
mista, positiivista palautetta, toivon |6ytamista ja yllapitamista, tietoa ja vélineel-

listd tukea (Romakkaniemi & Jarvikoski 2012).

Haastateltavat olivat saaneet valineellista tukea muun muassa kotihoidon perus-
ja tukipalvelujen, sosiaaliohjaajien palveluohjauksen ja palvelukeskuksen ryh-
mien muodossa seka toimintaterapeuteilta apuvalineiden suhteen. Tietoa tai neu-
voja palveluista ja etuisuuksista asiakkaat olivat saaneet yhteisen tyon tekijéilta
puhelimitse, kasvotusten tai ndiden antamista esitteista.

Haastateltavat toivat esiin omatoimisuuttaan ja pystyvyyttdan arjen askareissa.
He kavivat itsenaisesti kaupassa, viemassa roskapussin, selvittivat asioita, 1am-
mittivat ruokaa ja tekivat pienia askareita. Joidenkin haastateltavien kanssa vie-
railta tai vaikeilta tuntuvia asioita oli tehty ensin yhdessa, mista asiakas sai on-
nistumisen ja pystyvyyden kokemuksen. Valilla menestykset 16ytyivat myds

omasta tekemisesta.

Ma olin keskiviikkona aika ylpee itsesténi. Sillon, kun ma tulin kotiin,
et taas tuli tehtyd toi reissu. Selvisin ehjin nahoin ja talla tavalla. Sel-
lasia pienid ylpeyden aiheita, kun méa oon tehny jotain, jota mé jopa
etukdteen védhan pelkdén, ettd ndinkbhdn méa selvian tasta. Ja sitten,
kun mé& oon kotona mulla on hyva mieli siitd, ettad jes ma tein. Sitten
tietysti, kun m& oon saanu ratkaistuksi jonkun hankalan ristikon, ris-
tisanan, niin sit m& oon taas: Jes! Sainpahan! H3
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Kaiken kaikkiaan itsendistd omatoimisuutta ilmaistiin huomattavasti enemman
kuin varsinaista pystyvyyden kokemusten etsimistd ammattilaisen kanssa. Asi-
akkaiden pienia arjen onnistumisia kannattaakin huomioida puheessa ja pohtia
yhdessa.

Osa haastateltavista kertoi saaneensa ammattilaisilta rohkaisua, kannustusta ja
mydnteistd palautetta, jotka tukevat omatoimisuutta. Tukea oli saatu henkisesti,

kun maailma jostain syysta tuntui raskaalta.

No, ku mulla paljon pyérii pdédsséa negatiivisia ajatuksia, niin ne [tyén-
tekijét] on ottaneet esille tan positiivisen puolen. Eli ei kaikki oo aina
niin, ettd kun ma oon yksin taalld ja ma oon jostain syysta kelannu
tatd mun mennytta eldmaéni ja todennu, ettd méa oon tdydellinen luu-
seri, ettd ma oon havinny kaikilla eldmén osa-alueilla perusteellisesti,
niin sitten kuitenkin I6ydetéén, ettd sdhan oot sellanen ja séhén oot
vahva ja sdhéan oot sisukas ja niinku I6ydetdén téllasia puolia mi-
nusta, joita mé en oo itse tullut huomanneeksi. Et ne on téllasia. M4
itse tuomitsen liikaa itsedni, koska onhan mussa hyviédkin puolia. H3

Kun yksinaisen inmisen ajatukset jaavat kiertdmaan tiettya rataa, positiivinen tuki
on erityisen tarkeaa. Tall6in tarvitaan toisen ihmisen apua elaman valoisan puo-
len huomaamiseen. Parhaimmillaan asiakas saa jaetun toimijuuden kautta voi-

maantumisen kokemuksen.

5.4 Valittamista ja valineellista tukea

Verrattuna mielenterveyspalveluita kayttavien kokemuksiin, vanhuspalvelujen
kayttajat toivat esille uusina asioina emotionaaliseen ulottuvuuteen tunteen tarjo-
tusta avusta seka turvallisuuden (Taulukko 4). Vanhuksille on tarkeaa naihin liit-
tyva valittdminen, jolle jaettu toimijuus rakentuu. (Romakkaniemi & Jarvikoski
2012))

Kommunikatiivisen ulottuvuuden kokemuksia oli vahemman kuin mielenterveys-
asiakkailla. Dialogi korostui aineistossani, mutta sanojen ldytdminen ja uuden

ymmarryksen rakentuminen jaivat uupumaan. Supportiivisessa ulottuvuudessa
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vanhukset kokivat saaneensa eniten valineellista tukea. He 16ysivat myds pysty-
vyyden kokemuksia ja kokivat saaneensa tietoa. Olen yhdistanyt samankaltaiset,
yhteen kietoutuneet kokemukset — rohkaiseminen ja kannustus, positiivinen ajat-
telu, toivon I6ytdminen ja ylldpito — kannustuksen alle. (Romakkaniemi & Jarvi-
koski 2012.)

Taulukko 4. Haastateltavien kokemukset jaetusta toimijuudesta

Emotionaalinen Kommunikatiivinen Supportiivinen
Luottamuksellisen Dialogi Vélineellinen tuki
suhteen luominen

Pystyvyyden
Tunne tarjotusta avusta kokemukset
Kuulluksi tuleminen Tieto
Turvallisuus Kannustus

Hyvaksytyksi tuleminen

Yhteiskehittelyn (Engestrém 2004) malliin perustuva monialainen tiimityd, jossa
tavoitteena on auttaa asiakkaita tunnistamaan tarpeitaan ja I6ytdméaan voimava-
rojaan, on onnistunut tuomaan asiakkaiden elamaan monia jaetun toimijuuden
kokemuksia. Aina on kuitenkin opittavaa ja seuraavassa luvussa esittelen, mita
kehityskohteita haasteltavat toivat esille kertoessaan kokemuksiaan jakamatto-

masta toimijuudesta.
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6 KOKEMUKSIA JAKAMATTOMASTA TOIMIJUUDESTA

6.1 Toteutumattomat odotukset

Rothin (2004, 370) mukaan vuorovaikutussuhde altistuu avoimelle kritiikille, mi-
kali henkilén pyrkimykset eivat toteudu siind. Haastateltavani toivat esiin joitain
tapauksia, joissa palvelut eivat kohdanneet heidan odotuksiaan. Joko palvelu "ei
luistanut” odotetusti, se oli loppunut tai sitéd ei saanut lainkaan. (Romakkaniemi &
Jarvikoski 2012.)

Ennenhéan sita oli. Tulivat hakemaan ulos, istuttiin tuolla, tossa ihan
penkilld, niin ei nykydan oo mittdan. Kaikki on muuttunu, musta tun-
tuu, ettd tdd menee huonommaksi. H2

Asiakkaalle oli jaanyt palvelun loppumisesta epamaarainen tunne, silla syita ei
oltu selitetty hanelle. Jéljelle oli jaanyt vain tunne heikentyneesta palvelusta.

Toiselle haastateltavalle oli luvattu ensin apua lomakkeiden kanssa, mutta myo-
hemmin pyydetty olemaan yhteydessa toiseen tydntekijaan. Vaikka toinen yhtei-
sen tydn tekijdistd hoitaisi asian, voi asiakkaalle tulla tunne, ettd ensimmainen

tyéntekija on jattanyt lupauksensa tayttamatta.

Sen kerran sitten, kun méd sain sen sosiaalipaperin siitd matkakor-
tista, niin hdnhén lupas tulla auttamaan sen tayttdmisessd, mutta sit-
ten hdn kehotti minua kdantymé&éan sinun puoleen. H3

Asian pallotteleminen tydntekijaltd toiselle luo asiakkaalle epavarmuuden tun-
teen. Jos jonkin asian hoitaminen delegoidaan toiselle ammattilaiselle, niin asi-
akkaalle taytyy kertoa, etta toinen tyéntekija on haneen yhteydessa. Muuten vaa-
rana on, etta asia jaa hoitamatta, kun asiakas ei esimerkiksi kehtaa pyytaa apua

jalleen samaan asiaan.

Aina asiakkaalle asetetut tavoitteet eivat olleet aidosti yhdessa mietittyja, vaan
ne tuntuivat haastateltavista ulkoapain tulevilta. Yhteisen tavoitteen asetta-
miseksi ei riitd, ettd asiakkaan saa jossain vaiheessa nydékkaamaan myéntymisen

merkiksi, vaan hanen tulee todella ymmartaa mité tavoitteella haetaan ja miten
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han siita hy6tyy. Erés haastateltavista pohti miksi hanen taytyy lahteéa pihalle is-
tumaan, kun han voi omasta mielestaan hyvin nauttia raittiista ilmasta parvek-
keellaan. Han koki, ettei ollut saanut kysymykseensa vakuuttavaa vastausta.
Myds toinen haastateltava oli kohdannut saneltuja tavoitteita, joihin han ei ollut

itse sitoutunut.

Yhelle hoitajalle jou'un sanomaan, ku se aina, ettd "ku itekin saat
laitettua, itekin saat laitettua”. Siis ku toiset laittaa ruuan, lAmmittda.
Yhen hoitajan kanssa sanoin, ettd sd oot kylld semmonen, mé sa-
noin, laiska. Ku sé et tee yhtddn mitddn. Sen lddkkeen sind annat.
Ja siitd, "No, ku pitdé olla omatoiminen.” M& sanoin, ettd miten ne
toiset tekee. — — Tama yksi, kun se jankuttaa aina. Min& sitte, min&
nyt viimekski, otin sieltd jddkaapista ja laitoin mikroon. M& sanoin,
ettd eihdn tossa nyt kauaa mee. Tdmmdsté se on—— ei mitdén teha.
Ku aina vaan ettd, kun sanotaan, ku ite pystyy tekeméaan. Kun ma
sanon, ettd miten toiset laittaa? M& sanon, se on asennekysymys ja
mé& oon sanonu, ettd mitad helevettia sé tdnne minun luo tuut, kun se
on aina sama jupakka. H2

Omatoimisuuden tukeminen on hienovaraista ty6ta, joka ei aina onnistu asiak-
kaan nakdékulmasta parhaalla mahdollisella tavalla. Tavoitteita hamartaa myds,
jos kaikki tydntekijat eivat pida sovitusta linjasta kiinni ja asiakkaalla on taysin eri

odotus palvelusta. Talldin yksi tydntekija voi joutua syntipukin rooliin.

Yksi haastateltavista koki, ettei hanen arkensa ollut merkittavasti muuttunut mo-
nialaisen tiimitydmallin my6ta, vaan ettd se oli "tatd sammaa”. Haastateltavien
kanssa ei mydskaan oltu erityisemmin pohdittu tulevaisuuden tavoitteita, mutta

toisaalta kyseinen aihepiiri koettiin muutenkin vieraaksi.

Ei ole mitdén, enkd mé haluakaan mitdéan tavoitteita. Mita tavotetta-
vaa mullakin on enda? Ei mitddn, se eldama on eletty niin, etta tassd
ei 00 endéd ku loppuja viela. Ei sitd ennda kuule mitddn tavoitetta. Se
vaan etta, tottakai ma sen tykkadan, ettd pysyn tdmmdsessé tolo-
kussa, kun mé oon ja pystyy liikkumaan, kdveleméaan, ettd ei j4a san-
gynpohjalle. H2

lakkéaiden asiakkaiden kanssa voikin olla hedelmallisempaa puhua nykyhetkesta,
mika siind on hyvaa. Haastateltava koki sanan tavoite vieraaksi mutta tuotti kui-
tenkin ammattilaisen nakékulmasta samassa lauseessa oikein hyvan tavoitteen

— liilkuntakyvyn yllapitamisen.
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6.2 Hylkdamisen kokemukset

Tiedon jakaminen asiakkaalle voi helposti unohtua arjen kiireissa, mutta tiedon-
kulku on elintarkeda jaetun toimijuuden kannalta. Usein toistuvat unohdukset tai
tiedon kertomatta jattdminen tuovat asiakkaalle kokemuksen, ettd hanta ei huo-

mioida.

Yleenséd mulla on suihkupdiva ja siivouspdiva tiistaina ja ma oon toi-
vonu, ettd ne ei ois samana pdaivand, etta jos sitd vois jakaa. No,
sitten olivat keskendnséa sopineet, etta siivotaan tiistaina ja suihkute-
taan keskiviikkona, mutta sita ei kerrottu mulle! H1

Tassa tapauksessa ilo toteutetusta toiveesta jai tietokatkoksen aiheuttaman ham-
mennyksen alle. Tapauksesta kertoessaan haastateltava painotti nimenomaan
informaation puutetta, eika toteutunutta palvelua.

Vaikka tyontekijalla ei olisi asiakkaan toivomaa vastausta, taytyy asiakkaan huoli
kuulla, kohdata ja kasitella, jotta epavarmuus ei jaa ruokkimaan jakamatonta toi-

mijuutta.

Niin, sitte sillon, kun ma olisin kysyny sitd, ettd mitd ma jarjestan sen,
kun m4 jaan yksin sdnkyyn, en saa mistddn apua, ma oon kovassa
kuumeessa — —, niin mistd m& saan apua, niin han ei siihen sit kai
vastannutkaan sitte. Ei mistdan. Téytyy vaan tilata, kun m& oon kaks
kertaa tilannut ambulanssin. H4

Asiakas oli tuonut esiin huolensa, josta han toivoi keskustelua, mutta tydntekija
ei ollut tarttunut asiakkaan sanoihin, koska hanella ei ollut tarjota konkreettista
apua oletettuun tilanteeseen. Skenaarion lapikdyminen asiakkaan kanssa ja toi-
mintamahdollisuuksien pohtiminen olisivat kuitenkin voineet tehda keskustelusta

jaettua toimijuutta tukevan.

Kun henkildkemioiden yhteensopimattomuus yhdistetddn muihin jakamattoman
toimijuuden kokemuksiin, kuten tavoitteiden hamaryyteen, voi edessa olla paha-
kin konflikfi. Joskus onkin jarkevaa punnita, olisiko tydntekijan vaihtaminen vii-
sainta, jotta jaettu toimijuus paasisi kehittymaan kokonaisvaltaisesti.
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No, se on joka kerta, ku se rupee sanomaan. M4 oon sen verran
dkénen, ettd md sanon, etté ei tartte tulla ollenkaan, kun on muita
tyontekijoitd, mitd sd tdnne tuut. Se ei puhu mittddn. M4 osaan olla
pirullinen, ku mé& rupeen. Sielld, kun se istuu, se purkkaa se aina
jauhaa. "Sindkin aina vdanndét sitd purkkaa.” lhan ku se ois semmo-
nen, miten méd sanon, teini-ikdnen. Ei se sovi mun kuvioon yhtaan.
Me ollaan ihan erilaisia. Eipd sinddn. Emméakaan mikdan tdydellinen
0o, mutta kyl ma ajattelen, kun hoitajana on, niin pitéis olla vahan
erilaisempi. H2

Ylla oleva sitaatti littyy saman haastateltavan sitaattiin omatoimisesta ruoan lIam-
mityksesta luvussa 6.1. Voidaan pohtia miksi asiakas reagoi kehotukseen lam-
mittdd oma ruokansa niin voimakkaasti, ettd han "nakee ihan punasta, ko ajatte-
lee sitd”. Han saattaa kokea ruoan lammittdmisen hyvaksymisend ja yhden tydn-
tekijan kieltadytymisen ruoan lammittamisesta hylkdamisena. Talléin voidaan pun-
taroida, kumpi on tarkedmpaa jaetun toimijuuden kannalta, se etta asiakas lam-
mittdd yhden tydntekijan lasna ollessa itse ruokansa vai etta han tuntee itsensa
hyvaksytyksi ja luottamuksellinen suhde paasee rakentumaan kokonaisvaltai-
sesti koko tiimiin, jolloin ruoan omatoimiseen lammittamiseen paastdan ehka
my&hemmin. Jaetun toimijuuden paras tuki vaikuttaa olevan asiakkaan kuuntele-

minen, aika ja rauhallinen eteneminen.

Hylkd&dmiskokemukset syntyvat pienistéd hetkista ja danensavyista. Taustalla voi
olla tyéntekijan vasymys, huono kielitaito, puutteelliset vuorovaikutustaidot tai

ajattelemattomuus.

Mutta, kun mulla on niin toi selka kipee, niin ma en milldan taivu, etta
mé saisin ndd tossut jalkaan. Niin ma pyysin hdnta, etta jos han pis-
tdis ne tossut, niin hdn sanoi mulle “kuinka sind saat sitten tossut,
kun min& en ole t4alla” [pilkallisella &&nensévylld]. H1

Vaikka asiakas sai lopulta tossut jalkaansa, tilanteesta jai ikava tunne, joka muis-
tui mieleen viela viikkojen jalkeen. Hylkdamiskokemus vaikuttaa asiakkaaseen
pitkdn ajan ja vaikeuttaa jaetun toimijuuden rakentumista tilanteessa olleiden ih-

misten valille.
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6.3 Valtakonfliktit

Seuraavassa tapauksessa yhdistyy asiakkaan ja tydntekijan erilainen kasitys on-
gelmasta sekd ammattilaisen kayttama valta. Tydntekijéiden mielesta asiakas on
yksindinen, mutta omasta mielestdan haastateltava ei karsi yksinolosta. Han sa-
noo viihtyvansa yksin ja ettd voi hyvin pyytaa naapureita kylaan, jos kaipaa seu-

raa.

Eilen justiin, oli hyva esimerkki, jota on jatkuvasti. Kun kaupungin tai
toi kotisairaanhoito — — vie mut ruokasaliin kaks kertaa viikossa,
vaikka m& oon sanonu, ettd mé voin aivan yhté hyvin syédé ne kaikki
kuus kertaa tdélld ja ne tuo mulle tdnne ruuan. Kun eilenkin, niin
taalla on lounasaika yhdestéatoista yhteen, niin kun sitd ajattelee, etta
yhdeltétoista pdédsee ruokasaliin, sitéd rupee silloin odottamaan. Niin
eilenkin hén tuli, se viejd, tuli viistoista vaille yks. Ja he pitdvét sen
silleen, etta vievat mut ruokasaliin syéméaén, kun ma oon téélla niin
yksin ja ettd md tapaisin tuttavia, mut eilenkin kaikkihan oli jo kdyneet
syoémdssda. Mitd varten mun pitdd mennad syémdaén yksin se ateria
sinne ruokasaliin? Et tdmmdsid. Ja kun ma kysyin tolla lailla, etta
voitaisko jattaa, etta ei tarttis heijan tulla viemadn mua, niin he tyk-
kdasivét erittdin huonoa. Koska eihdn se maan mahdottomasti maksa,
mutta kuitenkin 194 euroa kuukaudessa lisédé téasta, niin jos on pieni
eldke, niin ei se niin mukavaa oo, kun siitd ei oo silleen hyétyad. He
tykkds huonoa, kun mé kysyin tdmmdsta. H1

Haastateltavan kuvaamassa tilanteessa hanen jarkeva perustelunsa ohitetaan ja
ammattilainen paattaa, mika on paras tapa toimia. Valta on kuitenkin tuottavaa
vain silloin, kun sita kaytetaan yhteisten paamaarien saavuttamiseen. Claptonin
ja Kendallin (2002) mukaan ammatillisesta kontrollista tulee paasta ammatilliseen
tukeen, jossa tydntekijat auttavat asiantuntijuudellaan asiakkaita itsendiseen
paatdksentekoon. (Romakkaniemi & Jarvikoski 2012.)

6.4 Kuuntelu ja keskustelu auttavat ongelmiin

Vanhukset toivat esiin vastaavanlaisia jakamattoman toimijuuden kokemuksia
kuin mielenterveyspalveluiden kayttajat (Taulukko 5). Negatiiviset kokemukset
olivat paaosin yksittaistapauksia. Kautta linjan asiakkaiden mielipiteita tulisi kuun-

nella entistd enemman ja keskustella niista erityisesti, jos osapuolilla on asiaan
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eri nakékulma. Tavoitteista tulisi olla selke& yhteisymmarrys ennen kuin niita kohti

aletaan pyrkia. (Romakkaniemi & Jarvikoski 2012.)

Taulukko 5. Haastateltavien kokemukset jakamattomasta toimijuudesta

Toteutumattomat Hylkaamisen Valtakonfliktit
odotukset kokemukset
Ei odotettua palvelua Henkildkemioiden Erilainen kéasitys
keskinainen ongelmasta

Tavoitteiden haméryys | sopimattomuus
Ammattilaisen kayttama

Ei yhteista tulevaisuu- Ei kokemusta valta
den pohdintaa kuulluksi ja nahdyksi
tulemisesta

Ei muutosta arkeen

Mielenterveyspalveluissa luottamuksellinen suhde on Kivijalka, jonka paalle ra-
kennetaan. Painvastaiset kokemukset vaarantavat palvelujen jatkuvuuden, silla
asiakas voi jattaytya pois palveluista. Vanhusasiakkaat, varsinkin tuki- ja huolen-
pitoasiakkaat tarvitsevat palveluita voidakseen asua kotona. Heilla ei valttamatta
riitd kognitio palveluiden vertailuun tai heilld ei ole taloudellisesti mahdollisuutta
vaihtaa palvelua kalliimpaan yksityiseen palveluntuottajaan. (Helsingin kaupunki.

Sosiaali- ja terveysvirasto i.a; Romakkaniemi & Jarvikoski 2012.)

Vanhusasiakkailla hiljainen hyvédksyminen onkin yleista. EIamaa on néhty paljon,
joten ihan pienista ei valiteta, vaikka asia olisikin jaanyt painamaan mieltd. Sen
vuoksi on tarkeda muistaa, etta asiakaslahtdisesti tydskenneltdessa edetédan asi-
akkaan maarittelemistad ja esiin tuomista tarpeista kasin, osallisuuteen pyrkien.
Asiakkaan itsemaaraémisoikeutta on kunnioitettava, vaikka ammattilainen ei olisi
hanen valinnoistaan aina samaa mieltd. (Romakkaniemi & Jarvikoski 2012; Ta-
lentia 2017, 12, 15.)
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7 JAETUN TOIMIJUUDEN RAKENTAMISEEN VAIKUTTAVAT TEKIJAT

7.1 Monialaisen tiimin sisaiset tekijat

Aineistosta tuli esiin paljon asioita, jotka eivat suoranaisesti kuulu jaetun tai jaka-
mattoman toimijuuden ulottuvuuksiin. Ne ovat kuitenkin tekijéita, jotka on huomi-
oitava jaettua toimijuutta rakennettaessa. Osa tekijdistd on kaksisuuntaisia, ne
voivat joko tukea tai rappeuttaa jaettua toimijuutta riippuen kuinka hyvin niita hoi-

detaan.

Jaetun toimijuuden rakentamiseen vaikuttavat tekijat, joihin ammattilaiset voivat
vaikuttaa organisaation sisalla ovat ammattilaisten lahestyttavyys eli asenne, am-

matillisuus, vaihtuvuus, ajankaytdén haasteet seka viestinta.

Ammattilaisia kuvailtiin ystavallisiksi, mukaviksi, kivoiksi, fiksuiksi ja ihaniksi. Am-
mattilaisen antama miellyttava vaikutelma itsestaan oli yhteistd haastateltavien
positiivisille kokemuksille tydntekijdista ja Iahtdlaukaus jaetun toimijuuden raken-
tamiselle. Tyontekijoiltd kaivattin my0ds tiettyd auktoriteettia. Tama ei tarkoita
vanhanaikaista ylhaalta tulevaa kaiken tietavyytta, vaan tiettyd vakuuttavuutta
siita, etta tietdd mita tekee. Tama on haaste erityisesti vastavalmistuneille nuorille
— miten viestia ammatillisuuttaan vanhukselle, joka nakee edesséaan koululaisen.

Tanaéan tulee taas. Onkohan se se nuori tytté? Fiksu nuori tyttd se
tulee. Osaahan se sekin, mutta musta tuntuu, ettd se on ku pikkutytté
[nauraa]. M& sanon sité pikkutytéksi. M& sanoin sille mieshoitajalle,
ku taéal kavi, yks iltako se oli... Siis kaks tyttéé. Ma sanoin sille, etta
miten t4an kokosia nassikoita. Mitd hoitajia nuo on, ku pikkupeni-
koita. Nuorii kato, lyhytkasvusia. Ei, vitsi! Kato, ku sitd on tottunu, méa
oon tottunu siihen, ettd vdhédn saa olla mittaa siind ihmisessé ja ku
tuntuu, ettd noilla on eldméa eessé, ettd voi hyva luoja, kaikkia tdnne-
kin tulee. H2

Jos tydntekija on kohtaamisessaan tai ammattitaidossaan epavarma, jaetun toi-
mijuuden ja luottamuksellisen suhteen rakentaminen asiakkaaseen on vaikeaa.

Ammatillisuutta ja osaamista voidaan kuitenkin vahvistaa lisdkoulutuksilla seka



45

kollegoiden tuella. Varsinkin uusien tyéntekijdiden perehdyttamiseen tulisi panos-
taa.

Mun mielestd se on hirveen tédrkeetd, esimerkiks uuden tydntekijan
tullessa taloon, niin ei sais vaatia, ettd se on heti valmis kaikkeen,
vaan sitd pitdis neuvoa. Kertoa, meilld tehddén néin ja néin. Koska
ei se tybntekijdkaan taas voi tietdd mitenka pitéis tehda. Ettd se on
hirveen térkeetd se neuvominen. H1

Asiakkaat ymmartavat mista uuden tyéntekijan epavarmuus kumpuaa, mutta riip-
puu persoonasta, seka asiakkaan etta tydntekijan, miten asiakas suhtautuu sii-
hen, jos han joutuu itse neuvomaan tyéntekijaa taman tyéssaan.

Ymmarrettavasti ammattilaisten vaihtuvuus vaikeuttaa jaetun toimijuuden luo-
mista. Kun yksi mieluinen tydntekija on jalleen lahtenyt, ei valitamatta jaksa alkaa
rakentaa taas uutta luottamuksellista ihmissuhdetta, koska silldkin on vaarana
jaada lyhytikaiseksi.
Tuo vaihtuvuus ei oo kylla hyvéksi, ku vaihtuu sitte hoitajat. Lahtevét
kato pois, muuttavat — — toiseen tydpaikkaan, niin se on. Just, ku

oppii tuntemaan, niin ne ldhtee sitte. Mulla on ikdvé ihan niitd. Aina,
kun mda johonki totun, niin kohta taas, etta ’joo, viimesta paivaa”. H2

Laheisen tydntekijan 1ahtd voi tuntua hylkdamiseltd. Jos ammattilainen kertoo
lahddstéd vasta viimeisend paivana, asiakkaalle ei jad mahdollisuutta kasitella

asiaa taman kanssa.

Ammattilaisilta toivottiin ajoissa olemista, tapaamisaikojen sopimista ja niista
kiinni pitdmistd. Odottaminen ja nopeat kaynnit koettiin turhauttaviksi. Kotihoi-
dolla todettiin olevan liian paljon tyéta ja liian vahan aikaa. Vanhuksia sanottiin
olevan “yli tarjonnan”. Toisaalta vaikeaa tilannetta ymmarrettiin, mutta usein tois-

tuvat pettymykset vaikeuttavat jaetun toimijuuden rakentamista.

Jaetun toimijuuden rakentaminen alkaa jo ensimmaisesta kontaktista. Ensivaiku-
telma on tarkea, syntyy se sitten henkildkohtaisessa kohtaamisessa, puheli-
messa tai esitteen valitykselld. Ulkoisella viestinnalla on helppo tukea asiakas-
pinnassa tydskentelevia ammattilaisia. Se, etté organisaation viestinndssa nakyy
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sosiaali- ja terveyspalveluiden ammattilaisten kyky jaettuun toimijuuteen, alustaa
ja helpottaa uuden asiakassuhteen luomista. Asiakkaan nakékulmasta tama tar-
koittaa sita, ettd asiakas saa viestinnan kautta tunteen, etta hanta kuunnellaan,
han saa tietoa ja apua seka hanet hyvaksytaan sellaisena kuin han on.

Maé valitsin palvelukeskus x:n sen takia, ettd ei ainoastaan se, etta
se on suhteellisen ldhelld, vaan se ettéd se x:n esitelappu oli kaikkein
ystavéllisin ja Idmpimin ja miellyttdvin. — — Ja sieltd paisto sellanen
sydamellisyys ja ldmpd. Tonne méd menen. H3

Vastaavasti, jos tiedon saaminen ja yhteyden ottaminen on tehty asiakkaalle heti
alkuun hankalaksi, se viestii, ettd organisaatio tukee pikemminkin jakamatonta
toimijuutta, mikd nékyy asiakkaalle tiedon puutteena, tayttymattémina odotuksina
ja nakymattémyyden tunteena.

Sit jos soittaa, niin ei saa aina késiini ja tossa oon kdyny kylld ko-
neella mut siitd ma en saa mitdan selvaa vanhustenhuollosta. H4

Yksinkertainen keino, jolla asiakkaiden mielikuvaa saadaan muokattua, on eri in-
formaatiokanaviin — kuten esitteisiin ja kotisivuihin — panostaminen. Huolimatto-
masti tehty esite voi antaa asiakkaalle samankaltaisen mielikuvan palvelun ta-

sosta.

Etenkin suomea toisena kielendan puhuvien tydntekijéiden on hyva tiedostaa,
ettd kapea sanastonkayttd ja erilainen puheen nopeus ja rytmi voivat vaikuttaa
dialogin ja yhteisen ymmarryksen rakentumiseen.

— — niin kerto vaan sen asian, jotta hdn saa sen ulos, ndhtavésti se
on se suomen kieli. Hyvin puhuu suomea, mutta temperamenttia riit-
tad. Ei sen tarvikaan muuta, sanoo vaan sen asian niinku se on ja
turhaa voivotella siind (naurahtaa). H4

Jos henkilbkemiat toimivat ja asiakas ymmartaa satunnaiset kielivaikeudet, eivat
vieraan kielen tuomat haasteet kuitenkaan vaikuta suhteeseen. Toisaalta, jos
tydntekijan ja asiakkaan suhteessa on muutenkin hankausta, voi kielivaikeus ko-
rostaa sita ja aiheuttaa jopa vaaria tulkintoja
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7.2 Monialaisen tiimin ulkoiset tekijat

Osa jaetun toimijuuden rakentamiseen vaikuttavista tekijoista tulee asiakkaan
puolelta. Tydntekijan on talldin osattava tunnistaa tilanne ja reagoida siihen usein
saman tien. Asiakkaiden puolelta suurin voitettava haaste on "kehtaaminen”,
tunne siita, ettei halua olla vaivaksi. Ammattilaisen taytyy myds osata kasitella
ulkopuolisia tekij6itd seka asiakkaan muistisairautta.

Vanhuksilla jaetun toimijuuden rakentamista voi rajoittaa vahvastikin "kehtaami-
nen”, tunne siita, etta ei halua olla vaivaksi. Asiakkaan tekisi mieli ottaa yhteytta
mutta hantd vaivaa tunne siit4, ettd hanen asiansa ei ole tarpeeksi térkea, tyon-

tekijan vaivan arvoinen.

Kyllahan se kiva ois, jos vois ottaa yhteyttd. Et on semmonen tuki-
henkild, kun eihdn mielellddn soittele, en ma ainakaan soittele mie-
lelldén. —— Olishan se kiva, mutta en méd kehtaa soittaa, jos ei anneta
lupaa héirita joku aika. Niilldhdn [kotihoidon ohjaajilla] on ne soitto-
ajat tuolla, ennen kymmenta pitéis soittaa, mutta en ma ehdi soittaa,
kun mulla on kaikenlaista touhuu t4dssé. H4

Mutta mista sitd saa ottaa [yhteyttd], kun ei tiedd miten ottaa. Ma
tarkotan, ettd mikd asia on semmonen, etta pitéis ottaa yhteyttd. H4

Asiakas on pohtinut itsekseen soittaako vai eikd, ja lopulta soittaminen on jaanyt.
Taman vuoksi on erittdin tarkeda painokkaasti rohkaista asiakasta olemaan yh-
teydessa ja selventdd myds millaisissa asioissa ammattilaiselle voi soittaa ja jos

puhelinaikoja ei ole, kertoa, etta milloin vain voi soittaa.

Kehtaamisen puutteen tai muun asiakkaan kaytéksen taustalla voi olla taysin ul-
kopuolinen syy, jota ammattilainen ei ole tullut ajatelleeksikaan. Seuraavan esi-
merkin liséksi toisella haastateltavalla oli tilanne, jossa paivatoiminnan kuljettajan
negatiiviset sanat vuokra-asumisesta vaikuttivat tunteeseen koko péivatoimin-
nasta. Ammattilaisen tulee aina naissa tilanteissa keskustella tilanne auki ja kor-
jata vaarinkasitys. Usein asiakas ei kuitenkaan kerro suoraan todellista syyta tun-
teelleen tai kaytdkselleen. Talldin ammattilaisen tehtdvana on aistia tilannetta ja
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pyrkia keskustellen saamaan selville taustalla vaikuttava syy, joka saattaa vaikut-
taa jaettuun toimijuuteen.

H3: Mé en tahdo kehdata pyytaa apua — —, kun mé tavallaan koen,
ettd méd oon sellanen vierailija teiddn piirissa. Eli niin kuin tunkeilija,
koska silloin, kun mé soitin tdhdn sosiaalitydn puhelinnumeroon Ky-
sydkseni apua, niin silloinhan se tda alue mulle tuli, valittiin. Ja esi-
merkiksi mun terveyskeskuksessa, mun terveyskeskuslaéakarilld, on
ylhaélla, ettd alueen sosiaali- ja I4hityén sosiaaliohjaaja on mun so-
siaalihoitaja.

Haastattelija selittdd, etta palvelukeskuspalvelut eivat ole aluesidon-
naisia vaan helsinkilainen saa valita minka tahansa Helsingin palve-
lukeskuksista.

H3: Eli toisin sanoen ma en oo tungettelija. — — No, sitten ma oon
helpottunu, se on ollu yks sellanen este, ettd ma en oo kehdannu.
Maé oon ajatellu, et md kuormitan teitéd ikdan kuin ylimdéraisend ihmi-
sena.

Haastattelija: Ei, ei. Onko sulla kumminkin sellanen tunne, etta sa
saat soittaa?

H3: On, on, on, on. Se on vaan minusta itsesta kiinni etta, jos ei kui-
tenkaan kehtais (nauraa).

Jaettu toimijuus olisi saattanut tukahtua jo alkuunsa organisaatioviestinnan luo-
maan vaarinkasitykseen. Vaikka Helsingin kaupungilla on tietyissa sosiaali- ja ter-
veyspalveluissa aluerajansa, niitd ei kuitenkaan kannata korostaa asiakkaalle
varsinkaan nykytilanteessa, jossa raja-aitoja pyritdan Engestrémin (2004) oppien
mukaan ylittdmaan ja luomaan yhteista ty6ta. Monialaista tiimitydta taytyy sanoit-
taa aktiivisesti myds asiakkaille.

Muistisairaiden asiakkaiden kohdalla selke& vuorovaikutus on tarkeda. Kun tyén-
tekij6ita kay paljon, he menevat asiakkaalta helposti sekaisin. My6s osa keskus-
teltavista asioista, kuten erilaiset etuudet ja talousasiat voivat olla vaikeasti hah-

motettavia.

En mé niin tarkkaan muista, ku niitd akkojakin on t4alld yhtendan
[nauraa]. Yks ja toinenkin kdy kyselemédssd. M& meen sekasin
ndista, ku aina joku on haastattelemassa jostakin ja en mind tieda.
On tdélla joku kdyny, mutta, en ma muista sita. H2
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Uudet kasvot ja yksittaiset kaynnit eivat ole jdaneet haastateltavan mieleen. Am-
mattilaisen olisi tarkeda varmistaa heti tapaamisen alkuun, etté asiakas tietaa ke-
nen kanssa puhuu, miksi, ja etta kasiteltava asia tulee lopuksi ymmarretyksi.

Toimintakyvyltddn ja muistiltaan normaalin asiakkaan voi olla joskus vaikea pai-
naa mieleensa kaikkia vaihtuvia kasvoja ja nimig, saati sitten asiakkaan, jolla on

vaikeuksia muistin tai naén kanssa.

Tytbtkin aina usein sanoo, kun ma sanon, kuka sun nimi on, niin sitte
ne voi sanoo, ettd oon ma kdyny monta kertaa sun luona. Sit ma
sanon, et en md muuta, et ma ndin, et on tumma tukka, pitkd tukka,
lyhyt tukka tai jotain tdmmdéstd, mutta ei se heti tuo mieleen, etté toi
on... 4dnen perusteella nyt tietysti vdhan. H1

Asiakkaan ei pitéisi joutua arvailemaan kuka oven suussa seisoo. ltsensa esittely
asiakkaan kotiin tultaessa kuuluu peruskaytdstapoihin, oli asiakkaalla muistisai-

rautta tai ei.

Muistisairaiden asiakkaiden kanssa voi rakentaa jaettua toimijuutta kuten mui-
denkin. Tunneyhteys ja henkildkemiat korostuvat muistisairaiden asiakkaiden
jaetun toimijuuden kentdssa. Omien tavoitteiden ja tulevaisuuden ajattelu ovat
haasteellisia, joten jaetun toimijuuden rakennuspalikat on |6ydettava tasta het-

kesta.

7.3 Ammatillisuudella kohti jaettua toimijuutta

Kaiken kaikkiaan ammattilaiset voivat vaikuttaa valtavasti siihen, miten jaettu toi-
mijuus alkaa rakentua (Taulukko 6). Henkilékohtaisella tasolla tydntekijan on huo-
lehdittava asenteestaan ja ammatillisuudestaan. Organisaatiotasolla on pyrittava
vastaamaan henkildstén vaihtuvuuden ja ajank@ytdén haasteisiin. Organisaatio
voi tukea asiakkaan tyontekijdista ja palveluista saamaa ensivaikutelmaa hyvin
toteutetulla ulkoisella viestinnalla. Tyéntekijan on myés huomioitava henkilékoh-

taisen kommunikaation tarkeys ja eri vivahteet.
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Taulukko 6. Jaetun toimijuuden rakentumiseen vaikuttavat tekijat monialaisessa
tiimitydmallissa

Sisaiset tekijat Ulkoiset tekijat

Asenne (tyéntekijan lahestyttavyys) Kehtaaminen
Vaihtuvuus e
o Muistisairaus
Ajank&ytdn haasteet
Ammatillisuus Ulkopuolinen tekija

Viestinta

Jaettua toimijuutta rakennettaessa tydntekijan eteen voi myés tulla hénesta tai
organisaatiosta rippumattomia tekij6ita. Niita voivat olla asiakkaan muistisairaus,
tunne siita, ettei asiakas halua olla vaivaksi seka ulkopuoliset tekijat, joita tydnte-
kijan taytyy oppia havainnoimaan ja kasittelemaan asiakkaan kanssa.
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8 MONIALAISEN TIIMITYOMALLIN KEHITTAMINEN

8.1 Asiakaskokemus

Yhteisessa tydssa voidaan lahted rakentamaan parempaa asiakaskokemusta et-
simalla dialogin avulla yhteiset tavoitteet ja kunnioittamalla asiakkaan mielipi-
dettd. Asiakkaan tunteminen takaa yksiléllisen palvelukokemuksen, jota tukee
asiakaspalautteen hyédyntaminen. Tarkeana taustatekijand on sujuva sisainen
viestinta, jossa tieto kulkee luotettavasti toimijalta toiselle.

Oppimiskahvilan asiakaskokemuspdydassa keskusteltiin, kuinka paastaan eroon
siitd, etta asiakkaalle ei jaa tunnetta, "etta se sano, etta kylla mun pitda, mutta
ma en tahdo”. Avainasemassa on, etta asiakas asettaa itse tavoitteensa ja am-
mattilainen tukee hanté ja tuo keinoja, joilla tavoitteeseen paastaan. Kuten Koi-
vuniemi ja muut (2014, 134— 35) toteavat, vain asiakkaalla on tieto omista voima-
varoistaan, arjestaan ja arvoistaan, joten asiakkuuden perustat tulee maaritella
vuorovaikutuksessa. Esimerkiksi motivoivaa haastattelua voidaan kayttaa tydka-
luna, kun lahdetaan hahmottelemaan tavoitetta. Ammattilainen auttaa asiakasta
l6ytamaan tavoitteensa keskustelemalla ja kuuntelemalla aktiivisesti. Ammattilai-
sen tulee pohtia, kuuliko hén todella, mita asiakas sanoi ja mita asiakas todella
tarkoitti. Misté asiakkaan tarve, tavoite tai palaute kumpuaa?

Tavoitteiden asettamisessa asiakkaalle tulee kertoa tosiasiat ja seuraukset. Esi-
merkiksi, mita siitd seuraa, jos asiakas ei liikku. Tavoitteet tulisi pilkkoa pieniksi
askeliksi. Valitavoitteiden kautta paastaan helpoimmin lopulliseen paamaaraan.
Asiakkaan mielipidettd on kunnioitettava, vaikka erimielisyyksia olisi. Asiakkaalle
taytyy antaa lopullinen paatésvalta, silla hdn on oman eldmansé asiantuntija. Han
saa tehda myés vaaria paatoksia, jos han on selvilla kaikista tekijbista ja seurauk-
sista. Kuitenkin, kun yhteiseen sopimukseen on paasty, taytyisi huolehtia, etta

sopimus pitdd molemmin puolin.

Asiakkaan tilanne avautuu ammattilaisille paremmin monialaisen tiimityémallin

kautta. Asiakkaan voi olla helpompi kertoa tiettyja asioita yhdelle tydntekijalle kuin
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toiselle. Keskustelun luontevuus riippuu persoonallisuuksien yhteensopivuu-
desta. Verkoston avulla ammattilaiset voivat muodostaa asiakkaan tilanteesta ko-
konaisvaltaisen kuvan. Hyva tiedonkulku yhteistybkumppanien valilla ei tarkoita
ainoastaan virallisen tiedon lilkkkumista vaan, etta toimijoiden valilla kulkee myds

tieto siitd, mik& on asiakkaan mielipide ja millainen ihminen han on.

Verkostoa voidaan hyédyntdd myods asiakaspalautteen kerd@misessa. Yhdelle
toimijalle on helpompi antaa palautetta toisesta. Asiakas voi kertoa spontaanisti
kotihoidolle paivatoimintapaivastdan ja samoin taas paivatoiminnassa kotihoi-
dosta. Tallainen valillinen asiakaspalaute on keskustelijoiden mukaan jaanyt tois-
taiseksi hyddyntamatta. Valillista asiakaspalautetta tulisi kerata ja hyddyntaa sys-
temaattisesti. Ammattilaiset toivoivat foorumia, jossa asiakaspalautetta voitaisiin

kayda lapi verkostona ja oppia siita.

Tydntekijat pohtivat tilannetta jossa asiakkaan on, esimerkiksi muistisairauden
vuoksi, vaikea kertoa omaa tavoitettaan, mielipidettaan tai tarinaansa. Tall6in
on tarke&a ottaa laheiset mukaan keskusteluun ja yrittda koota kokonaiskuva ja
elamantarina irrallisista palasista. My6s Berwick, Nolan ja Whittington (2008,
763) huomauttavat perheen mukaan ottamisesta. On lisdksi huomioitava, etta
l&heinen voi olla myds joku muu kuin lapsi tai sisar. Asiakkaan l&heisin henkilé
saattaa olla my6s naapuri tai lapsuudenystava. Laissa ei maaritella kuka lahei-
nen voi olla. Laissa puhutaan vain, etta tarvittaessa idkkaan henkildén omaisen
tai laheisen kanssa on neuvoteltava eri vaihtoehdoista palvelukokonaisuutta
suunniteltaessa. (L 980/2012.)

8.2 Vaikuttavuus

Vain viestinnalla voidaan tehda nakyvaksi monipuolisen tiimityémallin todellista
vaikuttavuutta ja sitd miten asiakkaiden eldama on muuttunut. Seka sisainen etta
ulkoinen viestintéd ovat tarkeassa roolissa. Sisdisessa viestinnassa tulisi jakaa
keinoja, joilla vaikuttavaan tydhoén on paasty. Ulkoisessa viestinndssa olisi tar-
keda valittaa asiakkaiden omia kokemuksia ja onnistumisia. Vaikuttavan tyén ta-

kana on asiakaspalautteiden kuunteleminen ja niihin reagointi. Tietojarjestelmista
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saadaan faktaa vaikuttavuudesta, esimerkiksi kuinka paljon kotihoidon kaynnit

ovat vdhentyneet monialaisen tiimin tuen myéta.

Tuloksien nakyvaksi tekeminen koettiin oppimiskahvilan vaikuttavuuspdydassa
tarkeaksi tulevan sosiaali- ja terveyspalveluiden uudistuksen kynnyksella, kun on
mahdollista, ettd kaupungin vanhuspalvelut tulevat kilpailemaan yksityisen sek-
torin kanssa ja asiakas pohtii miksi valita juuri tietty palveluntuottaja.

Vaikuttavuuden todentamiseen tydntekijat kaipasivat mittareita ja tilastoja, joiden
avulla todetaan palveluiden toimivuus tai vastaavasti huomataan epékohdat.
Keskustelijat nostivat esiin vahvasti asiakaspalautteen kerdamisen. Asiakaspa-
lautteet- ja kokemukset tulisi kirjata ylés ja niihin pitaisi myds reagoida aktiivisesti
— esimerkiksi miten negatiivisesta palautteesta paastaan takaisin hyvaan ja vai-
kuttavaan tulokseen. Myds vaikuttavuuspdydassa keskusteltiin asiakaspalaut-
teen jakamisesta ammattilaisten kesken. Eri toimijoiden tulisi pystya valittdmaan
toisesta toimijasta kerrottu kehittdmispalaute rakentavasti eteenpain ja muistaa
jakaa tekijoille myds positiivinen palaute eli tieto siitéd, missa he ovat asiakkaan

mielestd onnistuneet.

Palvelujen vaikuttavuutta tulisi tuoda esiin asiakkaiden positiivisten kokemusten
kautta niin esitteissa kuin erilaisissa tilaisuuksissa. Esimerkiksi avoimien ovien
tapahtumassa asiakas voisi itse olla paikalla kertomassa, mita han on palvelusta
saanut. Tiedottamiseen ja mainontaan toivottiin lisdd panostusta ja positiivista
otetta. Esimerkiksi sosiaalisen median todettiin olevan hyva vayla nostaa esiin
onnistumisia ja positiivisia asioita vanhuspalveluista, ja nain saattaa tyén tuloksia

suuren yleisdn tietoisuuteen.

Sisaisesti toivottiin, ettd hyvia kaytantéja — ja niilla saatuja tuloksia — pyrittaisiin
jakamaan aktiivisemmin. Helsingin kaupungin vanhuspalveluilla on Hyvat kaytan-
not -koulutuspaiva, mutta sen lisaksi toimivia kaytantdja voisi jakaa arjessa yksi-
kén tiimissa, verkostojen yhteistilaisuuksissa, koulutuksissa ja asiakastapaami-

sissa.

Berwick, Nolan ja Whittington (2008, 763) ovat samoilla linjoilla keskustelijoiden
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kanssa vaatiessaan asiakkaille parempaa informointia palveluista, lapinaky-
vyyttd, jarjestelmallistd koulutusta sekd kommunikointia asiakkaiden kanssa.

8.3 Kustannustehokkuus

Kustannuksia saastyy ennaltaehkaisylla. Varhainen puuttuminen on helpointa,
kun yksi tyéntekija tuntee asiakkaan tilanteen perusteellisesti ja luotsaa palveluja
konsultoiden monialaisen tiimin muita jasenia. Verkoston joustava tuki mahdollis-
taa nopean reagoinnin ja luo asiakkaalle tunteen sujuvasta palvelusta. Ennalta-
ehkaisevaa ty6ta voidaan tukea ulkoisella viestinnalld. Kun palvelut ovat asiak-
kaille tuttuja, niihin on helppo hakeutua jo varhaisessa vaiheessa. Yhteinen ty6
vahentaa paallekkaista tyéta, kun tybtehtavat jaetaan jarkevasti. Ammattilaisten
avuksi monialaiseen tiimiin kaivattiin myds vapaaehtoisia ja tydllistettyja. Palve-
luita voidaan myds tehostaa sisaisella viestinnalla, esimerkiksi mutkattomalla tie-
donkululla ja jarkeistamalla kokouskaytantoja.

Kustannustehokkuuspdydan keskustelijat nakivat, ettd monialainen tiimitydmalli
tukee Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveystoimialan paamaéaraa yhden luu-
kun periaatteesta eli siita, ettd asiakas tuli juuri oikeaan paikkaan ja hédnen asi-
ansa alkaa edeté heti. Yhteinen tyd helpottaa konsultointia ja sujuvoittaa asiak-
kaan siirtymista palvelusta toiseen. On tarkeaa, etta asiakkaalla on yksi yhteys-
henkild, joka tuntee asiakkaan hyvin, pitda langat kasissaan ja tietaa, mita pal-
veluja asiakas todellisuudessa kayttaa. Yhteyshenkilén taytyy olla niin asiak-
kaan, laheisten kuin muiden tydntekij6iden tiedossa. Berwick, Nolan ja Whitting-
ton (2008, 763) peraankuuluttavat myds koordinoijaa, joka yhdistaa eri palveluja
tarjoavat osapuolet. Engestrém (2004, 87) puolestaan korostaa, ettéd koordinoi-
jan rooli voi vaihdella eri yhteistybkumppanien valilla. Asiakas maarittelee, ke-
nen on jarkevinta aloittaa yhteistyd ja koordinoida sita.

Ammattilaisten mielestd monialaisen tiimityémallin avulla asiakas saa enemman
ja laajemmin tietoa eri palveluista. Kun yhteinen ty6 toimii, asiakas voi saada

tarvitsemansa avun ilman ylimaaraisia, hallinnollisia, mutkia. Oikea-aikainen,
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nopeasti saatu tuki sdastaa pitkalla tahtaimella kustannuksia. Monialaisessa tii-
mitydmallissa eri alojen osaajat tuovat asiakkaalle turvallisuuden tunnetta ja ty6-
yhteisélle tehokkuutta. Ajan saatossa tiimin jasenet oppivat toisiltaan, mutta en-
sin tydntekijat haluavat jakaa tehtavat asiantuntijuuden mukaan. Esimerkkin&
mainittiin, etta alussa saman hakemuksen tayttaminen voi vieda hoitajalta puoli
tuntia ja sosiaaliohjaajalta viisi minuuttia. ”Sitten, kun opitaan toisiltamme, niin

ens kerralla se on ehka seitseman minuuttia siltd hoitajaltakin.”

Tehokkuuteen liittyen ammattilaiset nostivat esille myds sen, etta yhteisissa ko-
kouksissa olisi olennaista miettida keiden niihin kannattaa osallistua. Kustannus-
tehokkuuden kannalta ei ole jarkevaa, etté jokaisen pienen asian ymparille koo-
taan suuri tiimi muun tyén kustannuksella. Kokouksiin voisi osallistua yksi edus-
taja per yksikké — han, jota asia oikeasti koskee. Myds yhteinen tietojarjestelma
lisaisi tehokkuutta.

Kuten Berwick, Nolan & Whittington (2008, 760) toteavat, ennaltaehkaisyn tuo-
mat saastot nakyvat vasta vuosien kuluttua. On kuitenkin tarkeaa puuttua ongel-
miin jo varhain. Tydntekij6illa tulisi olla selkeammat ohjeistukset, mihin tulisi rea-
goida, silla eri ihmiset kiinnittavat huomiota eri asioihin. Kun monialaisen tiimityd-
mallin avulla valtetaan paallekkaisia palveluja, saastyy rahaa. Paallekkaisten pal-

velujen ja informaation kulkua helpottaisi yhteinen tietojarjestelma.

Ennaltaehkaisy on ennakointia. Esimerkkind keskustelijat mainitsivat ehdollisen
SAP-prosessin (selvitys, arviointi, palveluohjaus), jossa asiakkaalla olisi odotta-
massa valmiiksi tehtyja lausuntoja, esimerkiksi kdynnistetyista prosesseista, kun
tilanne kotona on selkeasti kriisiytymassa. Tama mahdollistaisi nopean reagoin-
nin ja asiakas paasisi heti tarvittaessa kaipaamansa palvelun piiriin, ennen kuin

tilanne on taysin eskaloitunut.

Ammattilaiset toivoivat asiakkaiden avuksi ja monialaisen tiimin tueksi myés va-
paaehtoisia ja tydllistettyja, jolloin ammattilaisten aika jaisi todellista osaamista
vaativiin téihin. Keskustelijat totesivat, etta: "asiakkailla on paljon sellasia tarpeita,
joihin ei tarvittais oikeestaan sen kummempaa osaamista, et kuka tahansa tays-
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painen aikuinen kay”. Tallaisia askareita ovat esimerkiksi lampun vaihto. Vapaa-
ehtoisuuden todettiin olevan myoés vayla palveluihin. Esimerkiksi palvelukeskuk-
sen vapaaehtoiselle muutkin vanhuspalvelut tulevat sivussa tutuiksi ja kunnon
heiketessa tuttuja palveluja on helpompi kayttaa. Tahan liittyen todettiin, etta pal-
velukeskusten markkinointia olisi hyva tehostaa, jotta hyvéakuntoisetkin vanhuk-
set IGytaisivat sinne ja heilla olisi jatkoa ajatellen valmis kontakti vanhuspalvelui-
hin, jolloin ennaltaehkaisy helpottuisi.

8.4 Henkildkunnan tyéhyvinvointi

Monialaisen tiimitydmallin verkosto tukee yksittaistd ammattilaista ja jakaa re-
sursseja jarkevasti parantaen tydntekijan tydsséa jaksamista. Vastuun jakaminen
ja luottamus yhteistydbkumppaneihin parantavat tyéhyvinvointia. Sisainen vies-

tinta eli hyva tiedonkulku on olennaista sujuvan tyén kannalta.

Henkildkunnan hyvinvointi -kahvilapdydassa todettiin, ettd monialainen tiimity®-
malli vahentad paéllekkaista tyétd kohdentamalla resursseja oikein. Asiakkaalle
voidaan tehda yhteistyén alussa yksi yhteinen kotikaynti, jonka jalkeen vastuut ja
tehtavat jaetaan tiimin jasenten kesken. Paallekkaisen tydn vaheneminen tekee
tyéstd motivoivampaa. Myds ammattilaisen turvallisuuden tunne lisdantyy yhtei-
sen tydn mydta: "koska jos sa tarviit apuu jostain, sa tiedat et sa voit kilauttaa
kaverille, s& tiedat et kuka tietda tasta”. Yhteinen ty6é vdhentda myds yksinaisyy-
den tunnetta seka jakaa vastuuta eri yhteistybkumppanien kesken ja parantaa
sitd kautta tydssdjaksamista. "Se tunne, et ma teen yksin tata vaativaa tyéta

tassa, niin se vahenee ja auttaa jaksamaan.”

Monialaisessa tiimitydémallissa tydntekijéille muodostuu keskinainen tukiverkosto.
Tilanteessa, jossa ammattilainen ei pysty itse viemaan aloittamaansa ty6ta paa-
tbkseen, han tietaa, etta tiimissa on aina joku, joka jatkaa tehtavaa. Tyontekijalle
ei silloin jaa tunnetta, ettd asiakas jaisi yksin asiansa kanssa. Asiakassuhteen
sujuva siirtyminen toiselle tydntekijalle edellyttaa, etta tavoitteet ovat kaikilla yh-
teiset ja selkeat, ja niihin on sitouduttu.
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Samoin kuin kustannustehokkuuspdydassa, myds henkildkunnan tydhyvinvointi
-keskustelijat puhuivat turhista kokouksista, joissa taytyy istua, vaikka tyénteki-
jasta tuntuu, ettd hanella ei ole kokouksessa mitdan annettavaa. Jos kasiteltava
asia tai asiakas on taysin vieras, on tilanne tyéntekijalle hyvin turhauttava.

Ammattilaiset kokivat, etta talla hetkella yhteista ty6ta hairitsevat asiakastietojar-
jestelmat, jotka eivat tue toisiaan tai joskus tyéntekijalla ei valttdmatta ole oikeuk-
sia asiakkaan tietoihin, jotka helpottaisivat tyéntekoa ja informaation jakamista.
Bodenheimer ja Sinsky (2014, 575) huomauttavat myds yhteisten tietojarjestel-

mien tarkeydesta.

8.5 Hyva viestinta tukee tiimia

Monialaisen tiimitydmallin kehittdmisessa tulisi panostaa etenkin sisdiseen ja ul-
koiseen viestintddn seka asiakaspalautteen systemaattiseen hyddyntamiseen
(Taulukko 7). Yhteisen tydn onnistumisen kannalta tiedonkulku on ehdottoman
tarkeda seka yhteistydkumppanien valilla etta asiakkaaseen pain. Jotta tyén
vaikuttavuutta saataisiin tuotua esille, tulisi onnistumisia ja asiakkaiden koke-

muksia jakaa my6s laajemmalle yleisélle.

Tietojarjestelmistd saatavaa informaatiota tulisi hyédyntaa vaikuttavuudesta pu-
huttaessa. Vahva ulkoinen viestinta tukee myds ennaltaehkaisya ja sita kautta
kustannustehokkuutta, kun asiakkaat saadaan aiemmin palvelujen piiriin tai tie-
toiseksi niista. Asiakaspalautetta tulisi véalittda toimijoiden kesken aktiivisesti ja
kehittdmiskohtiin tulisi reagoida nopeasti. Apuna voisi toimia verkoston siséinen
palautefoorumi, jonka kautta olisi myés helppo jakaa hyvia kaytantéja ja tulok-
sia. Palautetta on tarkeaa jakaa sisaisesti myds arjen tydssa.
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Taulukko 7. Oppimiskahvilan keskustelijoiden esiin tuomat monialaisen tiimity®-

mallin kehittdmista tai yllapitamista vaativat kohteet

Asiakkaan tunteminen

Sisainen viestinta

ASIAKASKOKEMUS | VAIKUTTAVUUS | KUSTANNUS- | HENKILOKUNNAN
TEHOKKUUS | TYOHYVINVOINTI
Yhteiset tavoitteet Tietojarjestelmien | Ennaltaehkaisy | Resurssien oikea
hyddyntaminen kohdentaminen
Dialogi Tyétehtéwen Vastuun jakaminen
jakaminen
Kunnioitus

Sisainen viestinta

Asiakaspalautteen hyodyntaminen

Verkosto tyontekijan tukena

Monialaisen tiimitydmallin suurimpana vahvuutena nahtiin yksittéisen tyénteki-

jan tukena oleva verkosto, joten sen ylldpitaminen ja edelleen kehittdminen ko-

ettiin olennaisena. Verkoston tuomia etuja ovat resurssien oikeanlainen kohden-

tuminen seka vastuun ja tyétehtavien jakautuminen. Verkoston avulla ennalta-

ehkaisevan tydn tekeminen helpottuu. Monialainen tiimitydmalli vaatii dialogia ja

tiedonvaihtoa, kun neuvotellaan aktiivisesti asiakkaiden palveluista (Engestrém

2004, 80-82, 86—87). Taman johdosta siséinen ja ulkoinen viestinta korostuvat.

Kaikissa tdman tutkimuksen teoriaosuuden lahteissa korostetaan asiakkaan pi-

tamistd keskidssa ja hanen huomioimistaan. Monialaisen tiimitydmallin tyénteki-

jat nostivat paremman asiakaskokemuksen avaintekijéiksi yhteisten tavoitteiden

asettamisen, dialogin asiakkaan kanssa, asiakaan kunnioittamisen ja hanen

elamantarinansa, persoonansa ja mielipiteidensa tuntemisen. Naitéa seikkoja

voidaan tukea hyvalla sisdiselld viestinnalla seka asiakaspalautteen hyddynta-

misella.
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9 YHTEENVETO JA POHDINTA

Tutkin opinnaytetydssani, jaetun toimijuuden kautta, miten asiakkaat kokivat
monialaisen tiimityémallin. Vanhuksilla oli jaetun toimijuuden kokemuksia luotta-
muksellisen suhteen luomisesta, kuulluksi ja hyvaksytyksi tulemisesta seka uu-
tena aiempaan tutkimukseen verrattuna tunne turvallisuudesta ja tarjotusta
avusta. Haastateltavat kertoivat myds dialogista, vélineellisesta tuesta, pysty-
vyyden kokemuksista sek@ saamastaan tiedosta ja kannustuksesta.

Haastateltavat toivat myds esiin jakamatonta toimijuutta, joka ilmeni ammattilai-
sen kayttamana valtana, erilaisena kasityksena ongelmista, asiakkaan nakymat-
tébmyytena, henkildkemioiden yhteensopimattomuutena, tavoitteiden hamaryy-
tend seka kokemuksena muuttumattomasta arjesta, tulevaisuuden pohdinnan ja

odotettujen palvelujen poissaolona.

Aineistosta ilmeni tekijéitd, joita kehittamalla ammattilaiset voivat edesauttaa jae-
tun toimijuuden rakentumista. Organisaatiossa voidaan koettaa minimoida hen-
kildston vaihtuvuutta seka asiakkaiden kokemaa epasaanndllisyytta, parantaa
tydntekijéiden ammatillisuutta ja lahestyttavyyttd seka tunnustaa ja huomioida
viestinnan tarkeys niin henkilékohtaisella kuin organisaatiotasolla. Ammattilaisten
tulee osata kannustaa asiakasta toimimaan, jos tdma ei kehtaa ilmaista tarpei-
taan. Tydntekijan tulee myds pystya kohtaamaan asiakkaan muistisairauden tuo-
mia haasteita sekd havainnoimaan ja kasittelemaan ulkopuolisia tekijoita.

Tutkin myds, miten henkilékunta kehittéisi monialaista tiimitydmallia. Keskeisim-
mat kehittamiskohteet monialaisessa tiimitydssa ovat sisainen ja ulkoinen vies-
tintd sekad asiakaspalautteen hyédyntaminen. Tydntekijan tukena oleva verkosto
koettiin tarkedksi ja sen toimintaa tulisi yllapitaa ja kehittdd edelleen. Monialai-
sessa tiimitydmallissa resurssit kohdentuvat ja vastuu jakautuu tasaisesti. Asia-
kastydssa tulisi panostaa ennaltaehkaisyyn, yhteisiin tavoitteisiin, dialogiin, kes-
kindiseen kunnioitukseen ja asiakkaan tuntemiseen. Tietojarjestelmia tulisi hyo-
dyntdd enemman ja tyétehtavia jakaa loogisesti.
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Seka asiakkaat ettd tydntekijat toivat esiin hyvan viestinnan tarpeellisuuden.
Viestinta on valtavan laaja kasite. Asiakkaat kaipasivat parempaa kommunikaa-
tiota, heidéan mielipiteittensd, tarinansa kuuntelua, tervehtimista ovella ja muutok-
sista tiedottamista. Jakamattoman toimijuuden kokemukset olivat lahteneet liik-
keelle puheen vivahteista, adnensavysta ja kehonkielesta, vaikka asiasisalto olisi
paallisin puolin ollut kunnossa.

Jaetun toimijuuden yhteistd ymmarrysta ja luottamusta tuotetaan nimenomaan
viestinndlla. Jokapaivaista henkildkohtaista vuorovaikutusta voidaan tukea toimi-
valla organisaatioviestinnalla. Yhteista tydta on sujuvampi tehda, kun tieto kulkee
yksikdiden, henkiléstén, yhteistybkumppaneiden, asiakkaan ja hanen laheis-
tensa valilla. Ammattilaiset toivat esiin, miten viestinnalla voidaan tehda monia-
laisen tiimitydn tuloksia nakyviksi, synnyttaa positiivista kuvaa vanhustydsta, ja-
kaa tietoa ja hyvia kaytant6ja seka tehostaa ennaltaehkaisya valittamalla tietoa
palveluista. Organisaation ulkoinen viestinta luo mielikuvia, ja sitd kannattaa hy6-
dyntaa. Jaettua toimijuutta on helpompi lahteéd rakentamaan, kun asiakkaalla on

jo valmiiksi mydnteinen kuva uudesta palvelusta.

Avainasemassa joustavassa tiimitydskentelyssa ja ehedssa asiakaskokemuk-
sessa on osaava henkiléstd. Monialaista tiimitydmallia kannattaa hyddynt&é tydn-
tekijdiden ammatillisessa kasvussa. Verkoston avulla voidaan jakaa hiljaista tie-
toa, tukea ja kokemuksia. Henkilbkunnan ammattitaidon kautta asiakaskokemus
ja jaettu toimijuus paranevat. Henkiléstén perehdyttamiseen ja koulutuksiin kan-
nattaa panostaa. Monialainen tiimityé on ketju, jossa yksi rikkinainen lenkki voi
vaikeuttaa pdamaaran saavuttamista asiakkaan kanssa. Verkoston tuki auttaa
tydntekijéitd jaksamaan jakamalla vastuuta ja parhaimmassa tapauksessa va-
hentdmaéan henkilston vaihtuvuutta.

Tama tutkimus on opettanut minulle, etta siséltdosaamista tarkedmpaa on vuo-
rovaikutus. Asiatietoa voi aina etsia kohtaamisen jalkeen lisda ja palata asiaan,
mutta menetettya keskusteluyhteyttd on vaikea saada takaisin. Positiivinen asia-
kaspalaute, jota olen tyéssani saanut, on aina koskenut vuorovaikutustaitojani, ei

koskaan sitd miten hienosti tdytdn Kelan lomakkeen. Ennen tdman tutkimuksen
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toteuttamista olisin kuvannut ty6tani sosiaaliohjaajana yleisluonteisesti sano-
malla sen olevan palveluneuvontaa ja ryhnmanohjausta. Nyt sanoisin kuuntelevani

ihmisid ja etsivani heidan kanssaan ratkaisuja.

Tata tutkimusta tehdesséani olen myds pohtinut sosiaali- ja terveysalaa yleisesti.
Viestinnan painottuminen tuloksissa sai minut miettimaan sita, miten kaikki sosi-
aali- ja terveysalan ty6é on pohjimmiltaan puhdasta vuorovaikutusta. Kuitenkaan
omien vuorovaikutustaitojen kehittdmista ei painoteta alan koulutuksessa. Tama
on mielestani suuri puute. On vaarin olettaa, etta jokainen sosiaali- ja terveysalan
opiskelija on automaattisesti vuorovaikutuksen virtuoosi. Jokainen voi kuitenkin
kehittda itseddn tallakin saralla. Tybnantajana tarjoaisin kaikille tyéntekijoilleni
mahdollisuuden parantaa omia vuorovaikutustaitojaan lisdkoulutuksen avulla ja
vahvistaisin nain monialaisen tiimitydn avaintekijad — osaavaa henkil6stéa. Jos
tydntekijalla on hallussaan perusvuorovaikutustaidot siitda, miten kuunnella ja mo-
tivoida asiakasta, saastyttaisiin monelta jakamattoman toimijuuden kokemuk-
selta.

Olennaisena asiakaslahtdisyyden ja monialaisen tiimintydn jatkokehittamiskoh-
teena on Engestrémin (2004) solmutydskentely, jossa asiakkaan tarpeet maarit-
televat, kuka yhteistydn aloittaa. Osaava tydntekija aistii asiakkaan tilanteen ja
pystyy oma-aloitteisesti kutsumaan tiimin koolle ja kdynnistdmaan yhteisen tyon.
Palvelun oikea-aikaisuus tdsmentyy, kun ensimmaisena tarpeen huomannut
tyéntekija voi aloittaa prosessin jaetun toimijuuden mukaisesti yhdessa asiak-
kaan kanssa, eikd asiakkaan tarvitse odottaa esimerkiksi sosiaalitydntekijan vie-
railua saadakseen monialaisen tiimin tuen. Jatkokehittdmistyéna voisi luoda mo-
nialaisen tiimitydn kriittisimmalle ja tarkeimmalle vaiheelle, eli aloitukselle, selkeat
rakenteet. Myds laheisten ottaminen mukaan tiimiin voisi olla mielenkiintoinen

tutkimuskohde. Mik& l&heisen rooli olisi monialaisessa yhteistytssa?

Monialainen tiimitydmalli on parhaimmillaan ennaltaehkaisyssa. Joustavuutensa
ansiosta se muokkautuu sopivaksi kaikille asiakassegmenteille (Kuvio 2). Sen
avulla voidaan tarttua tilanteisiin alkuvaiheessa, estaa kriisitilanteita ja mahdollis-

taa asiakkaan kotona asumista. Koska tiimin vahvuudessa on eri alojen osaajia,
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toimintamallilla voidaan auttaa myds laaja-alaisempaa tukea kaipaavia vanhuk-
sia, joilla on esimerkiksi ongelmia paihteiden tai mielenterveyden kanssa.

Yksittaisten saarekkeitten aika on ohi. Ihmisilla kaikissa ikaluokissa on ongelmia,
joita ei voi hoitaa yksi kerrallaan. Palveluprosesseja tulisi katsoa asiakkaan na-
kékulmasta. Kuinka paljon eri tydntekij6ita asiakas joutuu kohtaamaan, joutuuko
han selittdmaan asiaansa yha uudelleen eri ihmisille, kuinka kauan han joutuu
odottamaan palvelua, saako han oikeaa, tarvitsemaansa palvelua koskaan ja
miksi ei? Miten varmistamme, etta asiakas, joka ei kykene tai jaksa ilmaista omia

tarpeitaan, saa tarvitsemansa avun?

Monialaisen tiimityén kokeilussa vanhuspalveluiden eri yksikét osoittivat, ettéa on
mahdollista tehda yhdessa joustavaa tiimity6ta asiakkaan parhaaksi jaettua toi-
mijuutta rakentaen. Suurin kysymys jatkon kannalta on, miten monialaista tiimi-
tyémallia kehitetaan edelleen, yllapidetaan, juurrutetaan kaytantéon ja levitetaan
yleiseksi toimintamalliksi. Toimisiko malli esimerkiksi terveysaseman seka psyki-
atria- ja paihdepoliklinikan kesken? Vanhuspalveluissa ammattilaiset jalkautuivat
asiakkaan kotiin, miten yhteistyd muotoutuisi uudenlaisten toimijoiden kesken?
Olennaista on pitaa jaettu toimijuus keskiéssa. Asiakkaan on oltava mukana pal-
velukokonaisuuden suunnittelussa heti alusta alkaen. Ammattilaiset eivat voi ko-

koustaa keskenaan suunnitellen asiakaslahtdisia yhteistydkuvioita.

Monialainen tiimityé on tulevaisuuden toimintamalli, jolla voidaan vastata toimi-
alaymparistdén muutoksiin ja eri asiakassegmenttien vaihteleviin tarpeisiin. Vaikka
aineistoani voidaan pitda jossain maarin suppeana, tutkimukseni antaa perusteita
pohdinnalle mika on tuottanut jaettua toimijuutta ja mitéa jatkossa tulisi tehda toi-
sin, jotta jakamattomalta toimijuudelta valtyttaisiin. Henkildston ajatusten pohjalta
voidaan kehittda monialaista tiimityété edelleen. Tavoitteena voisi olla, etta kaikki
monialaisen tiimin asiakkaat tuntevat elamanlaatunsa nousseen uuden palvelun

myota.

Kyl ma oon kaiken kaikkiaan ollu tyytyvéinen. T4d on eldmaa yllapi-
tavéaa palvelua ollu mun kohdallani ja hyvin merkityksellista juuri sen
takia, ettd mulla ei ole ldhiomaisia, eikd nyt enda ystéavidkdan. H3
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LIITE 1. Haastattelun teemarunko.

EMOTIONAALINEN ULOTTUVUUS
Miten paljon tydntekijéita luonasi kay?

Mista paikoista tydntekijat tulevat? (sos.lahityd, MPK, kotihoito, ladkaripalvelut)
Miten paljon tydntekijat keskustelevat kanssasi?

Miten sinut on otettu mukaan palvelujen suunnitteluun?

Miten arkesi on muuttunut x kuukauden kuluessa?

Mita tavoitteita sinulla on? Saatko niihin tukea tydntekijoilta?

Mita yhteisia tavoitteita olette asettaneet tydntekijdiden kanssa?

Miten saavutat tavoitteet? Mita esteité tiella on?

Miten olet itse suunnitellut tulevaa?

Miten olet miettinyt tulevaisuutta tyontekijdéiden kanssa?

Minkalaisena ndet elamasi puolen vuoden kuluttua?

KOMMUNIKATHVINEN ULOTTUVUUS

Miksi luonasi kay tyontekijoita x paikasta?

Mista asioista keskustelet tydntekijdiden kanssa?

Miten mielipiteesi ja ehdotuksesi otetaan huomioon?

Miten saat tietoa palveluihisi liittyvista asioista?

Mita tietoa olet saanut tasta yhteisty0sta, jossa luonasi kdy tyéntekijditéa useista
paikoista? (sos.lahityd, MPK, kotihoito, Iadkaripalvelut)

Miten tulet toimeen tyéntekijdéiden kanssa?

Miten kerrot toiveistasi tyontekijéille?

Miten tydntekijat kuuntelevat sinua?

SUPPORTIIVINEN ULOTTUVUUS
Miten tydntekijat kannustavat tai rohkaisevat sinua?

Mité kdytannén apua saat?

Mita kaikkea pystyt tekem&an omatoimisesti?

Mita hyvaa elamassasi on?

Mita ongelmia arjessasi on?

Milta tuntuu, kun kotona kay useita eri tydntekijoita?
Milta tuntuu ottaa apua vastaan vierailta inmisilta?
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LIITE 2. Haastattelurunko.

TAUSTATIEDOT
Ik&?

Mita kaikkea pystyt tekem&an omatoimisesti?

Minkalaista apua saat kotiisi?

Keneltd/mista saat apua?

Onko luonasi kaynyt ketaan....? (sos.lahityd, MPK, kotihoito)
Miksi?

Kuinka usein luonasi kdy yleensa tydntekijoita?

Minka verran luonasi kay eri tydntekijoita?

Milta se on tuntunut?

KOHTAAMINEN
Miten tulet toimeen tyéntekijdéiden kanssa?

Miten paljon tydntekijat keskustelevat kanssasi?
Mista asioista keskustelet tydntekijdiden kanssa?
Miten kerrot toiveistasi tyontekijéille?

Miten tydntekijat kuuntelevat sinua?

Miten tydntekijat kannustavat tai rohkaisevat sinua?
Milta tuntuu ottaa apua vastaan vierailta inmisilta?
Mita hyvaa elamassasi on?

Mita ongelmia arjessasi on?

PALVELUJEN SUUNNITTELU

Miten sinut on otettu mukaan palvelujen suunnitteluun?

Miten mielipiteesi ja ehdotuksesi otetaan huomioon?

Miten saat tietoa palveluihisi liittyvista asioista?

Mita tietoa olet saanut tasta yhteistydsta, jossa luonasi kay tydntekijéita useista
paikoista? (sos.lahityd, MPK, kotihoito)

Mita kehittdmisehdotuksia sinulla on?



TULEVAISUUS/TAVOITTEET

Mita tavoitteita sinulla on? Saatko niihin tukea tydntekijoilta?

Mita yhteisia tavoitteita olette asettaneet tyéntekijdéiden kanssa?
Miten saavutat tavoitteet?

Mita esteité tiellda on?

Miten olet itse suunnitellut tulevaa?

Miten olet miettinyt tulevaisuutta tyéntekijéiden kanssa?

Miten arkesi on muuttunut x kuukauden kuluessa?

Minkalaisena ndet elamasi puolen vuoden kuluttua?

Haluatko sanoa viela jotain?
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LIITE 3. Haastattelukutsu.

Tutkin kotihoidon, sosiaali- ja lahityén sekd monipuolisen palvelukeskuksen yh-
teistydtéd kotona asuvan asiakkaan tukena. Sinun luonasi on kaynyt tyéntekijoita
ainakin kahdesta edella mainitusta yksikdsta ja haluaisin kuulla ajatuksiasi mm.
siitd minkalaista apua tai tukea olet saanut, miten olet saanut osallistua palvelu-
jesi suunnitteluun ja onko sinulla kehitysehdotuksia.

Haastattelu kestdd noin tunnin ja se voidaan toteuttaa valintasi mukaan joko ko-
tonasi tai Roihuvuoren monipuolisella palvelukeskuksella, entisen Herttoniemen

sairaalan tiloissa (Kettutie 8).

Haastattelut 4anitetdan tutkimusanalyysia varten ja nauhoitteet tuhotaan tutki-
muksen valmistuttua. Haastateltavilta ei kerata henkil6tietoja ja kaikki mahdolli-

set tunnistetiedot havitetdan raportista ennen tutkielman julkaisemista.

Osallistumalla autat kehittam&én Helsingin kaupungin Sosiaali- ja terveysviras-
ton kotiin tuotavia vanhusten palveluita ja eri yksikbiden valista yhteisty6ta asi-

akkaan hyvaksi.

Opiskelen Helsingin diakonia-ammattikorkeakoulussa (Diak) sosionomin ylem-
paa ammattikorkeakoulututkintoa ja tdma tutkimus on opinnaytetyoni.

Ystavéllisin terveisin,
Maarit Ajalin
09 310 45125, maarit.ajalin@hel.fi

HAASTATTELUSUOSTUMUS

Olen lukenut ylldolevan ja annan suostumukseni haastattelun nauhoittamiseen

ja danimateriaalin kaytt66n kokonaisuudessaan tutkimusta varten.

Helsingissa, 2017

Haastateltava Haastattelija
Maarit Ajalin
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LIITE 4. Oppimiskahvilan pdytien aiheet.

ASIAKASKOKEMUS

= Miten asiakasta kuullaan aidosti yhteisessa tydssa?

"Maé sanoin, ettd mulle riittda, kun istun tossa parvekkeella ja se sano, etta

kylla mun pitdd mennd pihalle istumaan.”

VAIKUTTAVUUS

- Miten yhteisen tydn tuloksia voidaan tehda nakyviksi?

"Té4éa on eldmaa yllapitdvaéa palvelua mun kohdallani ja hyvin merkityksel-
listd juuri sen takia, ettd mulla ei ole ketdén laheisia.”

KUSTANNUSTEN HALLINTA

= Miten yhteisella ty6lla voidaan tehostaa palveluita ja samalla taata asiak-
kaalle turvallisuuden tunne?

"Mulle on tullu turvallisempi olo, kun oon ollu sun kanssa tekemisissé ja

tieddn mihin voin soittaa.”

HENKILOKUNNAN HYVINVOINTI

= Miten yhteisella tydlla voidaan kompensoida rajallisia resursseja ja pa-
rantaa henkildkunnan tyésséjaksamista?

"Aina, kun tykdstyy johonkin tydntekijdan, se ldhtee.”
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LIITE 5. Oppimiskahvilan alustus.

Ma teen ylemman amk:n opinnaytety6ta monialaisesta tiimitydmallista eli tasta
yhteisesta tydstd MPK:n, sosiaali- ja 1ahitydn ja kotihoidon valilla, jossa asiakkaan
kanssa on toimittu omaa yksikk6a laajempana tiimina.

Monialaisen tiimitydmallin taustalla on ajatus neljan tavoitteen kehittamisesta:

- asiakaskokemuksen - vaikuttavuuden

= kustannusten hallinnan - henkilékunnan hyvinvoinnin

Jokaisessa kahvilapdydassa on kuhunkin tavoitteeseen liittyva kaynnistyskysy-
mys, jolla paasette aiheeseen kiinni. Keskustelu saa kuitenkin vapaasti likkua
kyseisen ndkdkannan ymparilla. Kaikki keskustelijat saavat kirjoittaa ajatuksiaan
poytaliinaan/papereille. Ihan siihen omalle kohdalle, ei tarvitse kirjoittaa jarjestel-
mallisté yhteistd listaa tai muuta sellaista.

Nakdkulmana mun opinndytetydssa on jaettu toimijuus eli asiakkaan kanssa teh-
tava yhteistyd. Muistakaa siis pitda asiakkaan kokemus koko ajan mukana kes-
kusteluissa. Sen vuoksi jokaisessa pdydassa on myds aiheeseen liittyva sitaatti
asiakkaalta, jotka oon poiminut mun tekemista asiakashaastatteluista. Miettikéa
mit& ajatuksia sitaatista nousee.

Paapointti mitd ma haluan tasta oppimiskahvilasta saada, on teidan kehittamis-
ajatukset ndistd aihealueista. Oletteko huomanneet kaytanndssa mika toimii ja
mita keskeista parannettavaa tai kehitettavaa naette nykyisessa yhteis-
tyOossa ja mita ajatuksia kysymys ja sitaatti herattavat?

Jakautukaa poytiin, niin ettd joka pdydassa on vahintaan kolme ihmista. Valitkaa
pdytdén yksi emanta, joka ei vaihda missdan vaiheessa paikkaa vaan pysyy aloi-
tuspdydassa. Keskustelua kdydaan kuuntelemalla, kertomalla omia mielipiteita ja
kommentoimalla siten, ettd jokainen saa danensa kuuluviin. Emanta voi pitda
huolen, etta jokainen sanoo ainakin kerran ajatuksensa daneen ja etta keskustelu
ei lahde sivuraiteille muihin aiheisiin.

Poytia vaihdetaan 15 minuutin valein. Yhteensa nelja kertaa, niin etta kaikki liik-
kuvat keskustelijat ois kdyny kaikissa pdydissa. M& annan vaihtomerkin. Kes-
kustelijat hajautuvat aina eri pdytiin eli ei vaihdeta péytéda kimpassa. Muut eman-
tdd lukuun ottamatta liikkuvat siis seuraavaan poytaan, jossa keskustelu jatkuu
sen jalkeen, kun eméanta uudessa pdydassa on ensin lyhyesti kertonut aiemman
pdytaseurueen ajatukset.

Lopuksi eméannat kertovat lyhyen yhteenvedon péydan antimista. Ja nama lop-
puyhteenvedot ma nauhoitan. Mun tutkimusaineisto koostuu siis teidan tuotta-
mista kirjoituksista ja nauhoitetuista loppuyhteenvedoista.

Lihavoidut tekstit olivat nakyvilla flappitaululla.
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lut, kdytdnndn apu, pal-
veluohjaus (20)

Omatoimisuus (11)

Saanut tietoa, neuvoja
(10)

Positiivinen ajattelu,
sanat, rohkaisu, kannus-
tus (7)

KATEGORIA PELKISTETTY ALALUOKKA
(YLALUOKKA) ILMAUS*

Emotionaalinen Yhteyttd rakentavat teot | Luottamuksellisen suh-
(14) teen luominen
Kokemus, tunne, etta Tunne tarjotusta avusta
on saanut apua tai
on yritetty auttaa (9)
Kuuntelu, keskustelu (9) | Kuulluksi tuleminen
Turvallisuus, jatkuvuus | Turvallisuus
(6)
Tydntekijalta saadut Hyvaksytyksi tuleminen
hyvaksyvat sanat (4)

Kommunikatiivinen Vastavuoroinen Dialogi
keskustelu (7)

Supportiivinen Apuvalineet, tukipalve- | Valineellinen tuki

Pystyvyyden kokemuk-
set

Tieto

Kannustus

*Sulkeissa on lukumaara aineistossa olevista maininnoista, jotka on sisallytetty pelkistettyyn ilmaisuun. Kaikki maininnat

on laskettu eli lukuméaara saattaa sisdltda useita saman haastateltavan samasta tilanteesta esittdmia mainintoja.




LIITE 7. Sisalldnanalyysi: Jakamaton toimijuus.
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Ei kuulla/nahda, huomi-
oida mielipidetta (11)

KATEGORIA PELKISTETTY ALALUOKKA
(YLALUOKKA) ILMAUS*
Toteutumattomat Ei odotettua palvelua, | Ei odotettua palvelua
odotukset tunne palvelun toimimat-
tomuudesta (10)
Ei kasitysta, yhteista Tavoitteiden hamaryys
ymmarrysta tavoitteesta,
ulkopuolelta tullut (5)
Ei tulevaisuuden pohdin- | Ei yhteista tulevaisuu-
taa tydntekijan kanssa | den pohdintaa
(2)
Ei koettua muutosta (1) | Ei muutosta arkeen
Hylkaamisen Henkildkemioiden toimi- | Henkilbkemioiden keski-
kokemukset mattomuus (13) nainen sopimattomuus

Ei kokemusta kuulluksi

ja nahdyksi tulemisesta

Valtakonfliktit

Erilainen kasitys ongel-

masta, ristiriita (7)

Tunne vallankaytésta (2)

Erilainen kasitys

ongelmasta

Ammattilaisen kayttama

valta

*Sulkeissa on lukum&ara aineistossa olevista maininnoista, jotka on siséllytetty pelkistettyyn ilmaisuun. Kaikki maininnat

on laskettu eli lukumaara saattaa siséltdd useita saman haastateltavan samasta tilanteesta esittdmia mainintoja.



LIITE 8. Sisalldnanalyysi: Jaettuun toimijuuteen vaikuttavat tekijat.
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t6ja, perehdyttaminen

(9)

Ei kehtaa (8)

"En muista” (7)

Esitteen perusteella,

ei [dyda netista (3)

Kielivaikeus, konflikti

kohtaamisessa (3)

Puhelinneuvoja, auto-
kuski (2)

KATEGORIA PELKISTETTY ALALUOKKA
(YLALUOKKA) ILMAUS*
Jaetun toimijuuden Positiivinen kuvaus Tydntekijan
rakentamiseen vaikut- | tydntekijasta (15) lahestyttavyys
tavat tekijat
Vaihtuvuus, ikava lahte- | Tydntekijdiden
nytta (10) vaihtuvuus
Kiire, odotus, sdanndélli- | Tydntekijéiden
syyden kaipuu (10) ajankayttd
Pikkutyttdja, koulutyt- Auktoriteetti,

ammatillisuus

Kehtaaminen

Muistisairaus

Viestinta

Kielen merkitys

Ulkopuolinen tekija

*Sulkeissa on lukumaara aineistossa olevista maininnoista, jotka on sisallytetty pelkistettyyn ilmaisuun. Kaikki maininnat

on laskettu eli lukuméaara saattaa sisdltda useita saman haastateltavan samasta tilanteesta esittdmia mainintoja.
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KATEGORIA
(YLALUOKKA)

PELKISTETTY
ILMAUS*

ALALUOKKA

Asiakaskokemus

Tavoitteen asettelu,
perustelut tavoitteelle

(8)

Keskustelu,
kuunteleminen (5)

Asiakkaan kunnioitus,
arvostus, luotto (5)

Tiedonkulku, vuorovai-
kutus verkostossa (4)

Yksilélliset palvelut,
yksilollisyys, tunteminen

(3)

Asiakaspalautteesta
oppiminen, sen hyédyn-
tdminen (2)

Vaatii paljon tydnteki-
jala (1)

Yhteiset tavoitteet

Dialogi

Kunnioitus

Sisainen viestinta

Asiakkaan tunteminen

Asiakaspalautteen
hyédyntaminen

Muu

Vaikuttavuus

Koulutukset, hyvat kay-
tannot, tilaisuudet (5)

Tiedotus, some, naky-
vyys, mainokset (4)

Palautteet reagointi, kir-
jaus, jako (4)

Mittarit, tilastot, kirjaus-
jarjestelméat (4)

Sisainen viestinta

Ulkoinen viestinta

Asiakaspalautteen
hyédyntaminen

Tietojarjestelmien
hyddyntdminen
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Turha, paallekkainen tyé
vahenee (5)

Yhteinen vastuu, luotta-
mus, asiakas, tavoite (4)

Toisilta oppiminen, tie-
donkulku (2)

Kustannustehokkuus | Sujuvuus, yksi luukku, Verkosto tyontekijan
yhteyshenkild, yhteistyé | tukena
(6)
Kokoukset, tietojarjes- Sisainen viestinta
telma, paallekkaisyyk-
sien valttdminen (3)
Ennakointi, ennaltaeh- Ennaltaehkaisy
kaisy (3)
Se tekee, joka osaa, va- | Tybtehtavien jakaminen
paaehtoiset, tydllistetyt
(3)
Tietoa asiakkaalle, Ulkoinen viestinta
markkinointi (2)
Henkilokunnan Vertaistuki, avun saami- | Verkosto tyontekijan
tyohyvinvointi nen (6) tukena

Resurssien kohdentami-
nen oikein

Vastuun jakaminen

Sisainen viestinta

*Sulkeissa on lukuméaara aineistossa olevista maininnoista, jotka on siséllytetty pelkistettyyn iimaisuun.

Vareilla korostetut alaluokat esiintyvat useammassa kategoriassa.



