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Palveluohjaukselle on tunnistettu uusia osaamistarpeita sosiaali- ja terveydenhuollon uudis-
tuksessa, jotta asiakkaiden yhdenvertaisuus palveluissa toteutuisi. Tama edellyttaa palve-
luohjauksen teoriaperustan uudelleen tarkastelua. Korkeatasoisella eettisella osaamisella var-
mistetaan asiakkaiden oikeudenmukainen kohtelu ja huolenpidon tarpeisiin vastaaminen.

Tama opinnaytetyo kuuluu COPE-konsortiohankkeen elinikaisen oppimiseen teemaan, jossa
tutkitaan osaamistarpeita sosiaali- ja terveydenhuollon murroksessa. Opinnaytetyon tutkimus-
kohteena oli palveluohjaajien tyonkuva ja eettiset ongelmat. Tutkimuskysymyksina olivat: (1)
Millaisia eettisia ongelmia palveluohjaajat kohtaavat (2) miten he niita ratkaisevat seka (3)
mita ovat palveluohjauksen arjen haasteet? Opinnaytetyon aineiston muodostivat 36 palve-
luohjaajan vastaukset kahteen avokysymykseen COPE-kyselyssa, joka toteutettiin sosiaali- ja
terveydenhuollon edellakavijaorganisaatioissa Suomessa vuonna 2017. Aineisto analysoitiin
kayttaen laadullista sisallonanalyysia ja aineiston kvantifiointia. Teorialahtoisessa analyysissa
sovellettiin Warkin ja Krebsin (1996) arkielaman ongelmatyyppien luokittelumallia seka Lyon-
sin (1983) oikeudenmukaisuuden ja huolenpidon etiikan luokittelumallia.

Tulosten mukaan saannon tai lain soveltaminen oli palveluohjaajien yleisin ongelmatyyppi (46
%). Toisten tarpeisiin vastaaminen (23 %) ja ristiriitaiset vaatimukset (23 %) olivat seuraavaksi
yleisimmat ongelmatyypit. Eettisessa ongelmanratkaisussa tukeudutaan vahvimmin pelkastaan
oikeudenmukaisuuden etiikkaan (46%), joka ilmeni ohjeisiin ja saantoihin nojaamisena. Kes-
keiset arjen haasteet liittyivat tyokalujen puutteeseen, tuen puutteeseen ja laajemman yh-
teistyon tarpeeseen. Tyokalujen puute ilmeni muun muassa neuvottomuutena ja epavarmuu-
tena. Palveluohjaajat kokivat usein jaavansa yksin selvittaessaan epaselvia tai ristiriitaisia oh-
jeita.

Johtopaatoksena todetaan, etta eettinen ongelmanratkaisu vaikutti enemman intuitiiviselta
kuin reflektiiviselta. Palveluohjaajilla on halu huolehtia asiakkaistaan hyvin, mutta arjen
haasteet vievat energiaa reflektiiviselta eettiselta pohdinnalta. Palveluohjaajan tyonkuva vai-
kuttaa selkiytymattomalta ja siina tehdaan yksilollisia ratkaisuja.

Kehittamisehdotuksina esitetaan palveluohjauksen teoreettisen ja eettisen perustan uudista-
mista vastaamaan sosiaali- ja terveydenhuollon uudistuksen tarpeita. Palveluohjauksesta tar-
vitaan tuoretta ammattikirjallisuutta ja lisaa tutkittua tietoa. Palveluohjaajien tulee olla
avainasemassa oman tyonsa kehittamisessa. Tyoyhteisoihin tulisi luoda ryhmareflektoinnin
malli eettisten ongelmien kasittelemiseksi. Opinnaytetyon tuloksia voidaan hyodyntaa palve-
luohjauksen koulutuksen kehittamisessa.

Asiasanat: ammattietiikka, oikeudenmukaisuus, ongelmanratkaisu, palveluohjaus, sote-uudis-
tus
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New competence needs in social and health care reform have been identified for case man-
agement to ensure that clients receive equal service. This requires a review of the theory of
case management. High-quality ethical competence ensures fair treatment of clients and re-
sponding to the needs of care.

This thesis is part of the lifelong learning theme of the COPE consortium project, which ex-
amines the competence needs in the transition of health and social care system. The re-
search topic of the thesis was the job description and ethical problems of case managers. The
research questions were: (1) what kind of ethical problems do case managers encounter (2)
how do they solve them and (3) what are the everyday challenges of case management? The
data for the thesis consisted of the responses of 36 case managers to two open questions of
the COPE survey conducted in forerunning health and social care organisations in Finland in
2017. The data was analyzed using qualitative content analysis and quantification of the
data. The theory-based analysis applied the classification of the real-life moral dilemmas ac-
cording to Wark and Krebs (1996) and the ethics of justice and care according to Lyons
(1983).

According to the results, applying rule or law was the most common problem type of case
managers (46%). Responding to the needs of others (23%) and conflicting demands (23%) were
the second most common types of problems. Ethical problem-solving is most strongly based
solely on the ethics of justice (46%), which emerged as a rule-based approach. Key challenges
for everyday work included the lack of tools, lack of support, and the need for wider co-oper-
ation. The lack of tools was manifested inter alia as a puzzlement and uncertainty. Case
managers often felt left alone in clarifying ambiguous or contradictory instructions.

As a conclusion, ethical problem solving seemed more intuitive than reflective. Case manag-
ers have a desire to take care of their clients well, but the challenges of everyday life take
energy from reflective ethical considerations. The job description of the case managers
seems unclear and results in individual solutions.

It is suggested that theoretical and ethical basis of case management will be updated to meet
the needs of health and social services reform. Case management requires fresh professional
literature and more research-based knowledge. Case managers must play a key role in devel-
oping their own work. A working group should be created for work communities to handle
ethical problems. The results of the Master’s Thesis can be utilized in the development of
training in case management.

Keywords: professional ethics, justice, problem solving, case management, health and social
services reform
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1 Johdanto

Eettiset kysymykset sosiaali- ja terveydenhuollossa nousevat yhteiskunnassamme uuteen tar-
kasteluun sosiaali- ja terveydenhuollon murroksessa ja digitaalisten palvelujen lisaantyessa.
Ammattilaisella tulee olla kyky tunnistaa asiakkaiden tarpeita, ratkaista eettisia ristiriitatilan-
teita ja vahvistaa heidan oikeuksiaan. Tama on myos edellytys sosiaali- ja terveydenhuollon
murroksessa, jotta lain vaatimus yhdenvertaisuuden toteutumiseksi palvelujen suhteen voi to-
teutua. Oikeudenmukaisessa yhteiskunnassa henkilon syntypera tai ihonvari eivat saisi vaikut-
taa ihmisten mahdollisuuksiin koulutukseen, tyon tai erilaisten palveluiden saantiin. Perusoi-
keudet ovat kaikkia varten. Suomen perustuslaissa yhdenvertaisuuden periaate viittaa seka
syrjinnan kieltoon, etta ihmisten yhdenvertaisuuteen lain edessa. Yhdenvertaisuuslaki, rikos-
laki, tasa-arvolaki ja tyolainsaadanto tarkentavat syrjinnan kieltoa eri elamanaluilla. (Oikeus-
ministerio 2018.) Eettiset kysymykset koskevat erityisesti haavoittuvassa asemassa olevia asia-

kasryhmia.

Tyoelaman murros haastaa ammatillisen paatoksenteon osaamisen ja edellyttaa syvenevaa
moniammatillista yhteistyota. Digitaaliset palvelut muuttavat asiakastyon luonnetta lisaa-
malla erilaisten vuorovaikutusten mahdollisuuksia ja malleja, jotka ovat perinteisesti pohjau-
tuneet vain kasvokkaiseen vuorovaikututukseen. Kansalaisten valinnanvapauden lisaantyminen
ja tasavertaisuus palvelujen suhteen edellyttavat ammattilaisilta kykya tunnistaa haavoittu-
vien ryhmien tarpeita ja edistaa heidan oikeuksiensa toteutumista myos digitaalisten palvelu-
jen tuomien haasteiden keskella. Koulutuksen tulee antaa ammatilliselle asiantuntijalle val-
miudet kriittiseen ajatteluun, monimutkaisten ja ennakoimattomien ongelmien ratkaisuun

seka paatoksentekoon muuttuvissa toimintaymparistoissa. (COPE 2016.)

Palveluohjauksen toimenkuvalle on syntymassa sosiaali- ja terveydenhuollon uudistuksessa
(sote-uudistus) uusi merkitys erityisesti haavoittuvassa asemassa olevien asiakasryhmien tuki-
jana, sosiaalisten oikeuksien seka oikeudenmukaisen kohtelun turvaajana. Palveluohjauksella
tarkoitetaan asiakaslahtoista sosiaali- ja terveysalan asiakastyota, jossa tuetaan asiakkaan it-
senaista elamanhallintaa ja verkostoa hyodyntamalla asiakkaan voimavaroja hanen elamansa
haastekohdissa (Suomen palveluohjausyhdistys 2017). Palveluohjauksella on aikanaan tarkoi-
tettu tiivistettyna seka asiakastyon menetelmaa etta palveluiden yhteensovittamista organi-
saatioiden tasolla. (Suominen & Tuominen 2007, 7; Orme & Glastonbury 1993.) Tuoreen tutki-
muksen perusteella palveluohjaajat nahdaan muuttuvien palveluiden navigaattoreina, oman
tyonsa kasikirjoittajina ja uuden toimenkuvan luojina kolmen kasikirjoittajuuden kautta,
jotka ovat proaktiivisesti huolehtiva palveluohjaaja, herkkd palveluintegraattori ja keskuste-
lija seka digineuvoja ja pulmia ratkaiseva palveluohjaaja (Saari, Kapykangas & Hasu 2018.)

Sosiaali-- ja terveydenhuollon uudistuksessa opetus- ja kulttuuriministerio seka sosiaali- ja



terveysministerio ovat yhteistyossa tunnistaneet yhtena erityishaasteena palveluohjaukseen

liittyvat osaamistarpeet (Opetus- ja kulttuuriministerio 2018).

Palveluohjaus on esimerkki uudesta, kehittymassa olevasta tyonkuvasta. Se on parhaillaan
muokkautumassa palveluohjaajien itsensa kasikirjoittamana ja sita ei ole juurikaan tutkittu.
Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia sosiaali- ja terveydenhuollon palveluohjaajien
tyonkuvaa ja toimintaa eettisissa ristiriitatilanteissa. Opinnaytetyossa selvitettiin sahkoisen
kyselytutkimuksen avulla, millaisia ammatilliseen paatoksentekoon liittyvia eettisia ongelmia
palveluohjaajat ovat kohdanneet seka miten he ovat niita ratkoneet. Lisaksi haluttiin selvit-
taa palveluohjaajien arkityohon liittyvia haasteita. Tutkimustulosten avulla pyritaan kehitta-
maan uusia toimintamalleja palveluohjaajien eettiseen toimintaan seka varmistamaan tyonte-
kijoiden osaaminen vastaamaan sosiaali- ja terveydenhuollon murroksen tuomia uusia vaati-

muksia, kuten oikeudenmukaisen kohtelun turvaaminen asiakasprosesseissa.

2  Opinnaytetyon tausta
2.1 COPE-hanke

Opinnaytetyo on osa Laurea-ammattikorkeakoulun elinikaisen oppimisen teemaa COPE- kon-
sortiohankkeessa (2016-2019), jota rahoittaa Suomen Akatemian Strateginen tutkimusneu-
vosto. Hankkeen tarkoituksena on tutkia, miten varmistetaan osaava tyovoima sosiaali- ja ter-
veydenhuollon murroksessa. Siina tutkitaan ja kehitetaan toimintaa tilanteessa, jossa sote-
uudistus, digitalisaatio, monikulttuurisuus ja niukat resurssit muuttavat tapaa tehda tyota,
tuottaa palveluja ja kehittaa osaamista ja ammattitaitoa. Monitieteinen ja erityyppisia tutki-
musmenetelmia hyodyntava hanke muodostuu viidesta toisiaan tukevasta osahankkeesta, joi-
den teemoina ovat muuttuva tyo, digitalisaatio, monikulttuuriset tyoyhteisot, elinikainen op-
piminen seka hallinto ja johtaminen. Osahankkeista syntyy keskeisten patevyysalueiden koko-
naisuus, jossa haetaan yhdessa luomista ja innovaatioita. Korkeatasoisen tieteellisen tutki-
muksen rinnalla toteutuksessa painotetaan vuorovaikutusta alan toimijoiden kanssa seka tie-
don saamista paattajien ja muiden asianosaisten kayttoon helposti ja oikeaan aikaan. Tutki-
muskonsortioon kuuluvat Laurea-ammattikorkeakoulun lisaksi Aalto-yliopisto, Ita-Suomen yli-
opisto seka Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, joka koordinoi konsortiota (COPE 2016.) Kuvio 1

havainnollistaa COPE-hankkeen tutkimuskohteita ja painotuksia.



Yhdessa

luominen Innovaatiot
Padtoksenteko Osallistuva
suunnittelu
Johtaminen ja Monikulttuuri-
hallinto nen patevyys
Vuorovaikutus Tiedon saaminen
alan toimijoiden helposti ja oi-
kanssa kea-aikaisesti

Kuvio 1 COPE -hankkeen tutkimusalueet ja painotukset (COPE 2016)

Laurea -ammattikorkeakoulu edustaa hankkeessa koulutuksen ja elinikaisen oppimisen asian-
tuntijuutta, jota tarvitaan uusien kompetenssien tunnistamisessa ja tuottamisessa. Laurea
ammattikorkeakoulun osahanke tutkii eri ammattiryhmien eettista osaamista ja pyrkii saamal-
laan tiedolla selvittamaan, miten eettista toimintaa voidaan kehittaa arjen tilanteissa. Taman

opinnaytetyon tutkimuskohteena on palveluohjaajien tyonkuva ja eettinen osaaminen.

2.2 Asiakaslahtoisyys palveluohjauksen lahtokohtana

Asiakaslahtoisyys nahdaan ajankohtaisen sosiaali- ja terveydenhuollon uudistuksen kulmaki-
vena (Maakunta- ja sote-uudistus 2018). Asiakaslahtoisyys ei kuitenkaan yksin riita takaamaan
palveluohjaukseen liittyvaa korkealaatuista ammatillista toimintaa. Sote-uudistuksessa eetti-
set kysymykset, kuten oikeudenmukaisuus ja yhdenvertaisten palveluiden saatavuus digitali-
soitumisen myota, luovat osaltaan palveluohjaukselle haasteen kiinnittaa vahvemmin huo-

miota eettisiin kysymyksiin seka erityisesti kykyyn ratkaista eettisia ristiriitatilanteita.

Asiakaslahtoisyys nahdaan arvona ja periaatteena, jossa palvelulla on mahdollisimman hyva
vaste asiakkaan tarpeisiin. Lahtokohdat ovat ihmisarvon ja perustarpeiden kunnioitus, joka
nakyy asiakkaan lisaksi myos tavassa toimia laheisten kanssa. Tama on myos palvelujarjestel-
mien ja palvelukokonaisuuksien suunnittelun ja toteutuksen lahtokohta (Sosiaali- ja terveys-
ministerio 2018.) Myos palveluohjauksen rooli ja eettinen vastuullisuus kasvavat sote-uudis-
tuksen myota digitaalisten palvelujen kehittyessa digisyrjaytymisen nakokulmasta. Palveluoh-

jauksen tarkoitus on osaltaan huolehtia siita, etta digitaalisista palveluista on tarjolla riittava
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maara tukea ja neuvontaa. Digitaalisuus haastaa yhdenvertaisuuden toteutumisen palveluissa,
koska monet haavoittuvat ryhmat, kuten iakkaat, alhaisesti koulutetut, tyottomat ja maaseu-
dulla asuvat jaavat e-palvelujen ulkopuolelle (Saari ym. 2018, 64; Hypponen & Ilmarinen,
2016.)

Sosiaalityon ydinkysymys on, miten toimitaan asiakkaan nakokulmasta mahdollisimman hyvin.
Etiikka on normatiivista ja kertoo arvoperustaisesti, miten tulee toimia, jotta toimitaan oi-
kein. Nayttoon perustuvan sosiaalityon edustajat puolestaan korostavat tieteellisen tiedon
merkitysta hyvalle ammatilliselle kaytannolle. Heidan mukaan tieteellinen tieto antaa luotet-
tavimman perustan varmistua asiakkaan edun toteutumisesta. Tieteellinen tieto siis auttaa
eettisyyden toteutumisessa (Raunio 2011, 117; Clark & Asquith 1985, 1; Reamer 1994, 195;
Bisman 2004, 109-112; Shdaimah 2009, 24).

Valtiotieteiden tohtori Jyrki Konkka (2004) on tarkastellut sosiaalityon arkietiikkaa ja tyonte-
kijan ristiriitaista roolia eettisessa toiminnassa. Yhtaalta sosiaalialan tyontekija on samanlai-
nen eettinen toimija kuin muutkin eettiset ammattilaiset, mutta toisaalta oikeutus sosiaa-
lialan tyohon haetaan oikeudenmukaisuudesta ja yksilon kunnioittamiseen liittyvista periaat-
teista. Tyontekijalta voidaan odottaa periaatteiden soveltamiseen liittyvaa herkkyytta, kykya
tunnistaa erilaisiin eettisiin ratkaisuihin liittyvia kerrostumia seka eettista laaja-alaisuutta.
Odotukset sosiaalialan tyontekijaa kohtaan ovat kaksijakoiset: Yhteiskunta odottaa reilun pe-
lin periaatteita, joihin liittyy kaikki ihmisten toimintaan liittyvat rajat, kun taas asiakkaat
odottavat huolenpitoa ja valittamista. (Konkka 2004, 326-327.)

Naen tarkeaksi pohdittavan ja arvioitavan entista vahvemmin, miten valinnanvapaus toteutuu
asiakaslahtoisyyden nakokulmasta. Johtaako se yksilon paatantavallan kasvuun ja palvelun
laadun paranemiseen? Onko valinnanvapaus aidosti olemassa ja edistaako se palvelunkaytta-
jan terveytta ja hyvinvointia? Miten varmistetaan, etta palvelunkayttaja kohdataan palvelu-
prosessissa tukien ja kunnioittaen? Eettisesta nakokulmasta tarkasteltuna tulokulmassa kes-

keinen kysymys on, kuinka oikeudenmukaisuus toteutuu palveluohjauksen ongelmatilanteissa.

3 Palveluohjaus tulevaisuuden osaamisena

3.1 Palveluohjauksen maaritelma

Palveluohjauksen kasite syntyi Yhdysvalloissa, jossa case management eli yksilokohtainen

asiakastyo, on ollut 1920-luvulta asti yksi sosiaalityon menetelmista. Yhdysvalloista se on le-
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vinnyt sittemmin muun muassa Iso-Britanniaan, Kanadaan ja Australiaan. Suomessa palveluoh-
jaukseen on alettu kiinnittaa huomiota 1990-luvulta lahtien, jolloin sen soveltaminen ja tes-
taaminen aloitettiin suomalaisissa olosuhteissa. 2000-luvun alussa palveluohjaus on jo mainit-
tuna hallitusohjelmissa seka muun muassa sosiaali- ja terveysministerion kehittamiskokei-

luissa. (Suominen & Tuominen 2007, 7.)

Palveluohjauksen kasite ja maaritelma on ollut 1990-luvulta lahtien pirstaleinen ja monin eri
tavoin painottuvat merkitykset ovat saattaneet olla jopa ristiriitaisia keskenaan. 2000-luvun
alussa Pietilainen ja Seppala (2003, 10) maarittelivat palveluohjauksen toiminnoiksi, joilla
asiakasta edustavan palveluohjaajan ja muiden viranomaisten yhteistyona suunnitellaan, or-
ganisoidaan, yhteen sovitetaan ja arvioidaan palveluita, joita asiakkaan ja hanen perheensa

tarvitsevat nykyisessa elamanvaiheessaan elamanhallintansa tueksi.

Suominen & Tuominen (2007, 7) puolestaan maarittelivat Ormeen ja Glastonburyyn (1993) vii-
taten, etta palveluohjaus on tapa harjoittaa palveluhallintoa mutta samalla myos menetelma
organisoida sosiaali- ja terveyspalveluja. Palveluohjaus nahdaan asiakaslahtoisena prosessina,
jossa asiakkaalle pyritaan loytamaan asiakkaan tarpeita parhaiten vastaavat palvelut ja tuki-
muodot yksilon voimavarojen mukaisesti. Palveluohjaus tarkoittaa tiivistettyna seka asiakas-

tyon menetelmaa etta palveluiden yhteensovittamista organisaatioiden tasolla.

Suomen palveluohjausyhdistys maarittelee palveluohjauksen asiakaslahtoiseksi sosiaali- ja
terveysalan asiakastyoksi, jolla vahvistetaan asiakkaan itsenaista elamanhallintaa ja yksityista
verkostoa hyodyntamalla asiakkaan voimavaroja hanen elamansa haastekohdissa. Palveluoh-
jauksen sisalto saa erilaisia painotuksia asiakkaan tai asiakasryhman mukaan (Mita palveluoh-
jaus on? 2017.) Helminen (2016, 15-16) yhdistaa sosiaaliohjauksen palveluohjauksen rajapin-
toihin kirjoittaessaan, kuinka asiakastyon lahtokohdan sosiaaliohjauksessa muodostavat asiak-
kaan elamantilanne seka hyvinvointi, voimavarat, toimintakyky ja arki. Han kuvaakin sosiaa-
liohjauksen tavoitetta elaman- ja arjenhallinnan kasitteilla. Tavoitteena on hyvinvoinnin ko-
kemus, erityisesti psyykkisen ja sosiaalisen hyvinvoinnin seka sosiaalisten suhteiden osalta.
Palveluohjaus voidaan Helmisen (2016, 25) mukaan katsoa sisaltyvan sosiaaliohjauksen sisalle.
Terveyden ja hyvinvoinnin laitos puolestaan nakee, etta Suomessa palveluohjaus on vakiintu-
nut tarkoittamaan yksilokohtaista palveluohjausta, jossa keskeista on asiakkaan ja tyontekijan

luottamussuhde ja asiakaslahtoinen tyoskentelytapa. (THL 2015).

Sote-palvelujen siirtyminen osaksi tai kokonaan verkkoon herattaa kysymyksen digisyrjaytymi-
seen liittyvasta uhasta. Verkkopalveluiden vaatimus aktiivisuuteen ja digitaitoihin luo vastak-
kaisen tarpeen kasvokkaiselle palveluohjaukselle ja palvelutarpeen keskusteluille erityisesti

haavoittuvien asiakasryhmien kohdalla. Aikaisempi tutkimus julkisten palvelujen sahkoistami-

seen liittyen on todennut, kuinka asiakasrajapinnassa palvelutyota tekevien tyonkuva on
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muuttunut, liittyen nykyisin asiakkaiden erilaisiin tarpeisiin digipalveluista selviamiseksi (Saari
ym. 2018; Breit & Salomon 2015).

3.2 Palveluohjauksen mallit

Pietilainen ja Seppala (2003, 13) ovat maaritelleet palveluohjaukselle viisi mallia. Nama oli-
vat perinteinen palveluohjaus, jossa palveluohjaaja asiantuntijana etsii, varmistaa ja sovittaa
palvelupaketin kokonaisuudeksi seka turvaa suunnitelman etenemisen. Intensiivisessd palve-
luohjauksessa on kyse usein asiakkaan haastavasta elamantilanteesta, jolloin palveluohjaaja
ottaa vastuun palveluiden jarjestamisesta lahiymparistoon. Painopisteena on usein asiakkaan
arjenhallinta. Asiakkaan itsemddrddmistd korostavan palveluohjauksen lahtokohtana on asiak-
kaan voimavarojen hyodyntaminen hanen tukemiseksi itsenaiseen kansalaisuuteen. Palveluoh-
jaajalle jaa kumppanin rooli asiakkaan maaritellessa itse toiminnan tavoitteet. Siirtymadvai-
heen palveluohjaukseen liittyy tuki ja hyva suhde asiakkaan kanssa, joka on siirtyma- tai ni-
velvaiheessa, esimerkiksi muuttamassa lapsuudenkodista omaan asuntoon. Asianajomallissa
palveluohjaajan tehtava keskittyy asiakkaan puolustamiseen, puolesta puhumiseen, palvelun
puutteiden loytamiseen ja asiakkaan oikeuksien puolustamiseen. (Pietilainen & Seppala 2003,

Suominen & Tuominen 2007).

Sittemmin palveluohjaus on Suomessa jaettu yleensa kolmeen eri tasoon asiakassuhteen luon-
teen perusteella. Esimerkiksi Suominen ja Tuominen (2007, 31-32) paatyivat jakamaan palve-
luohjauksen kolmeen paaryhmaan. Yleisessd palveluohjauksessa ei ole asiakassuhteen luon-
netta. Palveluohjaaja on mukana hoitosuunnitelman tekemisessa ja hanelta vaaditaan palve-
lujarjestelman hallinta. Han koordinoi ja linkittaa palveluja seka ohjaa asiakkaan eri palve-
luntuottajille. Voimavarakeskeisessd palveluohjauksessa painopiste on asiakkaan itsemaaraa-
misoikeudessa ja siihen sisaltyvat asianajomalli ja kuntoutusmalli. Toimintaa ohjaavat asiak-
kaan taidot ja voimavarat ja ohjauksessa korostetaan asiakkaan omien tavoitteiden merki-
tysta. Taustalla on usein asiakkaan elamanhallintaan liittyva problematiikkaa tai sairaudenku-
via. Kumppanina ja edunvalvojan roolissa palveluohjaaja kiinnittaa myos huomiota rakenteel-
lisiin haasteisiin, jotka saattavat estaa asiakkaan kuntoutumista. Intensiivisessd palveluoh-
jauksessa lahdetaan olettamuksesta, etta asiakkaan haastava ja vaikea elamantilanne tarvit-
see syvemman tyootteen. Tama ohjaa ajatusta myos siita, etta palveluohjaajan asiakasmaa-
rat eivat saa olla suuria. Tassa ns. kliinisessa case managementissa palveluohjaajan rooliin
kuuluu asiakkaan tukeminen, motivoiminen seka palveluiden yhteensovittaminen ja linkitys.
Intensiivisessa palveluohjauksessa ohjaaja on myos mukana toteuttamassa hoito- ja kuntoutu-
mistoimenpiteita. Palveluohjaaja voi vastata esimerkiksi kriisi-interventiosta, harjoitella yh-
dessa asiakkaan kanssa sosiaalisia taitoja tai osallistua asiakkaan perheen tukemiseen. (Suo-

minen &Tuominen 2007.)
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Suomen palveluohjausyhdistyksen mukaan palveluohjaus voidaan jakaa myos kolmeen eri tyo-
tapaan: palveluneuvontaan, palveluohjaukselliseen asiakastyohon ja palveluohjaukseen. Neu-
vonnassa ei korostu asiakassuhteen merkitys ja asiakkaalla on elamanhallinta kunnossa. Palve-
luohjauksellisessa asiakastyOssa asiakkaalle palveluita tuottavasta yksikosta otetaan vastuu
palveluiden koordinoimisesta ja yhteensovittamisesta. Talloin asiakas tarvitsee useita palve-
luja, mutta elamanhallinta ja toiminnanohjaus ovat jokseenkin hallinnassa. Varsinaisesta pal-
veluohjauksesta puhutaan silloin, kun ohjaajalle ja asiakkaalle muodostuu palvelusuhde, jossa
tunnetaan asiakkaan elamatilanne syvemmin. Useiden kohtaamisten ja luottamuksellisen suh-
teen kautta kuljetaan asiakkaan voimavarojen, tavoitteiden ja toiveiden selvittamiseen ja
asiakkaan toiveita vastaavien palveluiden etsimiseen. Palveluohjaussuhde on kahdensuuntai-
nen ja ohjaaja toimii jarjestelmista riippumattomasti. Asiakkaana on haastavassa elamanti-
lanteessa oleva henkilo, jonka tarpeet liittyy monien palvelujen yhteistoiminnallisuuteen itse-

naisen elaman vahvistumiseksi. (Mita palveluohjaus on? 2017.)

Tuoreessa Saaren ym. (2018) tutkimuksessa analysoitiin palveluohjaajien tyota haastattelui-
den seka asiakastyon havainnoinnin avulla. Vastaajista kyettiin erottelemaan kolme erilaista
tyyppia. Tutkimuksessa tunnistettiin kolme palveluohjaajatyyppia. Proaktiivisesti huolehtivaa
palveluohjaajaa tarvitsivat eniten kaikkein haavoittuvassa asemassa olevat. Han on omistau-
tunut ratkaisemaan asiakkaan ongelmia mahdollisimman pitkalle. Han pitaa huolta seuraavan
palvelun toteutumisesta, varaa asiakkaalle laakariaikoja ja taistelee asiakkaan oikeuksista
palveluihin. Herkkd palveluiden yhdistelijé ja keskusteleva palveluohjaajatyyppi palvelee
haavoittuvien asiakkaiden lisaksi niita asiakkaita, jotka tuettuna pystyivat kayttamaan di-
gipalveluja. Tyyppi on aktiivinen yhteistyossa muiden ammattilaisten kanssa. Kolmantena pal-
veluohjaajatyyppina loytyi digineuvoja ja pulmia ratkaiseva palveluohjaaja, joka tyoskente-
lee haja-asutusalueella palvelujen kontaktipisteessa. Hanella on muihin verrattuna paras tie-
totekninen patevyys. Tyoskentelytapa on ennemminkin reagoiva kuin aktiivisesti asiakkaita
etsiva. (Saari ym. 2018, 71-74.)

3.3 Palveluohjaukselta vaadittava osaaminen

Suomen palveluohjausyhdistyksen (2017) mukaan palveluohjaajalta edellytetaan sosiaali- tai
terveysalan peruskoulutusta seka toivotaan kokemukseen perustuvaa tietoa asiakasryhmasta,
jonka kanssa toimitaan. Palveluohjaajan tulisi tarkastella maailmaa asiakkaan kokemuksen
nakokulmasta kokonaisvaltaisesti. Tarkoituksena on maarittaa asiakkaan henkilokohtaiset ta-
voitteet ja turvata niiden toteutuminen tarvittavia palveluita aktivoimalla ja varmistamalla.
Tahan tyontekijalta vaaditaan epavarmuuden sietoa, luovaa ongelmanratkaisukykya, itseoh-
jautuvaa tyootetta seka neuvottelutaitoja. Palveluohjaajalle tulee varmistaa aikaa ja mahdol-
lisuus tutustua asiakkaaseen ihmisena seka hanen arkeensa. Palveluohjaajan tyo on tehty, kun
asiakas on voimaantunut tietoiseksi omista kyvyistaan ja omaa itsenaisen toimintakyvyn. (Suo-

men palveluohjausyhdistys 2017.)
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Perehtymani kirjallisuuden perusteella palveluohjauksen moninainen luonne vaihtelee asiak-
kaan tarpeen mukaan. Palveluohjaus nayttaa perustuvan ymmarrykseen ja arviointikykyyn
siita, miten asiakkaan tarpeet painottuvat palvelujen koordinoimisen ja asiakassuhdetta tuke-
van ohjauksen valilla. Palveluohjaus edellyttaa kykya luoda keskinaiseen ymmarrykseen ja ar-
vostukseen perustuva asiakassuhde, joka luo helpomman ohjattavuuden palveluihin. Digitaali-
nen palvelualusta sinallaan ei kykene proaktiiviseen ja prososiaaliseen tyohon, vaan asiakkaan
ja ammattilaisen keskinainen luottamus mahdollistaa asiakkaan elamantilanteen ymmartami-
sen (Saari ym. 2018, 78-79.)

Voimakkaassa muutoksessa olevissa sosiaali- ja terveyspalveluissa palveluohjaaja on esimerkki
uudesta ammatista, joka digitalisoitumisen ja palvelutarjonnan monipuolistumisen myota on
syntymassa uudelleen tavalla, jossa palveluohjaajat kasikirjoittavat itse nykyaikaa vastaavan
tyon luonteen ja sisallon. Kokemukset voidaan hyodyntaa uudella tavalla esimerkiksi uusien
palvelujen innovoinnissa, palvelujen opastuksessa ja digitaalisten alustojen kayton neuvojina.
Palvelujen integroinnin lisaksi palveluohjaajia tarvitaan antamaan palvelulle empaattiset kas-
vot. (Saari ym. 2018; Bowen 2016). Palveluohjaus tuottaa herkalla ja etsivalla tyolla myos na-
kyvaksi ihmisia, jotka eniten tarvitsevat eri palveluiden apua. Tassa mielessa palveluohjauk-
selle syntyy merkitys sosiaali- ja terveyspalveluiden oikeudenmukaisuuden toteutumisen kan-
nalta (Saari ym. 2018, 78; Muuri ym. 2008.)

Palveluohjauksen ohjauksen asiakkuudessa on usein kyse kuntoutuksen tarpeista. THL:n
(2017) toimenpide-ehdotus muistuttaa myos meneilla olevaan, laajamittaiseen kuntoutusuu-
distukseen liittyen siita, kuinka asiakkaiden toimintakykytietoon perustuva ohjaus ja paatok-
senteko vaativat yhdenmukaisuutta, koordinoimista ja tehostamista sote-uudistuksessa. Tie-
toa tarvitaan, kun tehdaan paatoksia ihmisen oikeudesta erilaisiin etuuksiin ja palveluihin tai
hanta koskeviin hoitoratkaisuihin. Toimintakykytiedon luotettavuus ja yhdenmukaisuus ovat
tarkeita seka kansalaisten oikeudenmukaisen ja yhdenvertaisen kohtelun kannalta etta pyrit-
taessa suuntaamaan sote-jarjestelman voimavarat vaeston tarpeiden mukaisesti ja kustannus-

vaikuttavasti.

3.4 Palveluohjauksen osaamisen kehittaminen

Opetus- ja kulttuuriministerion Osaamisella soteen -hanke (2017-2019) pyrkii lisaamaan valta-
kunnallista koordinaatiota sosiaali- ja terveysalan koulutuksen kehittamisessa sote-uudistuk-
sen tarpeisiin ja vauhdittaa sosiaali-, terveys- ja kuntoutusalan ja koulutusjarjestelman va-
lista vuoropuhelua seka asiantuntijoiden yhteistyota. Hanke on ottanut kantaa myds palve-

luohjaukseen uutena osaamisalueena. (Opetus- ja kulttuuriministerio 2017.)

Jo nykyinen lainsaadanto edellyttaa palveluohjausta. Laki ikaantyneen vaeston toimintakyvyn
tukemisesta seka iakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista (1§ 980/2012) seka sosiaalihuolto-

laki (1304/2014) edellyttavat, etta henkilolle maaritellaan hanen palvelukokonaisuudestaan
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vastuussa oleva ammattihenkilo. Palveluohjaajan koulutuksen nahdaan selkiyttavan myos
naita tehtavankuvia. Keskitetysta palveluohjauksesta puuttuu talla hetkella saannokset,
mutta laatusuosituksen mukaan yhden luukun periaate on keskeista asiakas- ja palveluohjauk-
sessa. Keskitettya asiakas- ja palveluohjausta kehitetaan parhaillaan kolmessa maakunnalli-
sessa kokeilussa vuosina 2016-2018 osana ikaihmisten kotihoidon ja kaikenikaisten omaishoi-

don karkihanketta. (Opetus- ja kulttuuriministerio 2017).

Muutosjohdon akatemia on kaynnistanyt palveluohjauksen mallintamisen ja pilotoinnin jois-
sain kunnissa. Palveluohjausta on aikaisemmin kehitetty sosiaali- ja terveydenhuollon kansal-
lisen kehittamisohjelman mukaisissa Kaste-hankkeissa. Case manager -tehtavakuvan pohjalta
on laadittu tehtavakuvat palveluohjaajille ja asiakasvastaaville. Yhtenaisten osaamiskuvaus-
ten sisallollisissa tavoitteissa painotetaan muun muassa digitalisaation hyodyntamista hoidon
ja palveluiden tarpeen arvioinnissa, seurannassa seka omahoidon ja paatoksenteon tukemi-
sessa. Korkeakoulujen on tarkoitus saada 30 opintopisteen laajuinen palveluohjauskoulutuk-
sen sisalto vuoden 2018 loppuun mennessa yhteistyossa sote-uudistuksen asiantuntijoiden

kanssa. Koulutus on tarkoitus aloittaa vuonna 2019. (Opetus- ja kulttuuriministerio 2017).

Ammattikorkeakoulujen rehtorineuvoston tuoreessa selvityksessa (Arene 2017) kiinnitetaan
huomiota sosiaalialan ammattietiikan merkityksen korostumiseen yhteiskunnan muuttuessa.
Talloin eettinen osaaminen tarkoittaa erityisesti asiakkaan ihmisarvon puolustamista seka asi-
akkaan oikeutta tehda valintoja. Palveluohjaajina tulee toimimaan useita sosionomin tutkin-
non suorittaneita henkiloita. Eettinen osaaminen seka valmius oman toiminnan, yhteiskunnan
rakenteiden ja asiakastyon arviointiin ovat talloin sosiaalialan koulutuksessa perustavanlaatui-

sessa asemassa (Arene 2017).

Sosiaali- ja terveysalan murros haastaa paivittamaan ja patevoittamaan palveluohjaajien am-
matillisen asiantuntijuuden. Keskeista palveluohjauksen lahitulevaisuudessa on ymmartaa ja
hallita saumattomien palvelujen toteutuminen, valinnanvapauteen ja tasavertaisiin palvelui-
hin liittyvat eettiset kysymykset seka digitaalisten palvelujen lisaantymisen haasteet. Laaja-
alaisen osaamisen lisaksi tulee omata kriittista ajattelua seka kykya toimia ennakoimatto-
missa ja monimutkaisissa tilanteissa. Nama seikat tulee huomioida myos sote-ammattilaisten
koulutuksessa. (COPE 2016.)
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4  Ammattieettinen ongelmanratkaisu

4.1 Eettinen toiminta

Molander (2014, 31) kiteyttaa eettiseksi ongelmaksi tilanteet, joissa tyontekijat eivat tieda,
mika toimintavaihtoehto olisi eniten oikein tai paras mahdollinen. Moraali liittyy ihmisen kasi-
tykseen oikeasta ja vaarasta, kun etiikka taas pyrkii muodostamaan johdonmukaisen kasityk-
sen oikeasta ja vaarasta. Etiikan erityispiirre on, etta se on reflektoitu eli pohdittu nakemys
oikeasta ja vaarasta, kuten ammattietiikka. Kaytannossa moraalinen ja eettinen ongelma tar-
koittavat ammattieettisessa toiminnassa samaa asiaa. (Juujarvi ym. 2007.) Eettisella ongel-
malla viitataan usein myos kahden tai useamman arvon ristiriitaan. Eettinen ongelma voi il-

meta myos tilanteissa, joissa jokin arvo konkretisoituu toiminnassa. (Leino-Kilpi 2009).

James Rest oli yhdysvaltalainen psykologian professori, joka tutkimusryhmineen kehitti koko-
naisvaltaisen mallin moraalisen toiminnan tutkimiseen ja eettisen osaamisen kehittamiseen.
Rest halusi tuoda moraalin esille tavalla, joka olisi lahempana ilmion monimutkaisuutta. Han
lahti etsimaan vastauksia pohtimalla kirjallisuuskatsauksen avulla erilaisten psykologisten pro-
sessien tarvittavuutta, jotta moraalinen toiminta voisi toteutua. Han paatyi ensimmaiseksi ha-
vainnoinnin ja tulkinnan tarpeeseen eli moraaliseen herkkyyteen. Toiseksi pitaa kyeta ratkai-
semaan oikea toimintavaihtoehto. Kolmanneksi Rest nosti esiin, kuinka on oltava motivoitunut
toimimaan moraalisesti. Neljanneksi tulee olla moraalista selkarankaa, eli rohkeutta tuoda
esiin periaatteitaan ja taitoa panna toimeksi. Tata kokonaisuutta voidaan kutsua moraaliseksi
toimeenpanotaidoksi. Restin mallin mukaan (Kuvio 2) ammattieettisen toiminnan osatekijat
ovat: eettinen herkkyys, moraalis-eettinen ongelmanratkaisu, eettinen motivaatio ja eettinen

toimeenpanotaito. (Rest, Narvaez, Bebeau & Thoma 1999, Juujarvi ym. 2007.)

Eettinen herkkyys
Eettinen Moraalis-eettinen
toimeenpanotaito ongelmanratkaisu
Eettinen /
motivaatio

Kuvio 2 Ammattieettisen toiminnan osatekijat (Rest ym.1999)
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Arvot ovat osa eettista motivaatiota. Arvot katsotaan olevan teorian ja tiedon ohella sosiaali-
tyon toiminnallista sisaltoa maarittavia ja ammatilliseen kaytantoon vaikuttavia tekijoita.
Niista puhuminen sosiaalityon toiminnallisena lahtokohtana on kuitenkin tarkentamatonta. Ar-
vot saavat ilmauksensa sosiaalityon eettisissa periaatteissa. Tasta nakokulmasta arvot ohjaa-
vat ammatillista toimintaa. Eettiset periaatteet ottavat kantaa siihen, millaisia perustavan

lahtokotien tulisi olla ammatillisessa toiminnassa. (Raunio 2011.)

Filosofi Juha Norrena (2017, 62) toteaa, etta voidaksemme kutsua itseamme ihmiseksi, mei-
dan on kaytava moraalista Jaakobin painia itsemme kanssa. Kaikki moraalipohdinta ei ole kui-
tenkaan tietoista, vaan ihmisella on hapean ja syyllisyyden jarjestelma sisallaan. Sen tehta-
vana on viestia meille oikean ja vaaran havainnoista, perustuen yksilon omaan oikeudenta-
juun. Norrena yksinkertaistaa asian niin, etta tasapainoilemme kahden inhimillista motivaa-
tiota kuvaavan akselin (kuvio 3) valilla. Toiselle akselille rakentuu moraalisuhde itsemme
kanssa ja toiseen akseliin suhteemme muihin ihmisiin. Tassa eettisen toiminnan nelikentassa

teemme moraalisia paatoksia.

Muiden hyvinvointi

Itsensa Oma hyvinvointi

vahingoittaminen

Muiden vahingoittaminen

Kuvio 3 Moraalisten paatosten nelikenttamalli (Norrena 2017, 62)
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Banks ja Gallagher (2009, 16) puolestaan maarittelevat ammattietiikan olevan tekemista,
jossa toteutuu oikeanlaista toimintaa koskevat normit. Lisaksi siihen kuuluu hyvat luonteen
ominaisuudet ja hyvan elaman arvot, jota ammattihenkilot kannattavat ja pyrkivat toteutta-

maan tyossaan.

Juujarvi ym. (2007, 10, 12) nakevat eettisten kysymysten liittyvan kaikkeen ammatilliseen

toimintaan ja niiden hallinta nahdaan keskeisena osana ammatillista asiantuntijuutta. Vastuu
kansalaisten hyvinvoinnista on yha useamman ammattiryhman arkea. Keskeinen eettisen tyo-
otteen omaksuminen ja oppiminen liittyvat osallistumiseen tyOyhteisoissa kaytaviin keskuste-

luihin, uuden tiedon oppimiseen ja yhdessa pohtimiseen.

Ammattieettiset periaatteet eivat aina anna suoria vastauksia erilaisiin ristiriitoihin tai vas-
tauksia, miten vaihtelevissa tilanteissa tulisi toimia. Niiden voima piilee siina, kuinka ne oh-
jaavat pohtimaan asiakkaan oikeuksien ja tyontekijan velvollisuuksien valista suhdetta. Myos-
kaan lainsaadanto ei valttamatta tuo suoraan vastausta ihmissuhdetyon pulmiin. Ammat-
tietiikka ohjaa koko ammatillista toimintaa ja siihen liittyvia ratkaisuja valintoineen. Siksi se
on lakia laajempi kasite. Sosiaalialan tyon tavoitteena on ihmisten auttaminen seka puutteen
ja karsimyksen vahentaminen. Siksi eettisen ammattitoiminnan vaatimus kohtaa myos sellaisia
haasteita, jotka kytkeytyvat yhteiskunnalliseen vallankayttoon, johtamiseen ja politiikkaan.
Sosiaalialan ammattimaisessa toiminnassa on kyettava arvioimaan kriittisesti myos niita toi-
mintatapoja, jotka ovat osa omaa organisaatiota. Organisaatio saattaa asettaa toiminnassaan
tavoitteita, jotka perustuvat yksipuolisesti esimerkiksi taloudellisiin lahtokohtiin. (Talentia
2017.)

Eide ja Aadland (2008) nakevat eettisen ristiriidan ratkaisun olevan valinta, jossa olemme so-
pusoinnussa sellaisten arvojen ja normien kanssa, joihin olemme moraalisesti sitoutuneet.

Toisin sanoen eettinen ristiriita on haasteellinen ongelma, jossa on hyvia moraalisia vastalau-
seita kaikissa toimintavaihtoehdoissa. Eide ja Aadland kiteyttavat asian toteamalla, etta eet-

tinen ristiriita on tilanne, jossa me loydamme vaaran, jota olemme tekemassa.

Allenin (2012) mukaan eettinen ongelma edellyttaa kolme ehtoa, jotta tilannetta voidaan pi-
taa eettisena ongelmana. Ensimmainen ehto ilmenee tilanteissa, joissa henkilon on tehtava
paatos siita, mika toimintatapa on paras. Allen muistuttaa, etta epamiellyttavat tilanteet,
jotka eivat vaadi valintaa, eivat ole eettisia ongelmia. Toinen edellytys eettiselle ongelmalle
on se, etta on valittava eri toimintamalleja. Allenin mukaan ei ole taydellista, kaikkia nako-
kulmia tyydyttavaa ratkaisua. Kolmanneksi, riippumatta siita, miten ongelma on ratkaistu,
jotkin eettiset periaatteet voivat vaarantua. Toisin sanoen ei ole olemassa taydellista ratkai-

sua.
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Vaikka eettisista ongelmista on kayty paljon teoreettista keskustelua, ihmisten arkielaman
moraaliongelmia on tutkittu vain vahan. Wark ja Krebs (1997) ovat tehneet uranuurtavaa tut-
kimusta kehittaessaan arkielaman moraaliongelmien luokituksen tutkiessaan kanadalaisopis-
kelijoiden henkilokohtaisia moraaliongelmia. He tunnistivat kolme moraaliongelmien paatyyp-
pia filosofisten moraaliongelmien lisaksi. Antisosiaalisilla ongelmilla on yhteys erilaiseen pa-
han tekoon, kun taas prososiaaliset liittyvat hyvan tekemiseen. Sosiaalisen paineen dilem-
moissa ihminen joutuu ympariston painostuksesta tilanteeseen, jossa toimii vastoin arvojaan
(Helkama 2009, 197.) Avaan moraaliongelmien luokituksia tarkemmin metodologia -luvussa (s.
29).

4.2 Eettinen ongelmanratkaisu

Eettiset ristiriitatilanteet ovat sosiaali- ja terveysalalla usein lasna. Sosiaali- ja terveyden-
huollon tyoskentelevien lahtokohta on tuottaa asiakkaille hyvaa. Taman tiedostamisen seu-
rauksena tyontekijoille syntyy suuria eettisia velvoitteita. (Molander, 2014.) Pahanteosta pi-
dattaytymiseen voidaan lailla velvoittaa, mutta yleisesti ottaen hyvan tekeminen perustuu va-
paaehtoisuuteen. (Sinkkonen ym. 2011.) Ammattieettiset ohjeet velvoittavat kuitenkin hyvan
tekemiseen erilaisten periaatteiden kautta. Eettisen ongelmanratkaisun keskeinen kysymys
liittyy oikein toimimiseen tilanteessa, jossa ei ole itsestaan selvaa oikeaa vaihtoehtoa (Juu-
jarvi ym. 2007.) Eettiseen ongelmanratkaisuun tarvitaan monimutkaistuvissa tyoymparistoissa
yha enemman eettisten teorioiden hallintaa ja niihin liittyvaa tieteellista ajattelutavan osaa-
mista. Seppala (2016, 85) kirjoittaa, kuinka opiskelijoiden ajattelun taidot on tunnistettu
enenevissa maarin oppimisen tavoitteiksi korkeakouluissa. Leino-Kilpi (2008) puolestaan
muistuttaa, etta eettisen ongelmanratkaisun lahtokohdat ja eteneminen pitaa olla tyonteki-

jalla hallussa, jotta he voivat itse osallistua ratkaisuun.

Moraalis-eettista ongelmanratkaisutaitoa tarvitaan tyopaikkojen arjen ristiriitatilanteissa.
Naen, etta tieteellisen ajattelutavan pitaa jalkautua korkeakoulutettujen tuomana tyopaikko-
jen arkeen ymmarrettavina ja hyodynnettavina kaytantoina ja tyomenetelmina. Tieteellinen
ilmaisu ja monimuotoiset teoreettiset labyrintit saattavat herkasti etaannyttaa hyvasta tar-
koituksesta huolimatta tyontekijoita, joille teoriat ja tieteellinen logiikka ovat vieraampia ka-

sitteita.

Jdrjen ddni voi olla paljon heikompi kuin virheellisen intuition kova ja kuuluva
ddni, ja omien intuitioiden kyseenalaistaminen on epdmiellyttdvad, kun edessd

on stressaava suuri pddtoés. (Daniel Kahneman)
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Eettisia ongelmia voidaan lahestya ja ratkaista eri tavoin. Intuitiivinen ongelmanratkaisu pe-
rustuu vaistonvaraisuuteen ja pohjautuu moraalisen toimijan tuntemuksiin tai oivalluksiin,
jotka ilmaantuvat vahvistamaan tehtya paatosta. Se on luonteeltaan vaivatonta, automaat-
tista ja tilannesidonnaista eika se vaadi suuria kognitiivisia ponnisteluita. (Juujarvi ym. 2007;
Haidt 2001.) Onkin perusteltu kysymys pohtia, perustuuko moraalikasityksemme jarkeen vai
tunteeseen. Suurta suosiota saavuttaneen Haidtin sosiaalisen intuitionismin koulukunnan mu-

kaan moraalisajattelussa jarki on intuition noyra palvelija. (Helkama & Myyry, 2014, 16,19.)

Reflektiivinen ongelmanratkaisu saattaa vaikuttaa intuitiiviselta, mutta kysyttaessa henkilo
kykenee antamaan seka paatosta tukevia, etta sita horjuttavia argumentteja. Sen piirteita
ovat ajatteluprosessin tarkoituksellisuus ja kontrolli, paattelyketjun tietoisuus ja analyyttisyys
(Harrison, 1995, kts. kuvio 4). Reflektiivinen ongelmanratkaisu perustuu kasitykseen rationaa-
lisesta, tietoon perustuvasta ongelmanratkaisusta. Ammattieettisessa ongelmanratkaisussa

yhdistyy usein seka intuitiivinen etta reflektiivinen malli. (Juujarvi ym. 2007.)

Ongelman
tunnistaminen
T
/ )
Arviointi ja . ..
sopeutuminen Diagnoosivaihe
A |
| |
| \‘I/
Téytantosnpano Jehioehiojee

Kuvio 4 Rationaalinen paatoksentekomalli Harrisonin (1995) mukaan (Juujarvi ym. 2007; Pen-
nington 2005)

Tarkeana osana ammatillista asiantuntijuutta on, etta paatoksenteko perustuu kriittiseen
ajatteluun ja siihen, kuinka ammattilainen osaa perustella omia valintojaan. Moraaliteoriat
tuovat apua ammattieettiseen ongelmanratkaisuun seka ohjaavat tutkimaan monipuolisesti
eri ratkaisuvaihtoehtoja. Moraaliteorioiden tunteminen on hyodyllista, koska teoria esittaa
kaytannon ongelmia koskevia suosituksia, teoria nayttaa miten uskomusten, saantojen ja peri-
aatteiden oikeutusta voidaan tutkia. Lisaksi teoria jarjestaa ja laajentaa myos uskomuksia
(Juujarvi ym. 2007; Nussbaum 2000; Sihvola 2004.)
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4.3 Huolenpito ja oikeudenmukaisuus ongelmanratkaisutapoina

Pidd huolta itsestds ja niistd jotka kdrsii
(Pave Maijanen, 1981)

Carol Gilligan paatyi teoksessaan In a Different Voice (1982), etta oikeudenmukaisuus ja huo-
lenpito edustavat kahta erilaista tapaa tulkita ja ratkaista moraalisia ongelmia. Oikeudenmu-
kaisuuden ajattelussa moraalinen ongelma syntyy ristiriidasta vastakkaisten vaateiden valilla,
joiden taustalla on yksiloiden oikeudet ja velvollisuudet. Huolenpito lahtee taas olettamuk-
sesta, etta moraalinen ongelma on hairio tai katkos ihmissuhteissa. Oikeudenmukaisuuden
etiikka turvaa ohjeisiin, saantoihin ja moraalisten periaatteiden soveltamiseen. Huolenpidon
etiikkaa puolestaan ohjaa tahto vastata toisen ihmisen tarpeisiin, jolla turvataan suhteiden
yllapito. (Juujarvi 2016.) Huolenpidon etiikka viittaa toimintaan, jossa hoidetaan ihmissuh-
teita, vastataan toisen tarpeisiin ja tahtomaailmaan, edistetaan kanssaihmisten hyvinvointia,

estetaan harmeja seka lievitetaan fyysisia ja psyykkisia kipuja. (Lyons 1983.)

Gilligan (1998) haastoi teoriallaan moraaliajattelun uranuurtajan, Lawrence Kohlbergin mo-
raalikehityksen teorian esittamalla, etta siina ei tunnisteta moraalin toista ”aanta”, joka oli
noussut esiin hanen tutkiessa naisten henkilokohtaisia moraalisia ristiriitojaan. Talle aanelle
ovat ominaista ihmissuhteisiin kytkeytyvat vastuuarvioinnit seka partikularistinen eli eriytyva
moraaliajattelu, jossa oikeuksien ja velvollisuuksien ajattelun sijaan kiinnitetaan huomiota

ihmisten ja tilanteiden erityispiirteisiin. (Juujarvi, 2016, 155.)

Norjalainen tutkija Eva Skoe (1998) kehitti huolenpidon ajattelun kehitysta mittaavan haas-
tattelumenetelman. Hanen tutkimustensa mukaan haastateltavien eettisten ristiriitatilantei-
den pohdinnasta ja ratkaisuista saadaan esiin huolenpidon ajattelun kehitysvaiheet, joista en-
simmainen on selviytyminen eli huolenpito itsesta. Toisessa vaiheessa huolenpito liittyy tois-
ten huolehtimiseen. Kolmannessa vaiheessa huolehtiminen on tasapainoista itsen ja toisten
kesken. Suomalainen tutkimus on valottanut huolenpidon etiikan kehityksen, oikeudenmukai-
suuden moraalin arvostelukyvyn kehityksen ja arkielaman moraalisen argumentoinnin valisia
suhteita (esim. Juujarvi 2006a, 2006b). Joitain viitteita on siita, etta naiset muotoilisivat
omakohtaiset moraaliongelmat huolenpidon ongelmiksi ja miehet oikeudenmukaisuuden on-
gelmiksi, mutta tutkittaessa ongelmanratkaisuja eroja loytyy ani harvoin. Huolenpito ja oi-
keudenmukaisuus ovat tutkimuksissa kuitenkin yllattavan samankaltaisia moraaliajattelun

muotoja ja ne kehittyvat samassa tahdissa (Helkama 2009.)



22

Huolenpidon etiikan kehitysvaiheet avaavat sita, kuinka moniulotteinen ilmio huolenpito ka-
sitteena on. Juujarven ym. (2007) mukaan kehitysvaiheiden eri vaiheissa olevat ihmiset, mu-
kaan lukien ammattilaiset, ymmartavat huolenpidon eri nakokulmista ja tulkitsevat siten eet-
tisia tilanteita eri tavoin. Alimmassa vaiheessa hoivatyota tekevalla henkilolla on haasteita
tilanteissa, joissa hanen tarpeisiinsa ei kyeta riittavasti vastaamaan. Kun henkilo siirtyy kohti
seuraavaa kehitysvaihetta, han kamppailee itsekkyyden kiusausta vastaan. Suonko itselleni
suvannon vai menenko auttamaan avuntarpeessa olevaa? Motivaationa paasta tasta kiusauksen
oravanpyorasta toimii ymmarrys huolenpidon merkityksesta ihmisten valiselle yhteydelle. Toi-
sessa vaiheessa henkilo on sisaistanyt huolenpidon ihanteet. Hanella on selkea halu auttaa
toisia, ja eettisia ongelmia aiheuttavat tilanteet, joissa moraaliymmarrys puhuu henkilon si-
salla. Toiminta jaa kuitenkin puutteelliseksi, koska toisten auttaminen edellyttaa uhrauksia:
henkilo pitaa eettisesti oikeana olla esimerkiksi loukkaamatta toista osapuolta, ettei suhde
karsisi. Kolmannessa, itsesta ja toisesta huolehtimisen vaiheessa henkilolle on tyypillista ko-
kea moraalisia haasteita tarpeiden laajan olemassaolon ja tata kautta henkiloon kohdistuvien
ristiriitaisten odotusten takia. Esimerkiksi sairaanhoitaja joutuu pohtimaan hoitojarjestysta:
kenen potilaan tarpeet laitetaan etusijalle? Monimutkaisten eettisten ristiriitojen tunnistami-
nen ja kyky tunnistaa piilossa olevia tarpeita kasvavat. Tama johtuu siita, etta henkilon em-
patia- ja roolinottotaitonsa ovat monipuolisempia kuin alemmissa vaiheissa olevilla henki-
loilla. (Skoe 1998; Juujarvi 2003.)

David Hume (1711-1776) nahdaan myos huolenpidon etiikan kantahahmona. Han toi Kantin
moraalifilosofian rationaalisuuden rinnalle myos tunteita painottavan suuntauksen. Hume naki
sympatia -kasitetta kayttaen karsimysta aiheuttavien asioiden luovan negatiivisia tunteita ja
siten negatiivisia arvoja ja saman patevan onnellisuuteen ja positiivisiin arvoihin. Sympatian
merkittavin piirre on, etta se tavoittaa vuorovaikutuksen kautta toisen ihmisen taipumukset

ja tunteet, vaikka ne poikkeaisivat paljon omista tunteista. (Hume 1969; Aaltola 2014.)

Huolenpidon etiikkaa on pidetty myos hyve-eettisena toimintana. Keskustelua on monimut-
kaistanut se, etta viime vuosina on kehitetty huolenpidon etiikkana spesifista hoitoon keskit-
tyvaa etiikan lahestymistapaa (Banks & Gallagher 2008). Noddingsin (2002) mukaan huolenpi-
don etiikan keskeiset painopisteet liittyvat erityisesti huolenpidon vastaanottajan ja huolenpi-
don antajan valisiin suhteisiin. Noddingsin mukaan pitaisi tarkentaa sita, mitka ovat huolenpi-
don osatekijoita, jotta voidaan arvioida, mitka huolenpidon etiikan nakokohdat voidaan tul-
kita liittyvan hyve-etiikkaan. (Banks & Gallagher 2008.)

Moraalifilosofi Immanuel Kant (1724-1804) oli keskeinen velvollisuusetiikan ja ihmisoikeusajat-
telun kehittaja. Han painotti moraalisen arvion perustan olevan autonomisessa, rationaali-
sessa harkinnassa eika tunteissa. Kantin teorian liikkeelle paneva voima on ihmisen arvo. |h-
misarvoinen elama on ihmisen oikeus, jota tarvitsemme, ettei kukaan murra ihmiselle ratio-

naalisena olentona kuuluvaa vapautta. Ihmisella on oikeus tulla inhimillisesti kohdelluksi, eika
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kenenkaan tule alistua missaan tilanteessa ihmisarvoa polkevaan kohteluun. Kantin kategori-
nen imperatiivi kaskee jokaista ihmista kohdeltavan vapaana. Oikein kohdelluksi tuleminen on
jokaisen ihmisen oikeus, mutta velvoittaa myos kohtelemaan muita samalla tavalla. Kantin
kategorinen imperatiivi eli ehdoton kasky voidaan nahda kahdella eri tavoin: ”Toimi vain sel-
laisen saannon mukaan, jonka voisit toivoa olevan yleinen laki” ja ”Kohtele ihmisyytta itses-
sasi ja toisissa niin, ettei se muodostu vain keinoksi vaan myos paamaaraksi”. lhmisen kohtelu
keinona viittaa omiin tarkoitusperiin ja toisen hyodyntamiseen, kun taas paamaaratavoittelu
liittyy ihmisen vapauden kunnioittamiseen. Kantin mukaan ihmisen autonomian kunnioittami-
sen vastakohtana on paternalismi, joka ilmenee asiakastyossa tyontekijalahtoisena toimintana
ja jossa ei kiinniteta huomiota asiakkaan omiin haluihin, toiveisiin ja tarpeisiin liittyen. (Juu-
jarvi ym. 2007; Kant 1990.)

Filosofian tohtori Ruurik Holm (2017) pohtii kiinnostavasti yksilon autonomian ja vapauden
keskinaista suhdetta. Hanen mukaansa vapaa yksilo ei ole valttamatta autonominen, mutta
myoskaan autonominen ei ole valttamatta vapaa. Holmin mukaan vain autonominen henkilo
voi hyodyntaa kunnolla vapautta. Siksi vasta autonomia luo vapaudelle tayden merkityksen
hyvan elaman tarkeana osatekijana, luoden kyvyn hyodyntaa vapauttaan omaehtoisen elaman

rakentamiseen.

Valtio-opin professori Kaisa Herne (2012) luonnehtii, kuinka oikeudenmukaisuuden toteutumi-
seen nayttaa liittyvan ajatus yhteisymmarryksesta. Hanen mukaan meidan on kuunneltava
muita ja pohdittava, millaiset periaatteet myos muut voisivat hyvaksya voidaksemme arvioida
oikeudenmukaisuutta. Oikeudenmukaisuuteen liittyy myos universaalius: emme voi perustaa
kasityksiamme oikeudenmukaisuudesta vain tiettyyn kulttuuriin tai traditioon. Universaalisuu-
den edellytys on, etta pystymme huomioimaan erilaisista kulttuuritaustoista tulevia argu-

mentteja oikeudenmukaisuuden maarittelysta. (Emt.)

4.4 Huolenpidon ja oikeudenmukaisuuden kysymykset sosiaali- ja terveydenhuollossa

Huolenpidon etiikkaa tutkineen Tronton (2010) mukaan hyvan hoidon ja huolenpidon konteks-
tissa on kolme keskeista osa-aluetta: hoidon tarkoitus, voimasuhteiden tunnustaminen ja
tarve moniarvoisuuteen, erityisesti yksiloiden tarpeiden kohtaamiseen hoidon raataloimiseksi.
Nama huolenpidon elementit edellyttavat yhteiskunnan tasolla poliittista huomiota ja toimen-
piteita. Tronto varoittaa institutionaalisia hoitopaikkoja siita, etta huolenpito ei voi muuttua
hyodykkeeksi, vaan se on ennen kaikkea prosessi. Han nakee, kuinka hoiva-alalla tuotteista-
misen terminologia on luonut suuren vaaran sille, etta huolenpito kasitetaan hyodykkeeksi,

joka nain liittyisi osana yhteiseen kasitykseen niukkuudesta.
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John Rawls (1971) nakee oikeudenmukaisuuden yhteiskunnallisten instituutioiden tarkeimpana
hyveena. Hanen mukaan jokaiselle ihmiselle kuuluu oikeudenmukaisuuden takaama loukkaa-
mattomuus, jota ei edes yhteiskuntakokonaisuuden hyvinvoinnin nimissa saa polkea. Epaoi-
keudenmukaisuus on siedettavissa vain silloin, kun silla voidaan valttaa suurempi epaoikeu-

denmukaisuus.

Monet yhteiskunnalliset ratkaisut vaikuttavat siihen, miten asiakkaiden ihmisoikeudet toteu-
tuvat. Kuntien kehityksen, vaeston ja talouden erot synnyttavat eriarvoisuutta kansalaisten
valille. Kuntien paatantavallassa on tehda kauaskantoisia valintoja siita, mita palveluja tarjo-
taan ja kenelle. Kuntien valinnat luovat eettisia kysymyksia ennen kaikkea silla, miten paa-
tokset koskettavat eri asiakasryhmia. Yhteiskuntapoliittiset ratkaisut ja palvelujarjestelma
antavat sosiaalityolle raamit, joiden sisalla tyontekijat toimivat asiakkaansa kanssa. (Kettu-

nen ym. 2010.)

Sosiaalialan tyota ohjaavat sosiaali- ja terveysalan lakisaadokset, erityisesti Sosiaalihuoltolaki
(1301/2014) Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta (812/2000) ja Laki potilaan asemasta ja
oikeuksista (785/1992). Eettisyys nivoutuu mukaan, koska lakien taustalla on nakemys ihmis-
arvosta ja ihmisoikeuksista. Eettisyys ei jaa laeissa pelkastaan taustatekijaksi, vaan on kirjat-
tuna myos lakiin. Esimerkiksi sosiaalihuoltolaissa (1301/2014, 308) on kirjattu keskeisena peri-
aatteena, kuinka asiakkaalla on oikeus saada laadukasta sosiaalihuoltoa seka syrjintavapaata
ja hyvaa kohtelua. Laki vaatii, etta asiakasta tulee kohdella hanen vakaumustaan ja yksityi-

syyttaan kunnioittaen, eika hanen ihmisarvoaan voi loukata. (Kettunen ym. 2010.)

Tyoelamassa asiantuntijuus vaatii asemaan liittyvien oikeuksien ja velvollisuuksien tunte-
mista. Tyontekijan tulee sitoutua edustamansa organisaation toimintaa ohjaaviin lakeihin ja
mahdollisiin ammattikunnan eettisiin ohjeistuksiin, jolloin persoonansa lisaksi han edustaa
myos ammattikuntaa, yritysta tai organisaatiota. Asiantuntijan tulee osata arvioida kriittisesti
myos tyopaikkansa johtamista ja toimintaa suhteessa organisaation tarkoitukseen, yhteiskun-

nan pelisaantoihin tai muihin moraalikoodeihin (Juujarvi 2016).

Oikeudenmukaisuus kietoutuu myos tyoyhteison arvoihin ja eri alojen eettisiin ohjeistuksiin.
Hippokrateen valasta lahtien ammattieettiset ohjeet ovat korostaneet ammatillisen osaami-
sen merkitysta ja asiakkaan hyotya lahtokohtana. Kuntoutusalalle tarkemmin laadituissa oh-
jeissa korostetaan oikeudenmukaista kohtelua, yhdenvertaista kohtaamista ja tyossa saatujen
tietojen luottamuksellisuutta. (Autti-Ramo & Topo, 2016.) Sosiaalialan eettisten ohjeiden (Ta-
lentia 2017) mukaan keskeiset eettiset periaatteet ja ammattietiikan lahtokohdat, joihin tyo

nojautuu, ovat puolestaan ihmisarvo, ihmisoikeudet ja sosiaalinen oikeudenmukaisuus.

Sosiaalialan muuttuvissa toimintaymparistoissa eettisyys rakentuu jatkuvasta keskustelusta ja
pohdinnasta ennalta arvaamattomissa tilanteissa. Talloin tulee keskustella oikeudenmukaisuu-

desta, oikean ja vaaran kysymyksista seka tarkoituksenmukaisuudesta ja kohtuudesta. Ei
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myoskaan riita, etta on sosiaalialan tutkinto, vaan osaamista tulee jatkuvasti kehittaa ja tay-
dentaa ammattitaidon sailyvyydeksi muuttuvissa olosuhteissa. Tahan oikeuttaa, mutta myos
velvoittaa Laki sosiaalihuollon ammattihenkiloista (58, 817/2015). Tyonantajan tulee luoda
edellytykset sille, etta sosiaalihuollon ammattihenkilo saa tarvittavan perehdytyksen ja pys-

tyy osallistumaan ammattitaitonsa kehittamiseen. (Jaakkola 2016.)

Sosiaalipsykologit Bies ja Moag (1986) ovat kehittaneet vuorovaikutuksen oikeudenmukaisuu-
den kasitteen, joka perustuu ihmisten valisen kohtelun arviointiin. Vuorovaikutuksen oikeu-
denmukaisuutta ovat vuorovaikutuksen sensitiivisyys, jolla ilmaistaan kohtelun arvostavuus ja
kohteliaisuus seka toiminnalle annettujen selitysten tasmallisyys ja rehellisyys. (Bies 1987;
Liebkind, Lipponen, Jasinskaja-Lahti & Seppala 2014.) Palveluohjauksen nakokulmasta nama
ulottuvuudet ovat tarkea osa oikeudenmukaista tyootetta. Pietilaisen ja Seppalan (2003) mu-
kaan palveluohjaus on tapa tehda tavoitteellista asiakaslahtoista tyota, joka rakentuu asiak-
kaan ja tyontekijan valiselle vuorovaikutukselle. Vuorovaikutuksessa vaihdetaan tietoja ja
asiasisaltoja, mutta myos asenteita ja tunteita, eli osapuolten kokemia merkityksia (emt.) Na-
enkin, etta palveluohjaukselle ominainen asiakaslahtoisyys seka kannatteleva ja luottamuk-
sellinen suhde edellyttavat vuorovaikutuksen oikeudenmukaisuuden nakyvaksi tekemista. Ka-
sitys asiakkaan hyvinvoinnista ei saisi koostua pelkastaan oikeasta palvelukokonaisuudesta
vaan myos palvelunkayttajan tunteeseen ja kokemukseen kohtelusta. Siksi palveluohjaajan
tulee myos harkita, kuinka han sanoittaa asioita ja milla tavalla oikeudenmukaisuus ilmentyy

palveluohjauksen toiminnassa.
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4.5 Sosiaaliset oikeudet

Yhteiskunnan toimintaa ohjaa lait ja normit mutta se, miten ne toteutuvat kaytannossa, ker-
too kunkin valtion toimeenpanokyvysta ja moraalisesta selkarangasta ihmisen turvaan ja hy-
vinvoinnista huolehtimiseen liittyen. Tyontekijan ammattitaito ja erityisesti eettisten asioi-
den ymmarrys osoittavat sosiaalisiin oikeuksiin liittyvalla toiminnallaan hanen ihmiskasityk-
sensa, siihen liittyvan ihmisarvon ja ymmarryksen asiakkaan laillisista oikeuksista tarpeellisiin

palveluihin.

Lahestynkin opinnaytetyossani lakia sosiaalisten oikeuksien nakokulmasta. Palveluohjaajan
toiminnan keskeinen kivijalka on tietaa, millaisiin sosiaali- ja terveydenhuollon palveluihin ih-
misilla on oikeus. Nykanen ja Kalliomaa-Puha (2016) nostavat esiin laajasti jaetun ymmarryk-
sen ja tutkimustiedon siita, etta sosiaali- ja terveyspalvelut eivat toteudu yhdenvertaisina
maassamme. Kuntien jarjestamisvastuulla olevat palvelut eroavat toisistaan alueellisesti ja
siten perustuslain 19 §:ssa turvattu oikeus sosiaali- ja terveyspalveluihin nayttaa toteutuvan

eriarvoisesti.

Sosiaaliset oikeudet ilmaistaan kansainvalisissa ihmisoikeussopimuksissa ja perustuslaissa ylei-
sella tasolla. Ne ovat ilmaistu konkreettisemmin tavallisessa lainsaadannossa, jossa saadetaan
sosiaalisista etuuksista, toimeentuloturvasta tai sosiaali- ja terveyspalveluista. Yleisluontoiset
ihmisoikeussopimukset taas konkretisoituvat sopimusten valvontaelinten kaytannossa ja toi-

minnassa (Rautiainen 2016, kts. Kuvio 5.)
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Sosiaaliset oikeudet ARVOT Arvot muuntuvat oikeudeksi, kun ne muunnetaan
. L. . ihmisoikeussopimusten avulla universaaleiksi
ideoina ja ideaaleina ‘ normeiksi
Sosiaaliset oikeudet OIKEUDELLISET SUOSITUKSET JA PUITESAANNOKSET ‘
kansainvilisissa Ihmisoikeussopimukset asettavat kansalliselle

saantelylle sitovan vahimmaistason ja suuntaavat sen
sopimuksissa turvattuina vlittavia toimia

oikeuksina ‘

Sosiaaliset oikeudet valtion | POSITIIVISIA TOIMINTAVELVOITTEITA ASETTAVAT TAVOITESAANNOKSET ‘

perustuslaissa turvattuina Kansalliset perusoikeudet luovat raamit sille
normatiiviselle maailmalle, jossa perus- ja

perusoikeuksina ihmisoikeuksia konkretisoivia normeia sovelletaan

Sosiaalisia perus- ja YKSILOIDEN ELAMAAN VAIKUTTAVAT NORMIT JA NIIDEN

ihmisoikeuksia SOVELTAMISKAYTANTO
konkretisoiva lainsaadanto

Kuvio 5 Sosiaalisten oikeuksien kehittymisen malli (Rautiainen, 2016, 29)

Suomea sitovat kansainvaliset ihmisoikeussopimukset ja Suomen perustuslain maarittelemat
sosiaaliset oikeudet. Sosiaalisilla ihmisoikeuksilla tarkoitetaan ihmisen perustavanlaatuisia
oikeuksia, jotka liittyvat inhimillisen elaman tosiasiallisten vahimmaisehtojen turvaamiseen
seka yhteiskunnan kehittamiseen sosiaalisen tasa-arvon ja yhdenvertaisuuden lahtokohdista.
Nain ne turvaavat ennen kaikkea haavoittuvia ryhmia ja heikommassa asemassa olevien ihmis-

ten oikeuksia. (Rautiainen 2016, 21.)

Arajarvi (2016; Stakes 14/2008, 11-14) kirjoittaa, kuinka valttamattoman huolenpidon tilan-
teissa tavallisella lailla saadetyt palvelut eivat ole yleisesti ottaen subjektiivisia oikeuksia. Jos
taas ihmisarvoinen elama on uhattuna, muuttuu tarvittavien palvelujen luonne subjektii-
viseksi oikeudeksi, vaikka se olisi tavallisella lainsaadannolla saadetty toisenlaiseksi. Han
puuttuu myos palvelujen yksityistamiseen ja valinnanvapauteen toteamalla, kuinka keskuste-
luissa korostuu mahdollisuus valita sama palvelu eri tuottajilta ikaan kuin valinnalla ei olisi
suurempaa merkitysta. Arajarvi painottaakin, etta perustavanlaatuinen kysymys on, edistaako
sote-palvelujen valinnanvapaus terveytta ja hyvinvointia; onko vaihtoehto aidosti olemassa.
(Arajarvi 2016.) Tama Arajarven kannanotto on tarkeaa ymmartaa myos palveluohjaustyossa.
Palveluohjauksen taytyy kyeta vastaamaan tarpeisiin ja tukea asiakkaan paatoksentekoa niin,
etta valinnat tukisivat mahdollisimman hyvin asiakkaan kokonaisvaltaista hyvinvointia. Eetti-
sen ohjeiston tehtavana on puolestaan auttaa eettisten paatosten tekemisessa joko vetoa-
malla rohkaisevasti ammattilaisen eettiseen tietoisuuteen tai saantelemalla yksityiskohtai-
sesti toimintaa. Ohjeiston tarkoituksena on luoda suojaa asiakkaille esittamalla selkealla ta-

valla, mita tyontekijalta voidaan odottaa. (Raunio 2011.)
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Sosiaalialan hiljattain uusitussa eettisessa ohjeistuksessa (Talentia 2017) keskeiset eettiset
periaatteet ja ammattietiikan lahtokohdat ovat ihmisarvo, ihmisoikeudet ja sosiaalinen oikeu-
denmukaisuus. Eettiset ohjeet muistuttavat, kuinka eettista harkintaa tarvitaan erityisesti ti-
lanteissa, joissa sosiaalialan ammattilaisen roolit auttajana ja kontrolloijana ovat ristiriidassa.
Valta voi olla vahaisen tuntuista, mutta asiakkaalle merkityksellista. Ohjeet nostavat esiin
myos tarkeaa nakokulmaa siita, miten asiakassuhteessa vaikuttavat monenlaiset nakyvat ja

piilossa olevat yhteiskunnalliset valtarakenteet. (Talentia 2017.)

4.6 Aikaisempia tutkimuksia eettisista ongelmista

Tuorin pro gradu -tutkielmassa (2008) nostettiin esiin Pro-tukipisteen etsivan tyontekijoiden
kokemia moraalisia dilemmoja, joita he kohtasivat tyossaan. Etsivaan tyohon liittyvia arvoja
ja toimintatapoja pohdittiin myos huolenpidon etiikan ja oikeudenmukaisuuden etiikan
kautta. Tutkimustuloksissa havaittiin, kuinka moraaliset dilemmat syntyvat usein tyontekijoi-
den omien arvojen ja sisaistetyn tyoroolin valisista ristiriidoista. Oikeudenmukaisuuden
etiikka oli vahvana painopisteena tyontekijoiden sisaistetyssa tyoroolissa muun muassa asiak-
kaan oikeuksien kunnioittamisen kautta. Tyontekijoiden omiin arvoihin liittyi usein huolenpi-
don etiikka, jolla tyontekijat kokivat tarvetta vastata hataa karsivien tarpeeseen. Tutkimuk-
sessa nousi myos esiin, kuinka tyontekijat ratkaisivat moraalisia dilemmoja toimimalla tyoroo-
lin saantojen mukaisesti tilanteissa, joissa he kokivat ristiriitaa omien arvojen ja sisaistetyn
tyoroolin valilla. Tutkimuksessa kavi ilmi, etta dilemmaattisuus kuuluu osana etsivaan tyohon.
(Tuori 2008.)

Viitasen (2011) pro gradu -tutkielmassa selvitettiin, mita merkityksia sosiaalityontekijat anta-
vat eettisesti kestavalle sosiaalityolle. Tutkimustuloksissa havaittiin neljanlaisia merkityksia.
Eettisesti kestavassa sosiaalityossa asiakkaan itsemaaraamisoikeuden ja sosiaalityon kontrolli-
tehtavan valinen suhde on oikeanlainen. Toiseksi sosiaalityontekijan ja asiakkaan valiset koh-
taamiset tapahtuvat inhimillisesti ja aidosti. Kolmantena tutkielmassa tultiin johtopaatok-
seen, jossa sosiaalityota leimaa ihmisarvon menettamattomyyden ajatus. Neljanneksi nousi
sosiaalityon ammattitaito. Tutkimustulokset osaltaan vastaavat ja taydentavat suomalaisen

sosiaalialan ammattieettisen ohjeiston kuvaa sosiaalityon etiikasta (Viitanen 2011.)

Hopia, Lottes ja Kanne (2016) tutkivat hollantilaisen ja suomalaisen terveydenhuollon ammat-
tilaisten eettisia ristiriitoja. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kaytettiin aineistona 49 maiste-
riopiskelijan eettisten dilemmojen verkkokeskusteluja, jotka analysoitiin induktiivisen sisal-
lonanalyysin avulla. Osallistujat kuvasivat 51 ongelmallista tyotilannetta. Naista 16 todettiin
olevan eettisia ongelmia, ja loput olivat eettisia huolenaiheita, jotka eivat varsinaisesti edel-

lyttaneet terveydenhuollon ammattihenkilon osaamista. Yleisimmat eettiset ristiriidat liittyi-
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vat huoleen laadukkaasta hoidosta, terveydenhuollon ammattilaisten turvallisuuteen, potilai-
den oikeuksiin seka liian pienen henkiloston ja riittamattomien resurssien kanssa tyoskente-
lyyn. Tulokset osoittivat myos opiskelijoiden vaikeuden erottaa eettiset dilemmat muista eet-

tisista tyohon liittyvista ongelmista (Hopia, Lottes & Kanne 2016.)

Ranskalaistutkijat Corvol, Moutel ja Somme (2016) tekivat kirjallisuuskatsauksen palveluoh-
jaajien eettisiin tilanteisiin, jota he taydensivat sisallonanalyysilla palveluohjauksen kansalli-
seen eettiseen koodistoon pohjaten. Katsaukseen valikoitui 61 tapausta eri puolilta maailmaa
vuosina 1988-2013. Tutkijat vertailivat hoitotyon ja sosiaalityon palveluohjauksen kasitteiden
ja teorioiden eroja keskustelemalla palveluohjaajien kanssa. Taman jalkeen he hakivat empii-
risia tutkimuksia Scopus-tietokannasta ja suorittivat jarjestelmallisen Internet-haun palve-

luohjauksen kansallisista eettisista ohjeista. (Corvol ym. 2016.)

Tutkijat loysivat kolme keskeista palveluohjaukseen liittyvaa eettista ristiriitaa. Ensimmainen
koski asiakaskeskeisten tavoitteiden ja jarjestelmakeskeisten tavoitteiden, erityisesti kustan-
nusten hillitsemisen, tasapainottamista. Tama tasapainoilu vaarantaa palveluohjaajien kyvyn
suojata asiakkaan parhaan edun toteutumista seka lisaa palveluohjaajien turhautumista, kun
he eivat voi toteuttaa tyotaan oman arvomaailmansa pohjalta. Toinen eettinen ristiriita liittyi
tasapainoiluun asiakkaan itsemaaraamisoikeuden kunnioittamiseksi. Esiin nousi se, kuinka pal-
veluohjaajien on itsemaaraamisoikeuden periaatteen toteutumiseksi tehtava kompromisseja
erityisesti riskialttiiden ja henkisesti sairaiden asiakkaiden suhteen. Itsemaaraamisoikeuden
toteutumiseen liittyviin ristiriitoihin reagoitiin eri tavoin yhtalaisista kansallisista ammattieet-
tisista ohjeistuksista huolimatta. Kolmas ristiriita liittyi luottamuksen sailyttamiseen, kun oli
kyse asiakkaan perheista tai sidosryhmista. Palveluohjaajat eivat aina noudata asiakkaan
kanssa tekemiaan luottamuksellisia paatoksia. Naissa lojaalisuuteen liittyvissa ristiriidoissa ei
viitattu lainkaan eettisiin ohjeistuksiin. Johtopaatoksina todetaan, etta organisaation ja am-
mattietiikan on oltava yhteensopivia tarjotakseen johdonmukaisen kehyksen, jossa otetaan
huomioon seka institutionaalinen riskienhallinta etta palveluohjaajien henkilokohtaiset ja am-
matilliset arvot. Standardoitujen prosessien tulisi antaa palveluohjaajille tilaa suhteisiin si-

toutumiselle ja yksilolliselle hoidolle. (Corvol ym. 2016.)

5 Opinnaytetyon metodologia

5.1 Metodologinen lahestymistapa

Opinnaytetyoni on osa monitieteista COPE- konsortiohanketta. Laurea ammattikorkeakoulun
elinikaisen oppimisen osahankkeen yhtena tavoitteena on kehittaa ja mahdollistaa eettisen

ammattitaidon hallintaa. Tutkimus voidaan nahda interventiona ja valmistautumisena laajaan
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sosiaali- ja terveyspalveluiden uudistukseen. Tama opinnaytetyo tuottaa osaltaan tietoa pal-

veluohjauksessa tarvittavasta osaamisesta.

Toikon ja Rantasen (2009, 45-46) mukaan kehittaminen nahdaan usein konkreettisena toimin-
tana, jolla tahdataan jonkin selkeasti maaritellyn tavoitteen saavuttamiseen. Yhteistoiminnal-
lisen prosessin ominaispiirteita ovat avoimuus ja joustavuus erilaisille tulkinnoille. Toiminnan
tavoitteena on saada osallistujat ymmartamaan seka omaa toimintaansa uudella tavalla etta
toimimaan jatkossa aikaisempaan itsenaisemmin. Tassa opinnaytetyossa saadaan tietoa ja ku-
vauksia eettiseen ongelmanratkaisuun ja paatoksentekoon liittyvasta toiminnasta, jota kayte-
taan myohemmin COPE-hankkeen toimintatutkimuksellisessa viitekehyksessa ja osaamistarpei-

den maarittelyssa.

5.2 Kyselytutkimus tiedonkeruumenetelmana

Kyselytutkimusta pidetaan tarkeana menetelmana, kun kerataan ja tarkastellaan tietoa eri-
tyyppisista yhteiskunnan ilmioista, ihmisten toiminnasta, asennemaailmoista, nakemyksista
seka arvoista. Kyselytutkimuksessa tutkija esittaa kyselylomakkeen avulla vastaajalle kysy-
myksia. Kyselylomake sopii mittausvalineeksi tutkimuksiin, ja sen sovellusalue ulottuu aina
yhteiskunta- ja kayttaytymistieteellisesta tutkimuksesta mielipidetiedusteluihin, katugallupei-

hin, soveltuvuustesteihin ja palautemittauksiin. (Vehkalahti 2008, 11.)

Sahkoiset kyselyt ovat kasvattaneet suosiotaan myos tutkimustyossa. Niiden suurin vahvuus on
nopeus seka kyselya toimitettaessa, etta vastauslomaketta palautettaessa. Sahkoinen tutki-
mus ei aiheuta juurikaan kuluja aineistonkeruun vaiheessa. Verkkokyselyissa tehdyissa aineis-
tonkeruissa vahenevat myos tutkijan omat tyovaiheet. Vastauksia ei tarvitse erikseen syottaa
tai litteroida ja huomionarvoista on, etta vastaukset ovat sanatarkalleen vastaajan kirjoitta-
massa muodossa. (Perkkila & Valli 2015, 109-110.)

Vehkalahti (2008, 12) toteaa kuinka mielipiteiden, arvojen ja asenteiden tutkiminen on haas-
tavaa. Hankalaksi sen tekevat lukuisat epavarmuudet, kuten edustivatko kyselyn vastaajat
tutkimuksen perusjoukkoa, olivatko vastaukset riittavan kattavia ja mittasivatko kysymykset
tutkittavia asioita. Kyselytutkimuksen haasteet voidaan siis jakaa esimerkiksi tiedonkeruu-
seen, mittaamiseen ja tutkimuksen sisallollisiin tavoitteisiin. Tassa opinnaytetyossa aineisto

muodostuu kyselyn avovastauksista, jolloin se on luonteeltaan myos laadullista.

5.3 Kyselyyn osallistujat ja tiedonkeruu

COPE- kyselyn aineisto kerattiin kesan ja syksyn 2017 aikana Etela-Karjalan sosiaali- ja ter-

veyspiirissa (Eksote), Pohjois-Karjalan sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayhtymassa (Siun
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sote), Hyvinkaan kaupungilla ja HUS:in Hyvinkaan sairaanhoitoalueella. Osallistumiskutsu tut-
kimukseen lahetettiin sahkoisesti jokaiselle alueelle alueen yhdyshenkilon kautta. Kannusti-
mena osallistumiselle vastaajien kesken arvottiin kaksi iPad mini -tablettitietokonetta. Alu-
eilla oli tyosuhteessa kyselyn tapahtuessa yhteensa 12 250 vakituista sosiaali- ja terveysalan
tyontekijaa. Naista kyselyyn vastasivat yhteensa 1943, arvioidun vastausprosentin ollessa 16
%. Opinnaytetyon kohdejoukko sisalsi kaikki sote-alan palveluohjaajat, asiakasvastaavat tai -
koordinaattorit, jotka tyoskentelivat alueilla. Palveluohjaajien kokonaismaaraa ei pystytty

erottelemaan, joten taman yksittaisen tutkimuksen vastausprosenttia ei tiedeta.

Kyselyyn vastasi 36 henkiloa, joiden tehtavanimikkeena oli palveluohjaaja, palvelukoordinaat-
tori tai muu asiakasvastaava. Vastanneista kaikki olivat naisia, joiden keski-ika oli 46,5
vuotta. Tutkimuksien perusteella innokkaimmat vastaajat aikuisvaestosta ovat 15-25 -vuoti-
aat. Sukupuolilla ei nahda suurta eroa, mutta iakkaiden naisten vastausinnokkuus on vahaista.
(Perkkila & Valli 2015,110.) Vastauksia tuli Pohjois-Karjalan sosiaali- ja terveyspalvelujen kun-
tayhtymasta (Siun sote), Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiirista (Eksote) Keski-Uudenmaan
kunnista ja Hyvinkaan sairaalasta. Puolet vastaajista tyoskenteli palveluneuvonta- ja palve-
luohjauspisteissa. Koulutustausta vastanneilla oli hajanainen. 21 vastanneella (59 %) oli am-
mattikorkeakoulututkinto (AMK) ja neljalla vastanneella (7 %) oli ylempi ammattikorkeakoulu-

tutkinto, muiden ollessa keskiasteen opistotutkintoja tai muita korkeakoulututkintoja.

Kyselyn osa Ammatillinen paatoksenteko ja ongelmanratkaisutaidot sisalsi kaksi avokysymysta,

jotka muodostavat taman opinnaytetyon aineiston. Kysymykset olivat:

(1) Palauta mieleesi ja kuvaa lahimenneisyydesta tyossasi kokema tilanne tai ongelma, jossa
olit epavarma siita, miten tulisi toimia, jotta toimisit oikein? Mitka seikat aiheuttivat siina si-

nulle ongelman ja miksi? Miten toimit tilanteessa tai tapauksessa?
(2) Mista tiedat, etta toimit oikein tai vaarin? Perustele vastauksesi lyhyesti.

5.4 Teorialahtoinen sisallonanalyysi

Keratyn aineiston analyysi, tulkinta ja johtopaatokset ovat tutkimuksen ydinasia. Analyysissa
tutkija saa vastaukset tutkimusongelmaan, mutta voi kayda myos niin etta analyysivaiheessa
tutkijalle hahmottuu uusi kuva siita, miten tutkimusongelma olisi pitanyt asettaa. Tulosten
analysointi ei viela riita avaamaan tutkimuksen tuloksia, vaan tuloksista on pyrittava luomaan
synteeseja, jotka nivovat yhteen paakohdat ja kirkastavat vastaukset asetettuihin ongelmiin.
Johtopaatokset perustuvat laadittuihin synteeseihin. Taman jalkeen tutkija pohtii tulosten
merkitysta tutkimuksen kannalta, mutta myos niiden laajempaa merkitysta. (Hirsjarvi ym.
2015, 221, 230.)
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Teorialahtoisessa eli deduktiivisessa sisallonanalyysissa aineiston analyysi perustuu aikaisem-
paan viitekehykseen, jolloin sita voi olla ohjaamassa teoria tai kasitejarjestelma (Tuomi & Sa-
rajarvi 2018, 127). Analyysirungon sisalle muodostetaan aineistosta erilaisia luokituksia tai ka-
tegorioita induktiivisen sisallonanalyysin tapaan. Tama antaa mahdollisuuden poimia analyysi-
runkoon valitut asiat, mutta myos sen ulkopuolelle jaaneet asiat, joista voidaan muodostaa
uusia luokkia induktiivisen sisallonanalyysin periaatteiden mukaisesti. (Tuomi & Sarajarvi
2018, 128; Marshall & Rosman 1995; Sarajarvi 2002; Patton 2015.)

Taman opinnaytetyon teorialahtoisessa analyysissa kaytettiin kahta ylaluokkaa: oikeudenmu-
kaisuuden ja huolenpidon moraaliorientaatioita. Naihin liittyvia lausumia etsittiin aineistosta
laadullisesti siirtaen ne omiin alaluokkiin. Taman lisaksi aineiston luonteen perusteella tein
aineistolahtoista sisallonanalyysia, koska sielta loytyi palveluohjaajien tyonkuvaan liittyvia
haasteita heidan arkityossa. Aineistolahtoisessa sisallonanalyysissa ja ymmartamiseen pyrki-
vassa lahestymistavassa kaytetaan tavallisesti laadullista aineistoa ja paatelmien tekoa (Hirs-
jarvi ym. 2016, 224.)

Tutkijan asemani suhteessa palveluohjaajiin on laheinen, koska tyoskentelen itse sosiaa-
lialalla kehitysvammaisten mielenterveyskuntoutujien parissa asumispalvelun ohjaajana ja
teemme yhteistyota palveluohjaajien kanssa. Koen tassa opinnaytetyossa olleeni enemman
laadullisesti orientoitunut tutkija. Olen muistuttanut tyoni luonteen takia itseani tutkimuksen
puolueettomuuden luonteesta tasaisin valiajoin. Maaralliseen tutkimukseen suuntautunut tut-
kija nahdaan Hakalan (2015, 20) mukaan usein tutkittavien ulkopuolella, kun taas kvalitatiivi-

sen tutkimuksen suorittaja jonkinasteiseksi sisapiiriin kuuluvaksi.

5.5 Sisallonanalyysia ohjaavat teoriat
5.5.1 Lyonsin moraalisten orientaatioiden luokittelu

Irlantilainen professori Nona Lyons (1983) kehitti Gilliganin (1982) tutkimuksen perusteella
luokittelutavan huolenpidon ja oikeudenmukaisuuden orientaatioille. Loin Lyonsin koodausjar-
jestelmasta kuvion (kuvio 9) selkeyttamaan oikeudenmukaisuuden ja huolenpidon erottamista
toisistaan. Koodausjarjestelma on kayttokelpoinen tassa opinnaytetyon tutkimuksen konteks-

tissa ja aineiston analyysissa.



Oikeudenmukaisuuden
moraali

Huolenpidon ja
vastavuoroisuuden
moraali

Yksilot ovat maaritelty erillisina
suhteessa muihin: nakemaan
toiset heidan nakokulmastaan
puolueettomasti tapana kayttaa
oikeudenmukaisuuden moraalia
kohtuutena, joka perustuu
ymmarrykseen suhteista eri
henkildiden valilla.

Suhteet perustuvat
velvollisuuteen ja tehtavaan;
moraaliset ongelmat
ymmarretaan yleensa
kysymyksena, etenkin
paatoksena ristiriitaisista
vaateista itsen ja muiden
(mukaan lukien yhteiskunta)
valilla; ratkaistu viitaten
saantoihin, periaatteisiin tai
standardeihin.

Yksilot ovat maaritelty
kytkoksissa suhteessa muihin:
nakemaan toiset heidan omissa
tilanteissa ja yhteyksissa tapana
kayttaa huolenpidon moraalia,
joka perustuu kasitykseen
suhteen vastavuoroisuudesta
toisen ehdoilla

Moraaliset ongelmat liittyvat
yleensa suhteeseen tai kykyyn
vastata toisen erityisiin
tarpeisiin ja haluihin
huolehtimiseen liittyvan
toiminnan avulla
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Huomioi

1. Rooliin liittyvat velvoitteet,
tehtavat tai sitoumukset

2. ltsensa, toisten tai
yhteiskunnan standardit,
saannot tai periaatteet
mukaan lukien
vastavuoroisuuden eli
tasapuolisen kasityksen siita,
miten toinen kohtelee toista
ihmista harkiten, miten heita
halutaan hoitaa, jos olisi
heidan tilanteessa.

Arvioi

1. Miten paatoksia harkitaan ja
perustellaan tai

2. Yllapidetaanko arvoja,
periaatteita tai standardeja
erityisesti
oikeudenmukaisuuteen

perustuen.

Huomioi

1. Toisiinsa sidoksissa olevien
ihmisten valisten yhteyksien
yllapidon, tai

2. Hyvinvoinnin edistamisen
tai haittojen ehkaisemisen;
taakan ja harmien
lieventamisen ja fyysisen tai
psyykkisen kivun tai
karsimyksen.

Arvioi
I EREDELT]

2. Kuinka suhdetta
yllapidetaan

Kuvio 6 Oikeudenmukaisuuden ja huolenpidon moraaliset orientaatiot (Lyons 1983)

5.5.2 Warkin ja Krebsin moraaliongelmien luokittelu

Kanadalaiset tutkijat Wark ja Krebs (1996) tutkivat ihmisten kokemia arkielaman moraalion-
gelmia eli dilemmoja ja kehittivat siihen luokittelun, jota myohemmat tutkimukset ovat tuke-

neet (esim. Myyry & Helkama 2007).

Houkutusten vastustamisessa henkilo joutuu alttiiksi ja kiusaukseen rikkoa jotain sisaista-
maansa moraalisaantoa kayttaytymalla epaeettisesti. Rikkomukseen reagoinnissa henkilo poh-
tii miten hanen tulisi suhtautua havaitsemaansa toisen henkilon rikkomukseen tai epaeetti-
seen toimintaan. Molemmat ongelmatyypit kuuluvat Warkin ja Krebsin paaluokkaan antisosi-

aalisiin dilemmoihin. Toisten ihmisten tarpeisiin vastaamisen ongelmat liittyvat auttamiseen
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seka huolenpidon ja vastuullisuuden pohdintaan. Ristiriitaiset vaatimukset ovat ongelma-
tyyppi, jossa henkiloon kohdistuu keskenaan ristiriitaisia vaatimuksia tai odotuksia muiden ih-
misten taholta ja hanen taytyy paattaa, kenelle han on lojaali. Esimerkiksi antaako tyontekija
aikaansa tyopaikalla oleville asiakkaille vai perheelleen? Toisten tarpeisiin vastaamisen ja lo-
jaalisuuden dilemmat luokitellaan prososiaalisiksi dilemmoiksi. Sosiaalisessa paineessa on-
gelma liittyy muiden ihmisten painostukseen toimia omien arvojen tai identiteetin vastaisesti
(Helkama 2009, 199, Juujarvi 2016, 176-177). Lisaksi myohemmin on loydetty kaksi muuta on-
gelmatyyppia, sddnnon soveltaminen ja sisdinen ristiriita (Juujarvi 2018). Tassa opinnayte-
tyossa aineistoa analysoitiin oikeudenmukaisuuden ja huolenpidon orientaatioiden lisaksi myos
siita nakokulmasta, mita arkielaman moraaliongelmatyyppia kukin ongelma edusti (ks. tau-
lukko 1).
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Luokitus Kuvaus
1.  Houkutusten vastusta- —  kiusaus toimia epamoraalisesti
minen
2. Rikkomuksiin reagointi —  pohdintaa, miten suhtautua toisen rikkomuksiin tai epamoraaliseen
toimintaan
3. Toisten tarpeisiin vas- —  pohdintaa huolenpidosta ja siihen liittyvasta vastuusta
taaminen

6.  Saannon soveltaminen —  pohdintaa, koska saantoa tai lakia jouduttu soveltamaan

7. Sisdinen ristiriita —  jarjen ja tunteen valinen dilemma

- ei tietoa, kuinka toimia

Taulukko 1 Arkielaman moraaliongelmien luokittelu

5. 5.3 Aineistolahtoinen sisallonanalyysi

Tuomi ja Sarajarvi (2018, 122-124) kuvaavat Milesiin ja Hubermaniin (1994) viitaten aineisto-
lahtoisen sisallonanalyysin kolmivaiheiseksi prosessiksi: 1) Aineiston redusointi eli pelkistami-
nen, 2) aineiston klusterointi eli ryhmittely ja 3) abstrahointi eli teoreettisten kasitteiden luo-
minen. Pelkistamisen vaiheessa aineistoa karsitaan pois epaolennaisia niin, etta sinne jaa
kiinnostuksen kohde. Pelkistettyja ilmaisuja kerataan esimerkiksi niin, etta niita voi allevii-
vata erivarisilla kynilla eritellen nain erilaisia ilmioita. Ilmigita kuvaavat pelkistykset yhdiste-
taan taman jalkeen omiksi ryhmikseen. Tata seuraa klusterointi, jossa kasitteet ryhmitellaan
ja yhdistetaan eri luokiksi, joista muodostuvat alaluokat, jotka taas nimetaan sisallon mu-
kaan. Luokittelu jatkuu niin etta alaluokkia yhdistelemalla saadaan ylaluokat ja ylaluokkia yh-
distelemalla paaluokat, jotka nimetaan aineistosta nousevan ilmiota kuvaavan aiheen mu-

kaan. Lopuksi saadaan yhdistava luokka, joka kytkeytyy tutkimustehtavaan. Taman jalkeen
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aineistoa abstrahoidaan, jossa erotetaan tutkimuksen kannalta olennainen tieto ja kasitteel-
listetaan kielelliset ilmaukset teoreettisiin kasitteisiin ja johtopaatoksiin (Tuomi & Sarajarvi
2018, 122-124).

Kiinnostavaa tassa aineistossa oli erityisesti palveluohjaajien arjen tyonkuva ja problema-
tiikka. Lahtokohtaiseksi analyysiyksikoksi maarittyi ajatuskokonaisuus, jossa palveluohjaajilla
tuntui olevan tarve tehda perustehtavansa hyvin, mutta arjen tyosta hyvin selviamiseen puut-
tui asioita, jotka olisivat nostaneet tyon laatua. Tutkimuskysymykseksi muodostui: Minkalaisia
haasteita palveluohjaajat kokevat arkityosta selviamisessa? Erottelin aineistosta niita kuvauk-
sia ja aiheita, jotka toistuivat. Naista syntyi eri teemoja, jotka voitiin luokitella kolmeksi eri
tyypiksi. Tuomi ja Sarajarvi (2018, 107) kirjoittavat Eskolaan ja Suorantaan (2014) viitaten,
etta viimeistaan tassa vaiheessa tutkijan tulee selvittaa itselleen, hakeeko aineistosta saman-
laisuutta vai erilaisuutta. Hain aineistosta palveluohjaajien tyosta selviamisen problematiik-
kaan liittyvia samanlaisuuksia, koska se oli alkuperainen kiinnostuksen kohteeni. Kasitteita yh-

distelemalla abstrahoitui lopulta tutkimuskohteen kuvaus.

6 Tulokset

6.1 Moraaliongelmien tyypit

Vastaukset luokiteltiin sisallon perusteella Warkin ja Krebsin (1996) arkielaman moraaliongel-
mien luokituksen mukaisesti taydennettyna saannon soveltamisen ja sisaisen ristiriidan luo-

killa (Juujarvi, 2018). Kuvio 7 havainnollistaa ongelmatyyppien jakautumisen aineistossa.

HOUKUTUSTEN VASTUSTAMINEN
0%

RIKKOMUKSIIN REAGOINTI
3% (7 kpl)

TOISTEN TARPEISIIN VASTAAMINEN
23% (7 kpl)

SOSIAALINEN PAINE
0%

RISTIRIITAISET VAATIMUKSET
23% (7 kpl)

SAANNON TAI LAIN SOVELTAMINEN
45% (15 kpl)

SISAINEN RISTIRIITA

6% (3 kpl) |
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Kuvio 7 Moraaliongelmien luokitus
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Moraaliongelmista lahes puolet (n=15) liittyi saantojen tai lain soveltamiseen. Haasteita pal-
veluohjaajien ongelmien ratkaisuun synnyttivat esimerkiksi kriteerien tulkitseminen, eriavat

ohjeet, uudet lait ja kuntien eri toimintatavat.

Asiakasasioiden ratkaisuissa, palvelutarpeen arvioinneissa, esimiehen suulliset
ohjeet saattavat olla ristiriidassa lautakunnanohjeisiin. Epdvarmuus ajoittain,

mitd voi asiakkaalle kertoa. (Vastaaja 77)

Teen melko yksin tyotd, ldhimmdt yhteistyokumppanit toisella paikkakunnalla,
eridvid ohjeita eri paikkakunnilla, ldhiesimiehen tai pddttdjdn ohjeen mukaan

toimin viimekddessd. (Vastaaja 67)

Laki kehitysvammaisten erityishuollosta muuttui ja lakimuutos on tuonut epd-
varmuutta siitd, millaisia rajoittamistoimenpiteitd asiakkaisiin saa lain mu-
kaan kayttdd. Lain voimaan tullessa koulutus ollut erittdin vahdistd ja tamd
aiheuttanut sen, ettd eri toimijoiden kesken on ollut erimielisyyttd siitd, mi-
ten lain mukaan saa toimia. Tdssd tilanteessa olen konsultoinut eri tahoja ja
pyrkinyt sitd kautta saamaan vastauksia siitd, miten voidaan toimia. Liian vd-
hdinen koulutus ja yhteisten linjausten puute ovat aiheuttaneet tdmdn pul-

man. (Vastaaja 61)

Toiseksi suurimmat luokat, joihin palveluohjaajien kuvaamat ongelmat liittyivat, olivat pro-
sosiaaliset ongelmatyypit tarpeisiin vastaaminen ja ristiriitaiset vaatimukset. Molempia loytyi
seitseman kappaletta, jotka kattoivat 23 % osuudet vastauksista. Sisdistd ristiriitaa oli kolme
kappaletta, joka oli 6 % vastauksista. Sosiaalisen paineen ja houkutusten vastustuksen luoki-

tuksia ei tasta aineistosta loytynyt.

Ristiriitatilanteet joissa asiakkaan ja omaisen ndkemykset hyvdstd hoidosta

poikkeavat ja lisdksi palveluntarjoamisen mahdollisuudet. (Vastaaja 59)

6.2 Ongelmanratkaisu huolenpidon ja oikeudenmukaisuuden mukaan

Aineisto luokiteltiin pohjautuen Lyonsin (1983) moraaliorientaatioiden kuvaukseen huolenpi-
don ja oikeudenmukaisuuden etiikan tunnuspiirteista moraalisessa ajattelussa. Viisi vastausta
hylattiin, koska ne eivat vastanneet kysymykseen tai olivat tyhjia. Analyysiin valikoitui lopulta

31 vastausta.

Palveluohjaajien ratkaisut eettisissa ristiriitatilanteissa painottuivat eniten oikeudenmukai-
suuden etiikkaan, joita oli 16 kappaletta (46 %). Vastauksia, joissa oli seka oikeudenmukaisuu-

den etta huolenpidon painotuksia, oli yhdeksan (36 %) Kuusi vastausta painottui huolenpitoon
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(18 %). Kuvio 9 havainnollistaa vastausten jakautumisen huolenpidon ja oikeudenmukaisuuden

etiikan orientaatioiden mukaan.

(16)
46%

(9)

36%

(6)

18%

OIKEUDENMUKAISUUS OIKEUDENMUKAISUUS JA HUOLENPITO
HUOLENPITO

Kuvio 8 Oikeudenmukaisuuden ja huolenpidon orientaatioiden esiintyminen palveluohjaajien

ongelmissa

Oikeudenmukaisuus tuli vahvimmin esiin saannon soveltamiseen liittyvissa ongelmissa. Seuraa-
vassa ristiriitatilanteessa palveluohjaajalla on vahva lakiin perustuvan oikeudenmukaisuuden

lataus.

Lakitoimenpiteet, kuinka tulee lain edessd toimia, kun on ristiriitatilanne ja
riidan molemmat osapuolet haluavat hyodyntdd palveluohjaajaa. Toimin ta-
pauksessa siten, ettd selvitin perusteet kdrdjdoikeudesta ja lakimieheltd. Ky-
seessd oli monimutkainen asia, jossa asiakkaalla oli hyvin monimuotoisia sote-
ongelmia. Ongelmanratkaisua pohdin yksin sekd kollegan kanssa. Tdtd mene-

telmdd kdytdmme juuri tdllaisissa tilanteissa. Ja se on toiminut. (Vastaaja 68)

Oikeudenmukaisuus kiteytyi hyvin myos seuraavassa lainauksessa, jossa pohdittiin sita, mista

tietaa, onko toiminut oikein vai vaarin.

Kun voi perustella tekemisensd ryhdikkddsti sekd asiakkaalle, esimiehelle ettd

itselleen, niin silloin todenndkdisesti on tehnyt oikein. (Vastaaja 53)
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Huolenpitoon liittyvaa eettista pohdintaa esiintyi tarpeisiin vastaamisen ongelmissa. Ne sisal-

sivat myos kuvauksia, joista valittyi asiakassuhteen merkitys.

Asiakas otti minut vastaan hyvin ja keskusteli tapahtuneesta avoimesti. Sovit-
tiin jatkosuunnitelmista. Asiakas antoi palautteen tapaamisella ettd on hyvd
jutella ammattilaisten kanssa. Sain myds vastattua yhteistyotahon pyyntéon
kaynnistd. Sekd myds itselleni hyvidn kokemuksen siitd, ettd selvidn uusista,
haastavistakin tilanteista. (Vastaaja 52)

Huolenpidon vastuu ja laajemman yhteistyon puute mietityttivat palveluohjaajaa, kun han
pohtii oikean ja vaaran toimimisen perusteita seuraavassa tilanteessa, jossa moniammatilli-

sella tyootteella olisi voinut saada asiakkaalle paremman hoitosuunnitelman.

Moniammatillinen tyo edellyttdd, ettd eri alojen tyontekijdt keskustelevat asi-
asta yhdessd ja omaisen toiveita kuunnellaan. En kuitenkaan jaksanut vaatia
uutta hoitosuunnitelman tekoa koska olisi aiheuttanut vastakkainasettelua

josta asiakas mahdollisesti olisi joutunut kdrsimddn. (Vastaaja 63)

Vastauksia, joiden kuvauksissa yhdistyi seka oikeudenmukaisuus ja huolenpito viitattiin esi-
merkiksi palvelujen turvaamiseen, oikeusturvaan ja asiakkaan oikea-aikaisen avun saantiin tai
nakemykseen asiakkaan tarpeista suhteessa saatuun palveluun. Seuraavassa lainauksessa pal-

veluohjaajalla on huolenpitoa ja vastuuta asiakkaasta.

Asiakas muutti ryhmdakotiin ja tyttdren kanssa oli ennen muuttoa keskusteltu
asiasta ja hdn toivoi ettd kuntoutusyksikon tyontekijd olisi mukana asiakkaan
hoitosuunnitelmaa, koska asiakas oli kuntoutusryhmdssd. Mennessdni hake-
maan asiakasta uudesta asunnosta kuntoutusryhmddn, kysyin hoitajilta milloin
hopasu ollaan tekemdssd. Hoitaja ilmoitti ettd se on jo tehty. Ihmettelin asiaa
ja kerroin tyttdren kanssa kdydystd keskustelusta. Vastaus: me teemme hoito-
suunnitelmat sen mukaan kun tyontekijoiden aikatauluun sopii. Pyysin ettd kir-
jataan asiakkaan papereihin ettd seuraavassa Hopasun tarkistuksessa kuntou-

tustyontekijd on paikalla. (Vastaaja 63)

Eras palveluohjaaja pohti toimintansa oikeellisuutta, kun han oli tehnyt sosiaalihuoltolain vel-
voittaman ilmoituksen henkilon sosiaalihuollon tarpeesta, joka monen tyokavereiden mielesta
oli ollut turha. Palveluohjaajan lyhyessa kiteytyksessa kuvastuu oikeudenmukaisuuden, mutta

myos huolenpidon henki ongelmatyypissa sdédnnén tai lain soveltaminen.
Laki, jdrki ja syddn sanoi niin. (Vastaaja 66)

Palveluohjaajat joutuivat myos tilanteisiin, jossa yhdistyi neuvottomuus, lahituen puute seka

laajempi moniammatillinen tuki. Seuraavassa lainauksessa nakyy seka oikeudenmukaisuuden
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etta huolenpidon orientaatiot, jotka yhdistyvat vahvaan sisaiseen ristiriitaan. Palveluohjaajan
toiminnasta henkii tarve ja vastuuntunne auttaa asiakasta, mutta siihen ei tunnu olevan tyo-

kaluja, mika taas aiheuttaa kuormitusta.

Moniongelmaisten asiakkaiden ohjaus ja neuvonta ja pddtoksenteko. Liscksi
palveluiden jdrjestdminen akuuteissa tilanteissa. Ndmda joutuu tekemddn usein
yksin. Organisaatiossamme ei ole sosiaalityontekijdd tiimissd, joten asioita
joutuu hoitamaan ilman riittdvdd osaamista ja tukea. Esimiestd ei saa kiinni.
Teen tyoni omalla osaamisella, mutta se kuormittaa. Vaikeiden asiakastilan-
teiden jdlkeen ei ole jdlkipuintia, eikd tyonohjausta. Olen ollut ongelmasta

vhteydessd esimieheen. (Vastaaja 74)

Taulukko 2 osoittaa moraaliorientaation ja ongelmatyypin valisen riippuvuuden. Saannon so-
veltamisen ja oikeudenmukaisuuden orientaation valilla on vahvin yhteys, kun 11 ongelmaa
14:sta oli oikeudenmukaisuuspainottuneita. Toisten tarpeiden vastaamisen kaikissa ongel-

missa esiintyi huolenpitoa ja nelja ongelmaa seitsemasta oli taysin huolenpitoon orientoitu-

neita.
Huolenpidon Huolenpidon ja oikeuden- Oikeudenmukaisuu- | Yht./%
orientaatio mukaisuuden orientaatio den orientaatio
Ristiriitaiset vaati- 2 2 3 7 (23 %)
mukset
Rikkomukseen 0 0 1 1(3%)
reagointi
Toisten tarpeisiin 4 3 0 7 (23 %)
vastaaminen
Saannon tai lain 0 3 11 14
soveltaminen (45 %)
Sisdinen ristiriita 1 1 2 (6 %)
Yhteensa 6 9 16 31 (100
%)

Taulukko 2 Moraaliorientaation ja ongelmatyypin riippuvuus
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6.3 Palveluohjauksen arjen haasteet

Kaydessani aineistoa lapi vastauksissa ilmeni toistuvasti erilaista problematiikkaa palveluoh-

jaustyon arkeen liittyen ja sielta alkoi abstrahoitua arkisen tyon haasteisiin liittyvia ongelma-
kohtia. Taman vuoksi paadyin tekemaan myos aineistolahtoisen sisallonanalyysin, jota ohjasi
tutkimuskysymys: Millaisia arjen haasteita liittyy palveluohjaukseen? Kuvio 10 esittaa aineis-

tolahtoisen analyysin tulokset.

Tietamattomyys
Neuvottomuus

Tyokalujen

Kouluttamattomuus
puute

Linjattomuus

Epdavarmuus

I

N

Palveluohjaajien

ongelmatilanteet Palveluohjaajien
e Tuenpute
>

l \

Kuvio 9 Aineistolahtoisen analyysin luokat

Tyokalujen puute ilmeni epavarmuutena toimintatavoista. Myos keskenaan erilaiset ohjeistuk-

set ja kouluttamisen tarve nousivat toistuvasti esiin aineistosta.
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Asiakkaan palveluiden jdrjestdmiseen liittyvd menettelytapa ja -jérjestys,
kuka hoitaa ja mitd asiaa. Ei ole ollut tietoa yhteistyokumppaneista eikd uu-
den organisaation toimintatavoista. Toimintaohjeet ovat muuttuneet useita

kertoja puolen vuoden aikana, eivitkd ohjeet jdé mieleen. (Vastaaja 56)

Myo0s palveluohjaajien kokemus tuen puutteesta ilmeni aineistossa. Yhdessa puhumisen vaje,
uskaltamattomuus kysya, yksintekemisen tunne, tyoyhteison tuen puute, esimiehen ristiriitai-

set ohjeet ja kollegiaalisuuden tarve kuvasivat tuen puutetta.

Sain tehtdvdn, joka ei kuulunut minun tyotehtdaviin eikd minulla ollut valtuuk-
sia tehtdvdadn. Kysyin tehtdvdn saatuani ohjetta, mutta en sellaista saanut,
itse piti selvittdd asiaa. Ilmoitin s-postilla omalle esimiehelle ja ylemmille

johtajille, etten voi tehtdvdd tehdd. (Vastaaja 53)

Palveluohjaajia kuormitti myos moniammatillisuuden puute, joskin moniammatillisuuden ko-
ettiin myos osittain toteutuvan. Byrokraattisuus, pitkat odotusajat, erilaiset toimintatavat eri
pisteissa, sosiaalityontekijan puute organisaatiossa seka sosiaali- ja terveyspalvelujen integ-

roimattomuus viittasivat vahvempaan ja laajempaan yhteistyon tarpeeseen.

Seuraavissa lainauksissa kiteytyy asiakassuhteen tarkeys ja toisaalta organisaatiokriittisyys:
Teen tyotd asiakasta, en organisaatiota varten. (Vastaaja 50)

Maksetaan virastomestarin palkkaa mutta pitdd tietdd palveluohjaajan tasoi-

sesti neuvoa asiakkaita. (Vastaaja 82)

Osassa vastauksissa nousi esiin yksinaisyyden ja kollegiaalisen tuen haasteet:

..Tuntee ulkopuolisuutta sekd sitd ettei ketddn kiinnosta. Saa eri ohjeita jos
kysyy. Ei tiedd omaa toimenkuvaansa ja tavoitteita koska se ei ole kirjattu

eikd kerrottu. (Vastaaja 58)

Seuraavassa naytteessa palveluohjaaja kokee sisaista ristiriitaa lukuisten arjen haasteiden
vuoksi. Naita ovat yksinaisyys ja tuen puute, moniammatillisuuden tarve, kollegiaalisuuden

puute, moniongelmaisuus seka kuormittuminen.

”Moniongelmaisten asiakkaiden ohjaus ja neuvonta ja pddtoksenteko. Lisdksi
palveluiden jdrjestdminen akuuteissa tilanteissa. Ndmda joutuu usein tekemddn

vksin. Organisaatiossamme ei ole sosiaalityontekijdd tiimissd, joten asioita
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Jjoutuu hoitamaan ilman riittévdd osaamista ja tukea. Esimiestd ei saa kiinni.
Teen tyoni omalla osaamisella, mutta se kuormittaa. Vaikeiden asiakastilan-
teiden jdlkeen ei ole jdlkipuintia, eikd tyonohjausta. Olen ollut ongelmasta

vhteydessd esimieheen” (Vastaaja 74)

6.4 Tulosten yhteenveto ja johtopaatokset
6.4.1 Oikeudenmukaisuus ja huolenpito palveluohjaajien eettisissa ongelmissa

Opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia sosiaali- ja terveysalan palveluohjaajien tyossaan koh-
taamia eettisia ristiriitatilanteita ja niiden ratkaisemista. Aineistoa analysoitiin teorialahtoi-
sesti hakien vastauksia siihen, toimittiinko eettisissa ristiriitatilanteissa oikeudenmukaisuu-
teen, huolenpitoon vai molempiin painottuen. Teorialahtoisesti vastauksia analysoitiin myos
niin, etta eettisten ristiriitojen pohdinnoista pyrittiin tunnistamaan arkielaman moraaliongel-
man tyyppi. Tuloksina kuvattiin myos moraaliorientaation ja ongelmatyypin keskinaiset riippu-

vaisuudet.

Oikeudenmukaisuus nousi eettisten dilemmojen ratkaisussa vahvimmaksi suuntaukseksi 46%
prosentin (16 kpl) osuudella. Tulos on linjassa sosiaalialan ammattieettisen ohjeiden kanssa,
jossa korostuu oikeudenmukaisuus. Sosiaalialan ammattieettiset ohjeet nakevat ammattietii-
kan lakia laajempana kasitteena, koska se ohjaa kauttaaltaan ammatillista toimintaa siihen
liittyvineen ratkaisuineen ja valintoineen. lhmisarvo, ihmisoikeudet ja sosiaalinen oikeuden-
mukaisuus ovat ammattietiikan keskeiset periaatteet. Naihin liittyvat esimerkiksi asiakkaiden
tunteiden ilmaisuoikeus, itsemaaraamisoikeus, osallisuus, yhdenvertaisuus seka epaoikeuden-
mukaisten toimintatapojen vastustaminen (Talentia 2017, 6-7). Gilliganin (1982) ja Lyonsin
(1983) teoriat ovat antaneet viitteita naisten suuntautuvan ongelmanratkaisussa huolenpidon
etiikkaan, mutta se ei pitanyt paikkaansa tassa aineistossa. Huolenpidon orientaatiota nakyi
lahes kolmannes vahemman kuin oikeudenmukaisuutta. Oikeudenmukaisuus painottui myos
arkielaman moraaliluokituksessa, kun sddnnon tai lain soveltaminen nousi vahvimmaksi 45 %
osuudella. Toisen tarpeisiin vastaaminen kuten auttaminen seka lojaalisuusristiriidat olivat

seuraavaksi suurimmat luokat. Nama kolme luokitusta yhdessa muodostivat 93%:n osuuden.

Vahvin keskinainen yhteys loytyi saannon tai lain soveltamisen ongelmien ja oikeudenmukai-
suuden orientaation valilla, kun 79 % ongelmista oli oikeudenmukaisuuspainottuneita. Koska
oikeudenmukaisuuden moraaliorientaatio liittyy johdonmukaisesti saantojen, lakien ja ohjeis-

tuksien noudattamiseen, tulos oli odotusten mukainen.

Tulosten mukaan varsinaisia menetelmia tai malleja eettisten ristiriitatilanteiden ratkaise-

miseksi ei kaytetty. Arvoja ei myoskaan sanoitettu. Ongelmia tunnuttiin ratkaisevan reflektii-
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visyyden sijaan intuitiivisella (Juujarvi ym. 2007, 139, 147; Pennington 2005; Haidt 2001) la-
hestymistavalla. Aineistossa ei ollut havaittavissa, erityisia kognitiivisia ponnisteluita tai etii-
kan teorioita. Tama herattaa kysymyksen, oliko ongelmien ratkaiseminen aina riittavan ref-
lektiivista asiakkaiden yhdenvertaisuuden, oikeuksien ja arjen hyvinvoinnin nakokulmasta.
Ratkaisut vaikuttivat pitkalle tilannesidonnaisilta. Tyota ohjaavien lakien ja sosiaalisten oi-

keuksien ymmarrys nakyi kuitenkin monissa vastauksissa.

6.4.2 Palveluohjaajien arjen haasteet

Opinnaytetyon tarkoituksena oli alun perin rajautua tutkimaan aineistoa teorialahtoisesti.

Kuitenkin sita lukiessani esiymmarrykseni alkoi tunnistaa palveluohjaajien haasteita ja eri-
tyyppista kuormittuneisuutta arkityon keskella. On mainittava, etta aineistosta nousi myos
sellaista arkityota, joka tuntui sujuvan ilman suurempia haasteita. Tama jai kuitenkin tassa

aineistossa tyosta suoriutumisen problematiikan varjoon.

Tulosten perusteella palveluohjaajien arjen haasteet liittyivat kolmeen teemaan, jotka olivat
tyokalujen puute, tyoyhteison tuen puute seka tarve laajempaan yhteistyohon. Nama nimitta-
jat muodostavat haasteellisen tyoympariston, jossa edellytykset toimia palveluohjaajan tyon-

kuvan mukaan heikkenevat merkittavasti.

Aineistosta valittyi tietynlainen omantunnon aanen lasnaolo palveluohjaajien arkisessa toi-
minnassa. Naen omantunnon ihmisen yhteistyokumppanina, joka pitaa aanta, kun toimin-
tamme tai ajattelumme siirtyy johonkin arveluttavaan, oikean ja vaaran rajapinnoille. Glas-
bergin (2007) tutkimuksessa tutkittiin omantunnon ja stressin yhteytta loppuun palamiseen
terveydenhuollon tyoymparistoissa. Tulokset osoittivat loppuun palamisen liittyvan siihen,
etta tyontekijoiden moraaliset vakaumukset eivat pysty toteutumaan. Valttaakseen stressia
loppuun palamisen pelossa, tyontekijat joutuivat tinkimaan arvoistaan ja nain myos potilaiden
hyvinvoinnista. Tutkimuksen mukaan eettinen stressi kasvaessaan on vaaraksi paitsi tyonteki-

joille myos asiakkaille.

Johtopaatoksena voidaan todeta, etta palveluohjauksen kipupisteet ja arjen monimutkaiset
haasteet vievat energiaa tyon etiikan pohdinnalta ja arvoajattelulta. Palveluohjaajan toi-
menkuva vaikutti selkiytymattomalta ja palveluohjaajat tuntuivat luovan pitkalle sita itse.
Tulokset ovat yhtenevaisia Saaren ym. (2018, 76) tutkimuksen kanssa, jossa kaikille loyde-
tyille palveluohjaajatyypeille oli ominaista oman tehtavansa ja tyonkuvansa luominen itsenai-
sesti ilman organisaation tai esimiehen antamaa mallia. Saaren ym. (2018, 79) tulkinnan mu-
kaan itsenadisen tyootteen ja itseohjautuvuuden varjopuolena voi syntya verkostoitumisen ja

yhteistyon haasteita, jotka voivat olla riski tyohyvinvoinnin nakokulmasta.

Lehto-Lundén ja Salovaara (2016, 167) kirjoittavat tyohyvinvoinnista viitaten palveluohjaajan

olevan eras kuudesta sosiaalityontekijan ala-identiteetista. Kirjoittajat (2016, 169; Saarinen
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ren vaihtuvuuden lisaksi. Nama seikat yhdistettyna sosiaalityon korkeisiin ammattieettisiin

vaatimuksiin tyon laadusta ja sisallosta ovat omiaan luomaan kuormitusta tyopaikoilla.

Palveluohjauksen merkitys nousee sote-uudistuksessa uudelle vaatimustasolle esimerkiksi digi-
taalisen palvelualustan, valinnanvapauden ja uuden asiakassetelikaytannon kautta (Saari ym.
2018). Palveluohjaukselta kuitenkin puuttuu teoreettinen ja eettinen perusta, joka turvaisi
tyontekijoiden asiantuntijuutta ja asiakkaiden yhdenvertaisuutta seka tukisi heidan oikeuk-
siensa ja arjen hyvinvoinnin toteutumista. Tama liittyy myos vahvasti johtamiseen, jossa or-
ganisaation alykkyytta mitataan sen kyvylla mahdollistaa tyontekijoita kuunnellen resurssit,
joka luo palveluohjaajille edellytykset tehda tyotaan johdon luoman vaatimustason mukai-
sesti. Johtamisessa tulisi olla enemman uusia ja luovia nakokulmia, joiden painopiste on aktii-

visessa asenteessa tunnistaa haasteita seka tahto ja rohkeus muuttaa ympariston toimintaa.

7 Pohdinta

7.1 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Opinnaytetyossa kaytetty kyselylomake oli kaynyt lapi eettisen ennakkoarvioinnin. THL:n eet-
tinen toimikunta antoi puoltavan lausunnon tutkimuksen suorittamiseen. Kohdeorganisaatiot
myonsivat tutkimusluvat tutkimuksen toteuttamiseen. Tata opinnaytetyon tutkimusta tehdes-
sani olen sitoutunut ns. sanottuun hyvaan tieteelliseen kaytantoon (good scientic practice),
joihin kuuluvat Tuomen ja Sarajarven (2018, 150) mukaan tiedeyhteison tunnustamat toimin-
tatavat: rehellisyys, yleinen huolellisuus ja tarkkuus tutkimusprosessin eri vaiheissa. Lisaksi
niihin kuuluvat tieteellisen kriteerien mukaiset eettisesti kestavat tiedonhankinta-, tutkimus-
ja arviointimenetelmat seka tieteelliseen luonteeseen kuuluva avoimuus tulosten julkistami-
sessa. Eettisyyteen kuuluu myos muiden tutkijoiden toiden kunnioittaminen ja arvostaminen
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 150). Tutkijoiden tulee myos jattaytya kaikista tieteeseen ja tutki-
mukseen liittyvista arviointi- ja paatoksentekotilanteista, jos on epailys esteellisyydesta
(TENK 2018). Vaikka tutkija onkin ensisijaisesti vastuussa hyvan tieteellisen kaytannon nou-
dattamisesta, on Laurea-ammattikorkeakoulu kiinnittanyt tahan osaltaan huomiota edellytta-

malla eettisen vakuutuksen allekirjoittamista opinnaytetyon tekijoilta.

Tutkimuksen ja etiikan suhde on kahteen suuntautunut. Toisaalta tutkimuksen tulokset vai-
kuttavat eettisiin ratkaisuihin ja toisaalta taas eettiset tulokulmat vaikuttavat tutkijan tie-
teellisessa tyossa tekemiin ratkaisuihin. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 147.) Taman opinnaytetyon

tutkimuksen vastaajaryhman ammattiryhma on rajattu ja kyselysta selviaa ika, sukupuoli ja
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tyonkuva. Lainauksista ei pysty jaljittamaan aikaa, paikkaa, tekijoita eika asiakkaita. Tutki-
muskeinot ovat olleet avoimia ja lapinakyvia. Tietosuoja on turvattu ja aineisto on liikuteltu
ainoastaan salattuina sahkopostina ja sita ovat kasitelleet ainoastaan tutkijat. Sitouduin sai-
lyttamaan Laurea-ammattikorkeakoulun minulle luovuttaman aineiston kotonani tietokoneella
salasanan takana. Kirjallista (tulostettua) materiaalia en ole avannut julkisilla paikoilla. Olen
tuhonnut paperisen seka sahkoisen aineiston sen kasiteltyani. Tutkijan roolissa minun on tay-
tynyt omaksua eettinen lahestymistapa myos aineiston analyysiin. En ole saanut antaa omien
henkilokohtaisten vakaumusten tai ideologian vaikuttaa lainkaan analyysivaiheessa. Johtopaa-
tokset olen tuottanut rehellisesti puhtaasti analysoimani aineiston tasmallista sisaltoa kunni-

oittaen.

Tutkimuksissa tehdaan kaikki, jotta valtettaisiin virheiden syntyminen, mutta silti tulosten
luotettavuus ja patevyys vaihtelevat. Taman takia tutkimuksessa tulee arvioida sen luotetta-
vuutta. Reliaabelius tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta, joka tarkoittaa sen kykya an-
taa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Toinen arviointiin liittyva kasite on tutkimuksen validius eli
patevyys. Silla viitataan tutkimusmenetelman tai mittarin kykya mitata juuri haluttua asiaa.
Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta kasvattaa myos tutkijan tarkka selostus tutkimuksen

prosessista. (Hirsjarvi ym. 2015, 231-232.)

Kyselylomakkeessa oli yhteensa lahes kuusikymmenta kysymysta laajasti eri alueilta. Tausta-
tietojen lisaksi haluttiin tietoa esimerkiksi muutosjohtamisesta, sosiaali- ja terveydenhuollon
muutoksista, tyontekijoiden rooleista, tietoa osaamisen kehittamiseen ja ammattitaitoon liit-
tyen, yhteistyosta ja rooliristiriidoista, ammatillisesta ongelmanratkaisutaidoista, monikult-
tuurisuudesta, itse tyosta ja tyOyhteisosta seka myos tietoa tyontekijoiden hyvinvoinnista. Ky-
symysten suuri maara on voinut osaltaan tuottaa vastausvasymysta, joka on saattanut heiken-
taa yksittaisten vastausten laatua ja kuvailujen sisaltorikkautta. Sahkoinen kysely on lisannyt
luotettavuutta siita nakokulmasta, etta aineiston syotto- tai litterointivaiheessa tehdyt lyonti-
virheet tai vastaavat ovat jaaneet kokonaan pois. (Perkkila & Valli 2015,110.) Teorialahtoista
sisallonanalyysia harjoiteltiin ohjatusti rinnakkaispisteytyksena ennen analyysia. Koska taman
tutkimuksen tuloksia hyodynnetaan COPE- hankkeessa laajemmin, opinnaytetyon ohjaaja kavi
kanssani lapi aineiston analyysin. Naen myos, etta COPE-konsortiohankkeen laajuus ja korkea-
tasoiset osahankekumppanit ovat vahvistaneet tutkimusotettani, mika lisaa tutkimuksen luo-

tettavuutta.

7.3 Tutkimustulosten pohdintaa

Tama opinnaytetyon lahtokohtana on ollut palveluohjaajien eettisen paatoksenteon tutkimi-
nen, mutta se tuotti myos tietoa palveluohjaajien arjen tyosta selviytymiseen liittyvista haas-
teista. Tata aanta ei voinut vaientaa, vaan oli tarkeaa tuoda esiin moninaisten haasteiden ra-

japintoja, joihin palveluohjaajat tahtomattaan kokivat asemoituvansa tyossaan. Palveluoh-
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jaus on muotoutumassa oleva toimenkuva ja aineisto herattaa mielenkiinnon selvittaa jat-
kossa laajemmin ja kohdennetummin niita olosuhteita ja resursseja, joiden varassa tulevai-
suuden palveluohjaus on muotoutumassa arkityossa. Perehtyminen teoreettiseen viitekehyk-
seen on vahvistanut ymmarrystani siita, kuinka laajasti sosiaali- ja terveysalalla liikutaan eet-
tisten teorioiden, lakien, eettisten ohjeistuksien ja sosiaalisten oikeuksien alueilla, kun tyota
halutaan tehda ammattieettisesti kestavalla pohjalla. Toisaalta sosiaali- ja terveysalan toimi-
joilla eettisyyden vaatimus on voimakkaasti lasna kaikessa tekemisessa ja tahtomisessa. Tu-
leva sote-uudistus, digitalisaatio ja palveluiden kehittyminen haastaa entista eettisempaan
tyootteeseen erityisesti haavoittuvien ryhmien palveluohjauksessa yhdenvertaisuuden toteu-

tumisen nakokulmasta.

Timo Airaksinen (1991, 19) maaritteli jo yli neljannesvuosisata sitten ammattietiikan filoso-
fian perusteita tavalla, joka kestaa tamankin paivan tarkastelua. Airaksinen kirjoittaa, etta
ammattietiikka muodostaa osan moraalifilosofian sovelluksista. Siksi alasta kiinnostuneen on
kyettava hahmottamaan itselleen kuva seka ammatista etta etiikan ja oikeudenmukaisuuden

periaatteista.

Oikeudenmukaisuuden etiikka oli vahvin nakokulma eettisten ristiriitojen ratkaisemisessa. La-
kien, eettisten ohjeistuksien ja teorioiden tuntemista tulee korostaa tyoyhteisojen arjessa en-
tista vahvemmin, koska perustellun ja koetellun tiedon tulee olla yhtena vahvimmista tyoka-
luista eettisessa toiminnassa. Naen, etta eri osapuolten valisia ristiriitoja pystytaan myos ka-
sittelemaan taitavammin, kun tunnetaan lait, osapuolten oikeudet seka perustehtavan ydin:
mita ollaan tekemassa ja keita varten ensisijaisesti tyossa toimitaan. Raunio (2011, 111) nos-
taa esille, kuinka ristiriitaisia intresseja sisaltavat tilanteet koettelevat tyontekijan lojaali-
suutta laajalla rintamalla, kun uskollisuutta vaaditaan asiakkaan lisaksi asiakkaan epaviralli-
sille sosiaalisille verkostoille, tyonantajalle, kollegoille seka muiden ammattikuntien edusta-

jille.
7.4 Tulosten hyodyntaminen

Kun palveluohjaus nousee sote-uudistuksessa yha keskeisempaan asemaan, tulee sille kehittaa
teoreettinen ja eettinen perusta, joka tulisi sisallyttaa sosiaali- ja terveysalan ammattikor-

keakoulututkintoon. Palveluohjaajien tulee olla avainasemassa, kun ammattia kehitetaan.

Tarkeaa on myos turvata korkeakouluopiskelussa saatavan tiedon siirtyminen tyopaikoille.
Eettisten ristiriitojen hallintaan palveluohjauksessa tulee kehittaa johdonmukainen mene-
telma, jossa ristiriita nostetaan moniammatillisen ryhman ratkottavaksi. Tata tarkoitusta var-
ten esimerkiksi korkeakouluopiskelija voisi luoda tyopaikalleen moniammatillisen ryhma-
reflektoinnin mallin eettisen ongelmanratkaisun tyokaluksi, jossa ristiriitatilanteita peilataan

keskeisiin eettisiin teorioihin ja sosiaalialan eettisiin ohjeistuksiin. Menetelmassa voisi hyo-
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dyntaa aiemmin kuvaamaani Harrisonin (1995) rationaalista paatoksentekomallia (s. 20). Vii-
tekehykseksi menetelmalle tulisi ottaa Restin (1999) malli (s. 16), joka kattaa ammattieetti-
sen toiminnan osatekijat. Tama siirtaisi intuitiivisesta ratkaisunteosta painopistetta enemman
reflektoituun ratkaisuntekoon. Lahiesimiehen vastuuseen ja osaamiseen kuuluu ymmartaa ja
tunnistaa eettisen keskustelun tarpeet seka turvata tyoyhteison eettinen paaoma. Jos esimies
ei ole tarpeeksi kiinnostunut eettisista kysymyksista, ei voida olettaa myoskaan tyoyhteison
toimivan riittavan eettisesti. Minulla on vahva naky, kuinka eettisen menetelman kehittami-
nen tyokaluksi syventaisi osaltaan tyOyhteison osaamista seka jaettua ymmarrysta oikein ja
vaarin toimimisesta. Se vahvistaisi myos uudenlaisen toiminnan ansiosta etiikan merkityksen
ja arvokeskustelun nousemista sille tasolle, johon sen tulee kuulua sosiaali- ja terveyspalve-
luissa. Suurin hyoty kohdistuu palveluohjauksen keskeiseen tekijaan: asiakkaaseen ja hanen

elamanlaatuunsa.

Taman opinnaytetyon tuloksia voidaan osaltaan hyodyntaa meneillaan olevassa Opetus- ja
kulttuuriministerion Osaamisella soteen -hankkeessa seka palveluohjauksen koulutuksen suun-
nittelussa. Lisaksi taman tutkimuksen tuloksia voi hyddyntaa sosiaali- ja terveysministerio,
joka yhdessa Kuntaliiton kanssa tekemassaan laatusuosituksessa (2017-2019) nostaa yhtena
keskeisena tekijana asiakas- ja palveluohjauksen tekemisen keskioon esimerkiksi ikaantynei-
den kanssa (Sosiaali- ja terveysministerio 2017). Tiedon avulla pystytaan kehittamaan palve-
luohjauksen toiminnan eettista peruskalliota varmemmalle pohjalle ja turvaamaan nain palve-

lunkayttajien oikeudenmukainen ja yhdenvertainen kohtelu.

Palveluohjaukseen kehittamista ei voida salyttaa pelkastaan palveluohjaajille tai heidan la-
hiesimiehilleen. Toimiva palveluohjaus vaatii erityisesti sote-muutoksen kynnyksella johtajuu-
delta kykya sen kaltaiseen paatoksentekoon, jossa luodaan rakenteet vastaamaan palveluoh-
jaukselle asetettuja vaatimuksia laadukkaan tyon turvaamiseksi. Naen, etta jokaisen organi-
saation johdon tulee tarkastella kriittisesti sita, kuinka annetut resurssit kohtaavat palveluoh-
jauksen arjen suhteessa organisaatiossa luotuun strategiaan. Resurssien puute on helppoa
suppeasti kuitata johdossa rahan puutteeseen, mutta alykkaan organisaation johdon tulee ym-
martaa vastuunsa resurssien luomiseen laajemmin. Tyontekijaa ei voi vaatia nikkaroimaan

puulaatikkoa antamalla pelkat laudat ja jattamalla saha, vasara ja naulat tyokalupakista pois.

Palveluohjaus nousee uudelle tasolle ja merkittavaan rooliin tulevassa sosiaali- ja terveyspal-
veluiden uudistuksessa ja digitaalisen palvelualustan laajentuessa. Palveluohjausta voi ter-
mina ajatella monitasoisesti. Se voidaan nahda arkityon kontekstissa palveluihin ohjaamisena,
mutta sana palvelu voi myos muistuttaa, kuinka kysymys on myos siita, etta tyontekija on tu-
kea ja palveluita tarvitsevan asiakkaan palveluksessa ei pelkastaan huolen jakajana vaan
myos huolen nostajana, proaktiivisena vuorovaikuttajana ja oven avaajana hyvan ja merkityk-

sellisen elaman kokemukseen. Jotta palveleva tyoote voi toteutua mahdollisimman hyvin, pal-
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veluohjaajien aani tulee saada kuuluvammin esiin palveluohjauksen tutkimisessa, kehittami-
sessa ja koulutuksessa. Toimenkuvaa on selkeytettava, jotta valtetaan tilkkutakinomainen
tehtavakentta ja toimintatavat. Palveluohjaus tarvitsee myos tuoretta ammattikirjallisuutta:
modernin nakokulman ja niita uudistavia elementteja, jossa siihen liittyvaa perinteista tietoa

sovelletaan taman paivan tarpeisiin ja ennen kaikkea tulevaisuuteen suuntautuneesti.
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Liite 1: Warkin ja Krebsin moraaliongelmien luokittelumalli

I. Filosofiset dilemmat

Abstraktit, filosofiset dilemmat, jotka eivat suoraan koske osallistujaa tai hanen ystaviaan,

mutta joista on keskusteltu tai vaitelty arkielamassa.

Esimerkkeja: Abortti, kansainvalinen konflikti, eutanasia, kuolemanrangaistus, ympariston-
suojelu, sosiaalinen epaoikeudenmukaisuus, naisten epatasa-arvo, huumausaineiden laillista-

minen, eldinten oikeudet, sensuuri.
Il. Antisosiaaliset dilemmat
Ila. Rikkomuksiin reagoiminen

Yksilo paattaa siita, miten reagoi esille tulleisiin rikkomuksiin, epaoikeudenmukaisuuteen, ri-

koksiin, saantojen rikkomuksiin.
IIb. Houkutusten vastustaminen

Yksilo kohtaa houkutuksen, jolla voi tyydyttaa tarpeensa, saada haluamansa, hankkia varoja,
edistaa omaa etua kayttaytymalla eparehellisesti, moraalittomasti, epareilusti tai kiittamat-

tomasti.
lll. Sosiaalinen paine loukkaa yksilon arvoja tai identiteettia

Toinen henkilo tai ryhma painostaa yksiloa toimimaan identiteetin vastaisesti, jolloin toiminta

loukkaa hanen arvojaan.
IV. Prososiaaliset dilemmat
IVa. Ristiriitaisiin vaatimuksiin reagoiminen

Yksilo kohtaa kahden tai useamman ihmisen ristiriitaiset vaatimukset, usein ystavyyden perus-

teella, ja joutuu paattamaan keta auttaa tai kenen odotukset tayttaa.
IVb. Toisten tarpeisiin vastaaminen

Yksilo kokee ristiriitaa siita, onko han vastuussa ennakoivasta (proaktiivisesta) osallistumi-
sesta toisen henkilon puolesta hanen asioihinsa, ja mitka ovat yksilon velvollisuudet ja vastuut

kyseista henkiloa kohtaan.

Mukaellen Wark & Krebs (1996)
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Liite 2 Lyonsin oikeudenmukaisuuden ja huolenpidon etiikan luokittelumalli

Oikeudenmukaisuuden
etiikka

Huolenpidon etiikka

Moraalinen ajattelu

Ihmisten valiset suhteet pe-
rustuvat vastavuoroisuuteen,
jota saatelevat rooleihin liit-
tyvat velvollisuudet ja si-
toumukset

Toiset nahdaan tietyissa ti-
lanteissa ja konteksteissa

Ihmisten valiset suhteet pe-
rustuvat vastavuoroisuuteen

Moraalinen ongelma

Ristiriitaiset vaatimukset yk-
siloiden seka yksilon ja yh-
teiskunnan valilla

Suhteisiin liittyvat ongelmat
Miten huolenpidon avulla
vastataan toisten yksilollisiin
tarpeisiin?

Ongelman ratkaisu

Rooliin liittyvien velvolli-
suuksien ja sitoumuksien tar-
kastelu

Standardien, saantojen, nor-
mien ja periaatteiden tar-
kastelu ja soveltaminen

Erityisesti
oikeudenmukaisuuden sovel-
taminen (miten haluaisit it-
seasi kohdeltavan samassa
tilanteessa)

Suhteiden yllapitamisen tar-
kastelu

Toisten hyvinvoinnin edista-
minen

Harmin estaminen

Taakan, kivun ja karsimyk-
sen lievittaminen

Ratkaisun arviointi

Miten paatokset on perus-
teltu ja oikeutettu?

Onko arvoja ja periaatteita
tai standardeja, erityisesti
oikeudenmukaisuutta yllapi-
detty?

Mita on tapahtunut tai tulee
tapahtumaan? (Toiminnan
seurausten arviointi)

Miten asiat ovat jarjesty-
neet? (Konkreettinen loppu-
tulos)

Onko suhteita yllapidetty tai
korjattu?

Mukaellen Lyons (1983)




