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rehdytyskansio toteutettiin kehittdmistyona palvelumuotoiluprosessia hyddyntaen.
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seka tiivista yhteistyota toimeksiantajan kanssa. Sen avulla lopputuloksesta saatiin
toimeksiantajan tarpeisiin vastaava tuotos. Perehdytyskansio toteutettiin sahkoi-
sessa muodossa, jotta asiakasohjaajien on helppo taydentaa ja paivittaa sita.

Asiakasohjaajan tehtaviin kuuluu palvelutarpeen arviointi, palveluiden myéntaminen
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den tyontekijan tydbhon sitoutumiseen, asenteisiin, tydmotivaatioon seka tyon hallin-
taan ja laatuun.

Opinnaytetyossa kerrotaan perehdyttamisesta seka sen merkityksesta uudelle tyon-
tekijalle ja tydyhteisélle. Perehdyttamisen liséksi opinnaytetydssa kerrotaan asia-
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sessi palvelumuotoilun menetelmin. Valmista perehdytyskansiota ei liitetty opinnay-
tetdiden séhkoiseen tietokantaan toimeksiantajan toiveesta, mutta sen keskeista si-
saltdéa on kuvattu opinnaytetyossa.
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The aim of this functional thesis was to create an orientation file for the customer
assistance unit of JIK business-based joint municipal authority for basic services.
The purpose of the orientation file was to support new employees throughout their
individual orientation processes. The orientation file was developed using a service
design process. The process required a multi-perspective understanding, extensive
information acquisition and close cooperation with the client. This approach deliv-
ered a final result that met the needs of the client. The orientation file was created
in electronic form, which makes it easy for customer assistants to complete and
update the file.

The tasks of customer assistants include the evaluation of service needs, the as-
signment of services, and the provision of instructions and guidance. The goal of
the work is to support elderly people’s wellbeing and ageing at home. Orientation
demands special attention at the customer assistance unit because the work is in-
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sistance of elderly people. Finally, the development process of the orientation file is
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described in the thesis.
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1 JOHDANTO

Suomessa ikaantyneiden henkildiden lukumaara jatkuvasti kasvaa, ja heidan eli-
najanodotteensa nousee (Ylonen ym. 2018, 26). On vaikeaa maaritella taysin yksi-
selitteisesti, minka ikdinen ihminen on ikaantynyt (Riggall 2012, 146). Opinnayte-
tydssamme ikaantynyt henkild maaritellaan yli 65-vuotiaaksi henkiloksi. Ikaihmisten
palveluita taytyy kehittédd, etta tulevaisuudessa pystytddn vastaamaan kasvavaan
tarpeeseen. Eiriitd, etta kehitetaan pelkastaan palveluita, vaan taytyy kehittdd myos
tyontekijoiden perehdyttamisprosesseja ikdihmisten palveluissa, ja turvata, etta tu-

levaisuudessakin riittdé osaavaa ja ammattitaitoista henkilokuntaa.

Opinnaytetydssdmme tarkastelemme perehdyttamisprosessia uuden tydntekijan
seka tyoyhteison nakokulmasta. Opinnaytetydmme on toiminnallinen, ja sen tuotok-
sena valmistui perehdytyskansio JIK peruspalveluliikelaitoskuntayhtyméan asia-
kasohjausyksikkdon. Perehdytyskansio on laadittu tiiviissa yhteistytssa asiakasoh-
jaajien kanssa palvelumuotoiluprosessia hyddyntaen. Tekemamme perehdytyskan-
sio on oivallinen esimerkki perehdytysprosessin kehittdmisesta.

Valitsimme opinnaytetyon kehittamiskohteeksi aiheen, joka tuntui meista molem-
mista mielenkiintoiselta ja ajankohtaiselta. Molemmilla on pitka tyékokemus ikaih-
misten parissa tytskentelemisesta erilaisissa tyoymparistdissa. Olemme tutustu-
neet asiakasohjausyksikon toimintaan sosionomikoulutukseen kuuluvan tydharjoit-
telun kautta. Toive perehdytyskansion tekemiseen tuli tydharjoittelun aikana JIK

ky:n asiakasohjausyksikosta.

Asiakasohjaajan ty0 on itsenaista, vastuullista ja vaatii moninaista osaamista. Sen
vuoksi uuden tyontekijan perehdyttaminen on tarkeaa. JIK ky:n asiakasohjausyksi-
kon toiminta on ollut kdynnissa vasta lyhyen aikaa, joten siella ei ole viela kehittynyt
selkedéd runkoa perehdyttamiselle. Nakemyksemme mukaan perehdytyskansiolle

on todellinen tarve asiakasohjausyksikdssa.

Opinnaytetydmme teoreettisen viitekehyksen keskeisimpié kasitteitd ovat perehdyt-
taminen, perehdyttdmisprosessi, palvelumuotoilu, asiakasohjaus, seka ikaantynei-

den ohjaamiseen liittyvat erityispiirteet. Teoriaosassa kerromme perehdyttdmispro-



sessista, johon kuuluu perehdyttdmisen suunnittelu, toteutus ja arviointi. Liséksi tar-
kastelemme perehdyttamiseen liittyvaa lainsaadantéa. Kuvaamme perehdyttamis-
prosessia seka uuden tyontekijan ettd tyoyhteison nakokulmista. Perehdyttdminen
on onnistuessaan kaksisuuntainen prosessi, josta hy6tyy uusi tyontekija ja koko tyo-
yhteis6 (Eklund 2018, 39). Tasta syysta laadukkaaseen perehdyttamiseen tulee

kiinnittda huomiota.

Opinnaytetydmme teoriaosassa kasittelemme asiakasohjausyksikdiden tehtavia ja
periaatteita, seké& teemme ajankohtaisuuskatsauksen asiakasohjausyksikdihin val-
takunnallisella tasolla. Kdymme lapi asiakasohjaajan keskeistd tyonkuvaa, seka
tyota ohjaavaa lainsaadantda. Lisaksi tarkastelemme ikaantyneiden ohjaamiseen

liittyvia erityispiirteita.

Lopuksi kuvailemme perehdytyskansion kehittAmisprosessia palvelumuotoilun me-
netelmin. Kdymme koko prosessin lapi vaihe vaiheelta. Palvelumuotoiluprosessiin
kuuluu viisi vaihetta, jotka ovat ymmarra, muotoile, kokeile, toteuta ja arvioi. Palve-
lumuotoilua hyddyntamalla saimme asiakasohjaajat osalliseksi perehdytyskansion
kokoamisprosessin jokaiseen vaiheeseen. Nain ollen lopullinen tuotos vastasi asia-

kasohjausyksikon tarpeeseen.



2 ASIAKASOHJAUSYKSIKKO

2.1 Ajankohtaisuuskatsaus asiakasohjausyksik6ihin valtakunnallisella

tasolla

Asiakasohjaus on valtakunnallisella tasolla noussut esille ikdihmisten palveluiden
kehittamiskohteena. Asiakasohjaus on keino lisata ikaihmisten tietoisuutta eri sek-
toreiden etuuksista ja palveluista. On huomattu, etté asiakasohjauksen keinoin kye-
td&n pienentdmaan myods kustannuksia. (Kasikirja neuvonnan ja ohjauksen suun-
nitteluun 2018, 3.)

Edellisen hallituksen yhtena karkihankkeena oli keskitetyn asiakas- ja palveluoh-
jauksen kehittaminen ikdantyvien palveluissa. Keskitettyd asiakas- ja palveluoh-
jausta ns. KAAPO-mallia kehitettiin erityisesti Varsinais-Suomen, Kymenlaakson
sekd Pirkanmaan maakunnissa. Tarkoituksena oli levittda kehitettyd mallia muihin
maakuntiin. (Maki-Hallila 2017, 14.)

KAAPO on toimintamalli, joka on kehitetty asiakkaan palveluntarpeen arvioimiseen
seka palvelukokonaisuuden suunnittelemisen tueksi. Lahtokohtana on tunnistaa
asiakkaan tarpeet ja saada asiakkaan aani kuuluviin. Tavoitteena on oikeaan aikaan
annetun neuvonnan ja ohjauksen turvin tukea asiakkaan kotona parjaamista, seka
ohjata asiakas hanen tarvitsemien palvelujen piiriin riittavan aikaisin. (Kasikirja neu-

vonnan ja ohjauksen suunnitteluun 2018, 6.)

KAAPO-mallin tarkoitus on yhtenaistaa kuntien kaytantoja asiakasohjausyksikoissa,
ja antaa selkea toimintamalli asiakasohjaukselle. Mallia voidaan hyddyntaa erityi-
sesti alueilla, joissa asiakasohjausyksikkd on juuri aloittamassa toimintaansa, tai se
on toiminut vasta hetken aikaa. (Kasikirja neuvonnan ja ohjauksen suunnitteluun
2018, 6.)

KAAPO-mallin (Keskitetty alueellinen asiakas- ja palveluohjaus) mukaan asia-
kasohjausyksikon ohjaajan tehtavat voidaan paattdd alueellisesti. Mallin mukaan

asiakasohjausyksikon tehtavia ovat:
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v' Tukea, ohjata, sekd neuvoa asiakasta.
v Arvioida asiakkaan palveluntarvetta.
v" Muodostaa asiakkaan palveluista toimiva kokonaisuus.

v' Tehda asiakassuunnitelma yhteistydssa asiakkaan kanssa ja varmistaa

suunnitelman toteutuminen sekéa tarvittaessa muuttaa suunnitelmaa.

v' Tehda tarvittavat palvelupaatokset ja siirtaa tieto palveluntuottajille seka seu-
rata asiakkaan tilannetta. (K&sikirja neuvonnan ja ohjauksen suunnitteluun
2018, 14.)

KAAPO-mallin mukaisesti asiakasohjausyksikén toimintaperiaatteita ovat ennakoi-
vuus, asiakkaan osallistaminen ja valinnanvapaus, yhden luukun periaate, yritysten
ja kolmannen sektorin palvelujen hyédyntaminen, yhdenvertaisuus seké jarjestajan
ja tuottajan yhteisty6 (Kasikirja neuvonnan ja ohjauksen suunnitteluun 2018, 7).

Ennakoivuus tarkoittaa sitd, etta asiakkaiden palvelutarpeeseen yritetaan reagoida
mahdollisimman aikaisin, jotta pystyttaisiin ennaltaehkdaisemaan asiakkaan toimin-
takyvyn heikentyminen. Asiakkaan osallistaminen ja valinnanvapaus tarkoittaa
sitd, etta asiakasohjauksen lahtokohtana on asiakkaan tarpeet ja toiveet. Asia-
kasohjauksessa kunnioitetaan asiakkaan itsensa tekemia valintoja ja hédnen voima-
varojaan hyddynnetaan. Yhden luukun periaatteen tarkoituksena on, etta yksi yh-
teydenotto asiakkaalta riittad. Taman yhteydenoton perusteella asiakkaalle anne-
taan hanen tarvitsemansa tieto, ja hénen asioitaan lahdetaan selvittdmaan. Yritys-
ten jakolmannen sektorin palvelujen hyodyntamisella tarkoitetaan sita, etta asi-
akkaalle annetaan ohjausta myds muiden kuin julkisen sektorin palveluiden kay-
tésséd. Yhdenvertaisuudella tarkoitetaan, ettd palvelujen myoéntaminen perustuu
asiakkaalle tehtyyn palveluntarpeen arviointiin. Kriteerien tulee olla yhtendiset, ja
palveluita tulee tarjota samoin perustein kaikille asiakkaille. Jarjestajan ja tuottajan
yhteisty6 edellyttaa sita, etta asiakasohjaaja jarjestaa palveluita asiakkaalle, ja on
vastuussa palvelukokonaisuudesta, seka siitd, etta palvelut tarjotaan oikeaan ai-
kaan asiakkaalle. Toimiva palvelupolku edellyttda palvelun tuottajan ja palvelun jar-
jestajan valista yhteistyota. (Kasikirja neuvonnan ja ohjauksen suunnitteluun 2018,
7)
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Etela-Pohjanmaan ikaihmisten yhteensovitetussa palvelukokonaisuussuunnitel-
massa (2018) paamaarana on jarjestda samanarvoiset mahdollisuudet maakun-
nassa asuville ikdantyneille saada matalalla kynnyksell&a ohjausta ja neuvontaa.
Etela-Pohjanmaalla asiakasohjausyksikot ovat kdynnistyneet vuoden 2018 aikana
vaiheittain. Maakunnan alueella on hyddynnetty KAAPO-mallia alueen asiakasoh-
jausyksikoiden kehittamisessa. (Etela-Pohjanmaan ikaihmisten yhteensovitettu pal-

velukokonaisuussuunnitelma 2018, 24-27.)

Asiakasohjausyksikkd on huomioitu myos sosiaali- ja terveysministerion laatusuosi-

tuksessa hyvan ikaantymisen turvaamiseksi ja palvelujen parantamiseksi:

Asiakas- ja palveluohjauksessa on keskeista ns. yhden luukun peri-
aate. Asiakkaan ei tarvitse itse tietdd, mita ja mista palvelua haetaan,
vaan yksi yhteydenotto riittédd; asiakkaan tilanne selvitetaan, asiakasta
neuvotaan omaehtoisiin ratkaisuihin mm. jarjestotoiminnan piiriin (ver-
taisryhmat, omaishoitajien tukiryhmat ym.) seka tuetaan erilaisten tu-
kien hakemisessa. Keskitetyn asiakas- ja palveluohjauksen tarkoituk-
sena on helpottaa tukien ja palveluiden hakemista ja koordinoida ja su-
juvoittaa palveluiden kohdentumista asiakkaiden arvioidun palvelutar-
peen mukaan. (Laatusuositus hyvan ikdantymisen turvaamiseksi ja pal-
velujen parantamiseksi 2017-2019, 17.)

Vanhus- ja lahimmaispalveluliiton seka Vanhustyon keskusliiton suosituksissa uu-
teen 2019 hallitusohjelmaan on viisi ehdotusta, joista yksi on, etta ikaihmisten hy-
vinvointia taytyy katsoa kokonaisuutena ja huomio on kohdistettava ennalta ehkai-
seviin toimiin. Eli keskitssa tulisi olla kohdennettu asiakasohjaus ja neuvonta. (Van-
hustyon keskusliitto 2019, 37.)

2.2 JIK ky:n asiakasohjausyksikk6

Opinnaytetydmme toimeksiantaja on JIK- peruspalveluliikelaitoskuntayhtyman asia-
kasohjausyksikkd. JIK ky on liikelaitoskuntayhtymd&, joka on perustettu vuonna
2009. Jasenkuntia ovat Kurikan kaupunki (sis. Jalasjarvi ja Jurva) seka llmajoen
kunta. JIK ky tuottaa jasenkunnilleen vanhustenhuollon, ymparistdterveydenhuollon
sekad perusterveydenhuollon palveluja. Palvelutuotantoon kuuluvat myds Kurikan
sosiaalipalvelut. (JIK ky, [viitattu 30.9.2019].)
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Toimintansa JIK ky:n asiakasohjausyksikké on aloittanut toukokuussa 2018. Asia-
kasohjausyksikon tavoitteena on tukea ikaihmisten kotona asumista seka edistaa
heidan hyvinvointiaan neuvonnan ja ohjauksen keinoin. Liséksi tavoitteena on antaa
asiakkaille tietoa tarjolla olevista julkisen, yksityisen sek& kolmannen sektorin pal-
veluista. Asiakasohjausyksikén palvelut ovat maksuttomia, ja ne on tarkoitettu kai-
kille JIK:n alueella asuville ikdihmisille ja heidan laheisillensa. (Asiakasohjausyk-
sikkd, [viitattu 30.9.2019].) JIK ky:n asiakasohjausyksikdssa on monipuoliset palve-
lut ik&dihmisille (taulukko 1).

Asiakasohjauksen tavoitteena on huomioida asiakkaan tarpeet yksiléllisesti ja jar-
jestaa asiakkaalle h&nen tarvitsemansa tuki seka palvelut huomioiden kaytettavissa
olevat resurssit. Asiakasohjaajan tyon keskeinen siséltd koostuu neuvonnasta, oh-
jauksesta, tuen antamisesta, palveluiden koordinoimisesta sekéa asiakkaan asioiden

ajamisesta. (Asiakasohjausyksikkd, [viitattu 30.9.2019].)

Taulukko 1. JIK ky:n asiakasohjausyksikon palvelut. (Asiakasohjausyksikko, [viitattu
30.9.2019].)

JIK KY:N ASIAKASOHJAUSYKSIKON PALVELUT

Yleinen hyvinvointia edistava ohjaus ja neuvonta
Eri palveluista ja etuuksista tiedottaminen seka palveluohjaus

Opastaminen palveluiden ja etuuksien hakemiseen

AN NI NN

IkAd&ntyneiden palvelutarpeen selvittdminen ja palvelukokonaisuuden
suunnittelu

Palveluiden, palveluseteleiden ja tukipalveluiden myéntaminen
Ikd&ntyneiden omaishoidontukeen liittyvat asiat

Kuntouttavan lyhytaikaishoidon jarjestelyt

Ikd&ntyneiden palveluasumisen hakemusten kasittely

75- vuotiaiden hyvinvointipaivien jarjestaminen

Fysioterapeutin palvelut kotona asumisen arvioinnin ja toteutuksen tukena

AN NI N VBN RN

Turvapuhelinpalveluiden ja muun turvateknologian jarjestelyt
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2.3 Keskitetty neuvonta ja asiakasohjaus

Asiakasohjausyksikon perustehtavana on tarjota ikaihmisille seka heidan laheisil-
leen neuvontaa ja ohjausta ikaantyvan henkilon kotona asumisen ja hyvinvoinnin
tukemiseksi. Asiakasohjaajilla tulee olla kokonaiskuva alueen kunnallisista, yksityi-
sista ja kolmannen sektorin palveluista. Asiakasohjaajan tehtavana on kertoa ikéih-
miselle tarjolla olevista palveluista, seka yhdessa hanen kanssaan loytaa ikaihmi-
sen tarpeisiin vastaava palvelukokonaisuus. (Palveluohjauksen kasikirja 2013,18.)
Kuvassa 1 on kuvattuna asiakasohjauksen prosessi.

Keskitetty neuvonta ja asiakasohjaus

R ' .
1. NEUVONTA 2. ASIAKASOHJAUS
"Mita tukea tai tietoa () Palvelutarpeen
tarvitset?” arviointi
ESIMERKKEJA S Asiakassuunnitelma
O J (&) NEUVONNASTA: neuvonta
ST - Apua ja ei nita = g
o Puhelin palveluita Pa:s::k.'_»et aﬂt(l;azm
Lahipalvelupiste kotiin tarvitsemista palvelu!
. * Seura, ajanviete
Yhteytta ottava Moniammatillinen ja harrastukset
ikaihminen henkilosto - Ruoka ja Palvelylden koordinointi
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Kuva 1. Asiakasohjauksen prosessi. (Keskitetty neuvonta- ja asiakasohjaus 2019).

Ikdihmiset voivat ottaa yhteytta asiakasohjausyksikkdon eri vaylien kautta. Asiakas
tai hanen omaisensa voi ottaa yhteyttd suoraan asiakasohjausyksikkoon puheli-
mitse, sdhkopostilla, yhteydenottopyynndlla internetin valityksella, chatin kautta tai
tulemalla paikan paalle. Monessa tilanteessa asiakkaalle riittdd neuvonta. (K&asikirja
neuvonnan ja ohjauksen suunnitteluun 2018, 5.) Asiakasohjaajat antavat neuvontaa
padosin puhelimitse. Neuvontaa tulee saada keskitetysti yhdestd numerosta, ilman
ajanvarausta. Neuvonta on matalankynnyksen palvelua, ja sen tarkoituksena on toi-
mia ennaltaehkaisevana tukena ikaihmisille. Neuvonnan avulla ikdihminen saa tie-
toa erilaisista palveluista ja etuuksista. Neuvonta keskittyy yleensa tiettyyn asiaan,
esimerkiksi yleisesti ikaantymiseen liittyvaan asiaan tai terveytta ja hyvinvointia
edistaviin palveluihin. Neuvontaa voidaan antaa ilman, etta asiakkaan tarvitsee tun-

nistautua. (KomPAssi kasikirja 2018, 5.) JIK ky:n asiakasohjausyksikdssa on kay-



14

téssa neuvontaluuri. Neuvontaluurin tavoitteena on antaa matalalla kynnyksella oh-
jausta asiakkaille sekd heidan laheisilleen keskitetysti yhdestd numerosta. (Asia-
kasohjausyksikko, [viitattu 30.9.2019].)

Jos asiakasohjaaja huomaa, ettd neuvonta ei riita, tarvitaan yksilokohtaista asia-
kasohjausta. Yksilokohtaista asiakasohjausta tarvitaan usein silloin, kun asiakkaan
avun seka tuen tarve on moniulotteinen ja laaja-alainen. Asiakasohjaus on neuvon-
taa syvallisempaa ja laajempaa, sekd vaatii asiakkaan tunnistautumisen. (Kom-
PAssi kasikirja 2018, 5.) Asiakasohjaus kasitteella tarkoitetaan henkil6kohtaista,
asiakkaan tarpeista lahtevaa palvelutarpeen arviointia. Asiakasohjauksen tavoit-
teena on loytaa asiakkaan tarvitsemat palvelut seka sovittaa asiakkaan palvelut yh-
teen toimivaksi kokonaisuudeksi. (Nakki & Sayed 2015, 34.)

Yksilokohtainen asiakasohjausprosessi lahtee kayntiin ikaihmisen palvelutarpeen
arvioinnilla. Se tapahtuu useimmiten asiakkaan kotona, mutta se voidaan tehda ti-
lanteen mukaan myo6s asiakasohjaajan toimistolla, sairaalan tai terveyskeskuksen
osastolla ja joskus tilanteen vaatiessa puhelimen valityksellda. (KomPAssi -kéasikirja
2018, 6.) Palvelutarpeen arvioinnin tulee perustua ikdihmisen henkilokohtaiseen tar-
peeseen (Rasanen 2018, 19). Ikaihmisen hyvinvoinnin tulee olla aina keskiossa.
Tilanteessa on usein vahvasti lasna myos tunteet. Ikdihmisen laadukas kohtaami-

nen edellyttdé ohjaajalta hyvié vuorovaikutustaitoja. (Réppanen 2018, 21.)

Palvelutarpeen arviointi perustuu sosiaalihuoltolakiin (L 1301/2014). Ikaihmisten
kohdalla palvelutarvetta arvioitaessa on noudatettava vanhuspalvelulakia eli lakia
ikdantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta seka idkkaiden sosiaali- ja terveys-
palveluista (L 28.12.2012/980). Palvelutarpeen arvioinnin tarkoituksena on selvittaa,
millainen avuntarve ikaihmisell& on. Palvelutarpeen arvioinnin tulisi perustua ikaih-
misen itsensa ilmaisemalle kokemukselle palveluiden tarpeesta, ja siina tulisi huo-
mioida hanen voimavaransa. Palvelutarpeen arvioinnin avulla selvitetdan ikaanty-
neen henkilon tarvetta esimerkiksi kotihoidolle, erilaisille tukipalveluille, apuvéli-
neille, asunnon muutostoille, sosiaalietuuksille, kuljetuspalveluille tai asumispalve-
luille. Palvelutarpeen arvioinnin tarkoituksena on huolehtia, ettd ikdantyneet saavat
oikeaan aikaan tietoa tarjolla olevista palveluista, seka apua palveluiden hakemi-
seen. Arvioinnin tekee ikaihmisten asiakasohjaaja yhdessa ikdihmisen ja hanen I&-
heisenséa kanssa. (Autio & Heikkila 2013, 1.)



15

Ikdihmisen yksil6llinen elamantilanne ja hanen kokemuksensa omasta tilanteestaan
ovat lahtékohtana palvelutarpeen arvioinnille. Tavoitteena on saada kokonaiskuva
ikaihmisen elaméntilanteesta mahdollisimman laajasti. Selvitettaessa palveluntar-
peita, on sen yhteydessa tehtdva monipuolinen arvio ikdihmisen toimintakyvysta
luotettavilla arviointivalineilla. Toimintakyvyn arviointi sisaltda selvityksen siita, mi-
ten ikdihminen selviytyy paivittdisessa elamassaan, ja mika on hanen avuntar-
peensa etenkin hanen itsenséa kokemana. Arviointia tehdessa huomioidaan ikaihmi-
sen fyysinen, psyykkinen, kognitiivinen ja sosiaalinen toimintakyky. (Autio & Heikkila
2013, 7))

Fyysista toimintakykya arvioitaessa selvitetddn, kuinka ikdihminen selvida paivittai-
sista toiminnoistaan, esimerkiksi pukeutumisesta, peseytymisesta ja syomisesta.
On tarkeaa kiinnittdd huomio myos ikaihmisen liikkumiseen, kuinka han liikkuu si-
salla ja ulkona, tarvitseeko han apuvalineita liikkumisen tukemiseksi (onko hanella
tarvittavat apuvalineet), seka onko kodin ympaéristo turvallinen. Osana fyysisen toi-
mintakyvyn arviointia selvitetaan ikdihmisen pitkaaikaissairaudet ja mahdolliset 1&4-
kehoidot. Kartoitetaan, kuka vastaa laédkehoidosta, ja esiintyyko siind haasteita ja
jos esiintyy, niin minkalaisia. On tarkeda selvittaa myos ikdihmisen ravitsemusti-
lanne, onko painossa tapahtunut muutoksia, onko ruoka riittdvan monipuolista ja
ravitsevaa, onko ruokailu saanndllista sekd kuka hoitaa kaupassa kaymisen ja
ruuan valmistuksen. (Autio & Heikkila 2013, 6-8.)

Psyykkista toimintakykya arvioitaessa selvitetdan, kokeeko ikdihminen olonsa ala-
kuloiseksi tai masentuneeksi. lkaihmiselta kysytdan, tunteeko han olonsa yksi-
naiseksi, tai esiintyyké hanella turvattomuuden tunnetta. Kognitiivista toimintakykya
arvioitaessa selvitetddn ja kysytaan ikaihmiselta esiintyykd hanelld muistin ongel-
mia, ja miten ne nayttaytyvat hanen arjessaan. Sosiaalista toimintakykya arvioita-
essa selvitetaan ikaihmisen sosiaalisia suhteita. Huomio kiinnitetdan siihen saako
ikdihminen apua arkeensa, ja missd maarin ikdihmisella on mahdollisuus kodin ul-
kopuolisiin sosiaalisiin suhteisiin. Yhdessa ikdihmisen kanssa mietitaan, onko ha-
nella tarvetta tukitoimille ja palveluille, jotka tukisivat ikdihmisen sosiaalista osalli-
suutta ja hyvinvointia. Kysytaan, kokeeko ikaihminen itse yksindisyytta tai turvatto-

muutta. Lisaksi arvioidaan ikdantyneen elamaan liittyvia riskitekijoitd, jotka antavat
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merkkeja mahdollisesta toimintakyvyn alenemisesta. Naitd merkkeja on muun mu-
assa merkittdva painon tippuminen, lihasmassan vaheneminen, kuulo- ja/tai nako-
aistin heikkeneminen, tasapainovaikeudet ja mahdolliset kaatumiset. (Autio & Heik-
kila 2013, 5-10.)

Palvelutarvetta arvioitaessa huomioidaan myds ikdihmisen asuinymparisto. Erityista
huomiota asuinymparistéssa kiinnitetaan turvallisuuteen, esteettomyyteen seka asi-
akkaan mahdollisuuteen saada lahipalveluja. (L 26.12.2012/980, 3 luku, 158.) Pal-
velutarvetta arvioitaessa taytyy huomioida ikaihmisen taloudellinen tilanne. Talou-
dellista selviytymiskykya arvioitaessa otetaan huomioon, hoitaako ikdihminen itse
raha-asioitaan, vai hoitaako niitd joku muu. Liséksi selvitetddn, onko ikaihmisella
hanelle kuuluvat sosiaalietuudet. Asiakasohjaaja arvioi yhdessa ikdihmisen kanssa,
onko hénella tarvetta / oikeutta sosiaaliturvaetuuksiin, kuten eléketta saavan hoito-
tukeen ja asumistukeen seka avustaa tarvittaessa ikaihmista tukien hakemisessa.
(KomPAssi kasikirja 2018, 9.)

Palvelutarpeen arvioinnin tarkoituksena on selvittad, millainen avuntarve ikaihmi-
sella on. Jokaisen asiakkaan kohdalla arvioidaan, onko tuen ja palvelujen tarve va-
liaikaista vai pidempikestoista. Tavoitteena on vastata myds tilapaiseen tarpeeseen,
ja nain ollen pyrkia ennaltaehkaisemaan pidempikestoisen avun tarvetta. Tarkeinta
on, etta ikaihmista ei jateta yksin. Erilaisten palveluiden tarkoituksena on tukea
ikdihmisen itsenaistd selviytymista, sek& kotona asumista. (KomPAssi kasikirja
2018, 9.) Jos palveluntarpeen arvioinnin perusteella nayttaa, etta ikdihmisen toimin-
takyky on niin hyva, etteivat kriteerit kunnallisten palveluiden saamiseksi tayty, on
hanella kuitenkin mahdollisuus ostaa palveluita yksityisiltd palveluntuottajilta oma-
kustanteisesti. Nama omakustanteiset palvelut saa ilman viranomaisen tekeméaa
paatosta. Asiakasohjaajalta saa neuvoja myos yksityisia palveluja koskien. (Kom-
PAssi kasikirja 2018, 9.)

Ikaihmisella on itseméaaraamisoikeus, ja hanen mielipiteenséa on kuultava jokaisessa
vaiheessa. Ikdihmisella on oikeus kieltaytya ottamasta vastaan palvelua, vaikka
asiakasohjaaja arvioisi, ettd ikdihminen on palvelun tarpeessa. Asiakasohjaaja ker-

too asiakkaalle tietoa erilaisista palveluista ja vaihtoehdoista, ja néin ollen huolehtii,
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ettd asiakas on saanut riittavasti tietoa paatoksen teon tueksi. Asiakkaan kieltayty-
essa palvelusta, taytyy asiakasohjaajan varmistaa, etta ikdihminen tietaa, mihin han

VoI ottaa yhteytta, jos muuttaakin mieltdnsa. (KomPAssi kasikirja 2018, 14.)

Jos asiakkaalle aloitetaan kunnallisia palveluita, asiakasohjaaja tekee palvelutar-
peen arvioinnin jalkeen ikaihmiselle asiakassuunnitelman. Asiakassuunnitelma pe-
rustuu asiakkaalle tehtyyn palvelutarpeen arviointiin ja se tehdaan yhdessa asiak-
kaan kanssa. (Piirainen 2018, 23-24.) Asiakassuunnitelma on lakisdateinen. Siita
saadetaan sosiaalihuoltolaissa (L 1301/2014), seké laissa ikddntyneen vaeston toi-
mintakyvyn tukemisesta sekd iakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista (L
28.12.2012/980).

Asiakassuunnitelmassa taytyy olla kirjattuna ikdihmisen tarvitsemat palvelut koko-
naisuudessaan. Suunnitelmasta tulee selvitd, mita palveluita asiakkaalle aloitetaan
seka milloin palvelut on tarkoitus aloittaa, ja kuka tuottaa kyseisia palveluita. Asia-
kassuunnitelman tekovaiheessa asiakasohjaaja kertaa viela yhteisesti sovitut asiat.
Asiakassuunnitelmaan kirjoitetaan asiakkaan tilanteen kannalta olennaiset asiat
ylos selkeésti ja ymmarrettavasti. Asiakassuunnitelmaan kirjataan asiakaslahtoi-
sesti, asiakkaan voimavarat huomioiden. Asiakassuunnitelmassa on tarkeaa var-
mistaa, etta siind nakyy asiakkaan nakotkulma, eli asiakkaan ilmaisemat toiveet ja
tarpeet. Suunnitelmaan kirjataan missad maarin laheiset osallistuvat ikaihmisen arjen
tukemiseen ja milla keinoin. Asiakassuunnitelmaan on tarkea kirjata, koska suunni-
telmaa arvioidaan seuraavan kerran. Asiakassuunnitelma pitaa tarkistaa aina, kun
asiakkaan tilanteessa tapahtuu palveluntarpeeseen vaikuttavia muutoksia. (Kasi-
kirja neuvonnan ja ohjauksen suunnitteluun 2018, 11.) Huomioitavaa on, etta vaikka
suunnitelma toimii pohjana myodnnettaville palveluille, se ei sido juridisesti kumpaa-
kaan osapuolta, eika ole varsinainen viranomaisen paatds (KomPAssi kasikirja
2018, 12).

Asiakkaalle tehdaan asiakassuunnitelman laatimisen jalkeen viralliset paatokset ha-
nelle myoénnetyistd kunnan jarjestamista palveluista. Jos asiakkaalle ei mydnneta
hanen toivomaa palvelua, asiakkaalle taytyy saattaa tiedoksi kielteinen palvelupaa-
tos. Palvelu- ja maksupaatds on viranhaltijapaatos, jonka tekee asiakasohjausyksi-

kon asiakasohjaaja. Asiakkaalla on oikeus valittaa sekd myoOnteisesta etta kieltei-
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sesta paatoksesta. lakkaiden palveluiden erityispiirre on, etta osa palveluista on tu-
losidonnaisia, joten ennen kuin maksupaatds voidaan tehda, tarvitaan asiakkaalta

tulotiedot. (Kasikirja neuvonnan ja ohjauksen suunnitteluun 2018, 18.)

Asiakasohjaajan tehtadvana on yhteensovittaa asiakkaalle suunnitellut palvelut sau-
mattomaksi kokonaisuudeksi, olla asiakkaan tukena ja varmistaa etta palvelut alka-
vat suunnitellusti. Asiakassuunnitelmaan on kirjattu tieto, miten asiakkaan tilannetta
seurataan jatkossa. Ikdihmiselle annetaan tieto, mihin han voi ottaa yhteytta, jos
hanen tilanteensa tai palvelun tarpeensa muuttuu. Myos palveluntuottaja voi ottaa
yhteyttéa asiakasohjaajan, jos huomaa, ettd asiakkaan palveluntarve muuttuu, ja
nayttaa silta, ettd asiakkaan tilannetta taytyy arvioida uudestaan. (KomPAssi kasi-
kirja 2018, 9.)

2.4 Asiakasohjaajan tyon keskeiset osaamisalueet

Ikdihmisten asiakasohjausyksikdssa ohjaajat tydskentelevét nimikkeilla palveluoh-
jaaja tai asiakasohjaaja. Tyoskentelyn edellytyksenad on peruskoulutus sosiaali- ja
terveysalalta, seka hyva tietamys palvelujarjestelmasta ja asiakasryhmasté, jonka
parissa tyoskentelee. (Suomen palveluohjausyhdistys ry [viitattu 26.9.2019]).

Asiakasohjaajan ty6 on vaativaa asiakastyota, joka edellyttda monipuolista ja laaja-
alaista osaamista. Asiakasohjaajan tyéhon kuuluu paitsi asiakkaan monimuotoinen
ohjaus ja neuvonta, myos asiakkaan palvelutarpeen arvioiminen. Lisaksi asiakasoh-
jaajan tehtaviin kuuluu asiakassuunnitelman laatiminen, ja monenlaisia viranhaltija-
paatoksiad, kuten palvelu- ja maksupaatokset, jotka asiakasohjaajan on hallittava ja
joista hdnen on informoitava asiakasta. (Kasikirja neuvonnan ja ohjauksen suunnit-
teluun 2018, 52.) Asiakasohjaajien keskeiset osaamisalueet on koottu taulukkoon
2.

Asiakas on elaméansa asiantuntija ja asiakasohjaaja on oman tyonséa asiantuntija.
Asiakasohjausta tehdadn asiakaslahtdisesti. Asiakas osallistuu palvelutapahtu-
maan aktiivisesti. Hanet pitdd nahda itsendisena toimijana, joka tuo omat voimava-
ransa ja ymmarryksensa palvelutapahtumaan. Asiakas otetaan mukaan palveluiden

suunnittelemiseen ja toteuttamiseen. (Helminen 2017, 37.)
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Laadukas asiakasty® sosiaali- ja terveysalalla perustuu monialaiseen ja moniam-
matilliseen yhteistyéhon. Toimiva moniammatillinen yhteisty6 hyddyttaa niin asia-
kasta kuin palveluprosessiakin. (Nakki & Sayed 2015, 142-143.) lkaihmisten asia-
kasohjausyksikdssd moniammatillinen tydskentely on luontevaa, koska asiakas saa
usein palveluita monelta eri taholta. Moniammatillinen tydskentely on asiakkaan
parhaaksi. Asiakkailla on monesti useita haasteita elamassaan, ja asiakkaan kan-
nalta parhaaseen ratkaisuun tarvitaan moniammatillista tyoskentelyd. Onnistues-
saan moniammatillinen tydskentely voimavaraistaa seka asiakasta etta tyontekijaa.

(Kasikirja neuvonnan ja ohjauksen suunnitteluun 2018, 37.)

Asiakasohjaajan ty6ssa on olennaista lainsaadannon tunteminen (Nakki & Sayed
2015, 36). Erityisen tarkeda on tuntea sosiaalihuoltolaki (L 1301/2014), laki sosiaa-
lihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (L 22.9.2000/812), laki vammaisuuden
perusteella jarjestettavista palveluista ja tukitoimista (L 3.4.1987/380) seka tervey-
denhuoltolaki (L 30.12.2010/1326). lkaihmisten parissa tydskentelevan asiakasoh-
jaajan taytyy tuntea erityisen hyvin myos laki ikd&ntyneen vaeston toimintakyvyn
tukemisesta seké iakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista (L 28.12.2012/980). On
tarkeaa, etta asiakasohjausyksikdssa tyoskentelevat asiakasohjaajat tiedostavat ih-
mis- ja perusoikeussaadokset, sosiaalialan arvot sekd ammattieettiset periaatteet ja
toimivat niiden mukaan. Asiakasohjaajalta vaaditaan eettistd osaamista seka eet-
tistd herkkyytta. (Sosiaalialan ammattikorkeakoulutuksen kompetenssit 2016.)
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Taulukko 2. Asiakasohjaajien osaamisalueet. (soveltaen Kasikirja neuvonnan ja
ohjauksen suunnitteluun 2018, 53).

ASIAKASOHJAAIJIEN OSAAMISALUEET
PA!.VELUJARJESTEL- Tyota ohjaavien lakien tuntemus, palveluiden myontamisen
MAOSAAMINEN: kriteerit sekd asiakasmaksut, Etuuksien tunteminen (KELA, ve-

teraanit), julkiset, yksityiset ja kolmannen sektorin tarjoamat

palvelut

GERONTOLOGINEN  Asiakkaan toimintakyvyn ymmartamien ja arvioiminen, ikdan-
OSAAMINEN . . . el .
tyneiden ohjaamiseen liittyvat erityispiirteet, asiakkaan koko-

naisvaltaisen tilanteen hahmottaminen

ASIAKASPALVELU vuorovaikutustaidot, asiakaslahtoisyys, itsemaaraamisoikeu-

den kunnioittaminen, yksilollisyys, ohjaus ja neuvonta

TIETOJARJESTEL- Tiedon hakeminen, kirjaaminen & dokumentointi, hyvat tieto-

MAOSAAMINEN . .
tekniset taidot

OMAN TYON Tiimityotaidot, itsensd johtaminen, tyon kehittaminen, ajan-

HALLINTA kayton hallinta, verkostotydskentely

2.5 lkaantyneiden ohjaamiseen liittyvat erityispiirteet

Suomen virallisen tilaston (2018) mukaan on arvioitu, ettd Suomessa vuoteen 2060
mennessa yli 65-vuotiaiden maara kasvaa 31,1 %: iin. Ikaantyneiden ohjaamiseen
taytyy kiinnittda huomiota, jotta heilla olisi mahdollisuus elda turvallista ja arvokasta
elamaa. Ikaantyneilla on oikeus saada tarvitsemaansa hoitoa seka laadukasta huo-
lenpitoa. (Kivela 2012, 126.) Laadukas ohjaaminen edellyttda ohjaajalta ammattitai-
toa seka vahvaa tietamysta ikdantymisestd, ja sen aiheuttamista muutoksista. Oh-
jauksessa paapainon tulisi olla ikdihmisen omassa kokemuksessa sekd héanen ela-
mantilanteessaan. (Naslindh-Ylispangar 2012, 155-156.) lkaantyneen ihmisoikeu-
det, valinnanvapaus seké itsemaaraamisoikeus on huomioitava ohjaustilanteessa.
Ikdantynyt tulee kohdata yksildllisesti, ja huomioida hanen ndkemyksensa. (Ylénen
ym. 2018, 25-26.)
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Helmisen (2016, 31) mukaan ikaihmisten ohjauksessa korostuu voimavarakeskei-
syys. Asiakkaan omat voimavarat ovat merkittavassa roolissa. Ohjauksen avulla py-
ritadn tukemaan asiakkaan omia voimavaroja, seka edistdmééan voimavarojen sai-
lymista ja tuetaan asiakkaan omatoimisuutta seka itsenaisyytta. Voimavarakeskei-
selle ohjaukselle on ominaista erityisesti ohjaajan ja asiakkaan valinen vuorovaiku-
tus, jossa asiakas kohdataan arvostavasti ja kunnioittavasti. (Helminen 2016, 31.)
Osalla iakkaista voi olla naon- tai kuulonalenemaa, joka on otettava huomioon oh-
jaustilanteessa (Na&slindh-Ylispangar 2012, 155-156). lkaantyneellda asiakkaalla
saattaa olla muistisairaus, ja se on otettava huomioon ohjaamisessa. Muistisairaan
kohdalla on huomioitava erityisesti hanen elamantilanteensa. Esimerkiksi yksin
asuva muistisairas ikaihminen tarvitsee erilaisia palveluita arkensa tukemiseksi kuin

puolison tai muun laheisen kanssa asuva ikaihminen. (Vainikainen 2016, 59.)

Luottamuksellisen asiakassuhteen luomiseksi ohjauksen taytyy olla helposti asiak-
kaan saatavilla, ja ohjaajan tulee olla helposti lahestyttavissa. Asiakkaiden hyvin-
vointia voidaan lisata toimivalla ohjauksella. (Né&kki & Sayed 2015, 46.) Laadukas
ohjaaminen perustuu hyviin vuorovaikutustaitoihin. Kun ohjauksen kohderyhména
ovat esimerkiksi muistisairaat, ohjaajan vuorovaikutustaitojen merkitys korostuu eri-
tyisesti. Muun muassa muistisairaalla saattaa olla vaikeuksia ilmaista itseaéan sanal-
lisesti, ja se asettaa haasteita ohjaustilanteeseen. On tarkeada, etta ohjaaja pyrkii
ymmartdmaan muistisairaan kokemaa siséistda maailmaa. (Laaksonen, Rantala &
Eloniemi-Sulkava 2016, 8.)

Ohjauksen lahtokohtana tulee olla ikdantyneen yksil6lliset tarpeet. Ohjaajan tulee
muistaa, ettd ikaihmisella on valinnanvapaus, ja hanella on oikeus tehda omaa ela-
maansa koskevia paatoksia. (Rasanen 2018, 19-20.) Esimerkiksi muistisairaus ei
ole peruste rajoittaa asiakkaan itsemé&araamisoikeutta, jos on katsottu, etta asiakas
on kykeneva maaradmaan asioistaan ja tekemaan itseddn koskevia paatoksia.
"Suomessa ei ole velvoittavaa lainsaadant6a, joka oikeuttaisi muistisairaan itse-

maaraamisoikeutta rajoittaviin toimenpiteisiin.” (Ylénen ym. 2018, 25-26.)

Ikaihmisten palveluiden yhteensovittaminen yksil6llisten tarpeiden mukaan on haas-
teellista ja vaatii ohjaajalta ammattitaitoa sekd vahvaa tietamysta ikaihmisten palve-
lujarjestelmasta. Asiakasohjaajalla tulee olla tietoa julkisen, yksityisen seka kolman-

nen sektorin palveluista ja tukimuodoista. Ikaantyneiden maaran lisdantyessa heille
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kuuluvia palveluita kehitetddn ja muutetaan. (Rasanen 2018, 19.) Asiakasohjaajan
tulee seurata aikaansa, havainnoida muuttuvaa tarvetta ja olla mukana kehitta-
massa muiden ikdantyvien palveluissa toimivien ammattilaisten kanssa uusia pal-
veluita ja tukimuotoja ikaihmisille. Ei riitd mydskaan, etta kehitetdan pelkastaan pal-
veluita, vaan taytyy kehittda myds tyontekijoiden perehdyttamisprosesseja. Pereh-
dyttamisen tarkoituksena on, etta jatkossakin riittdéd osaavia ja ammattitaitoisia oh-
jaajia ikaihmisten palveluissa. Perehdyttdmisen tavoitteena on, ettéd uusi tyontekija
hallitsee tybnsa yhta hyvin kuin kokeneemmat tyéntekijat. Silla halutaan varmistaa,

ettd kaikki asiakkaat saavat tasalaatuista palvelua.
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3 PEREHDYTTAMINEN

3.1 Perehdyttdminen kasitteena

Perehdyttdaminen koostuu erilaisista kaytannoista, joiden tarkoituksena on auttaa
uutta tyontekijdd sopeutumaan tydyhteisdon ja oppia hallitsemaan uutta ty6tehta-
vaansa (Eklund 2018, 25). Perehdyttamisesta puhuttaessa on hyva kayttaa kasit-
teitd perehdyttaja seka perehtyja. Perehdyttdmisen paéavastuu on esimiehelld, mutta
usein vastuu on delegoitu jollekin tyontekijalle. (Kulmala 2017, 140-141.) Perehdyt-
tdja on henkild, jonka vastuulla on opastaa tyttehtava tai suurempi kokonaisuus
perehtyjalle. Perehdytysprosessin aikana voi olla useita eri perehdyttajia. (Eklund
2018, 140-141.)

Perehdyttamisessa voidaan ajatella olevan kaksi osa-aluetta: ty6tehtavien pereh-
dyttaminen eli tydnopastus seka tydyhteiséon ja organisaatioon perehdyttaminen
(kuvio 2). Tama jako auttaa selkeyttdmaan perehdytykseen kuuluvaa kokonai-
suutta. Perehdyttamisen avulla uusi tyontekija oppii tuntemaan tyépaikan tavat, or-
ganisaation toiminta-ajatuksen ja arvot, tyoyhteison, tyotehtavéat seka odotukset
mitka liittyvat tyéhon. (Ahokas & Méakelainen 2013.)

Perehdyttaminen Tyonopastus

“Talo tutuksi®, yritykseen, Tyotehtaviin perehdyttaminen
tyoyhteisoon ja talon tapoihin ja opastaminen.
perehdyttaminen.

Kuvio 1. Perehdyttamisen osa-alueet (Ahokas & Mékelainen 2013).
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3.2 Perehdyttdmisen suunnittelu, toteutus ja arviointi

Tyobyhteisossa olisi hyva olla selked perehdyttamissuunnitelma, jonka tavoitteena
on kaytannon tyén tukeminen sekd perehdytyksen tasalaatuisuuden varmistami-
nen. Perehdyttamissuunnitelman olisi hyva siséltaa ne asiat, jotka taytyy kayda lapi
kaikkien uusien tyontekijoiden kanssa. (Eklund 2018, 173-174.)

Alku- ja yleisperehdyttdminen auttaa uutta tyontekijad saamaan kokonaiskasityksen
tyOyhteisosta ja organisaatiosta seka tyopaikan toimintatavoista. Perehdyttdminen
on tarkeaa uusille tyontekijoille, mutta myos pidempaan organisaatiossa olleet tyon-
tekijat saattavat tarvita perehdytysta, kun heidan tyétehtavansa muuttuvat. Pidempi
poissaolo esimerkiksi sairauden, opintovapaan tai hoitovapaan vuoksi voi luoda tar-

peen perehdyttamiselle. (Kupias & Peltola 2009, 17-18.)

Perehdytys on aina yksil6llinen prosessi ja siina tulee huomioida tyontekijan tydko-
kemuksen maard, koulutus seka ammatillinen osaaminen (Tydsuojeluhallinnon
verkkopalvelu 2018). Onnistuneen perehdytyksen yksi edellytys on selkea tydnjako
perehdyttdmiseen osallistuvien henkildiden kesken. On tarke&é, ettd jokainen tietda
oman vastuualueensa, jotta he pystyvét valmistautumaan omaan perehdyttamisalu-
eeseensa etukateen. (Eklund 2018, 140-141.)

Perehdyttamisprosessia tulisi arvioida saanndllisesti. Tama onnistuu keraamalla pa-
lautetta perehdytykseen osallistuneilta henkilgilta. On tarkeaa, ettd uusi tyontekija
kertoo rehellisesti kokemuksensa perehdyttdmisen onnistumisesta, seka antaa pa-
lautetta siitéa, miten perehdyttamista voitaisiin kehittaa. Palautteen keraamisen tulisi
olla systemaattista, ja suunniteltua. Sen perusteella perehdytysprosessia voidaan
arvioida ja kehittaa. (Eklund 2018, 133-134.)

3.3 Perehdyttamiseen liittyva lainsaadanto

Perehdyttdminen on tarpeellista kaikille tyontekijdille, ja sen merkitys korostuu tyo-
suhteen alussa seka tyonkuvan muuttuessa. Perehdyttdmisen avulla voidaan va-

hentda tydssa tapahtuvien onnettomuuksien ja virheiden maaraa. (Kulmala 2017,
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140.) Perehdyttaminen perustuu ty6turvallisuuslakiin (L 23.8.2002/738). Tyoturval-
lisuuslain lisdksi perehdyttamista kéasittelevia lakeja ovat tydsopimuslaki (L
26.1.2001/55) ja laki yhteistoiminnasta yrityksessa (L 30.3.2007/334).

Tybsopimuslain (L 26.1.2001/55) 2 luvun 18:n mukaan tydnantaja on velvoitettu
huolehtimaan siitd, etta tyontekija kykenee suoriutumaan tyéstaan tydnkuvan muut-
tuessa, tydmenetelmia kehitettdessa tai nilden muuttuessa. Tydnantajan taytyy huo-
lehtia tydntekijan tydturvallisuudesta (L 26.1.2001/55, 2 luku, 38).

Lain yhteistoiminnasta yrityksissad (L 30.3.2007/334) 1 luvun 18:n mukaan lailla
edesautetaan henkildston ja yrityksen vuorovaikutukseen perustuvia menettelyja,
jotka nojautuvat henkilokunnalle annettuihin asianmukaisiin tietoihin koskien yrityk-
sen suunnitelmia seka yrityksen tilaa. Lain tavoitteena on edesauttaa tyontekijoiden
mahdollisuuksia saada aanensa kuuluviin tyotaan, asemaansa ja tyoolojaan kos-
kien, seka yhteistoiminnan keinoin parantaa tyontekijéiden asemaa yrityksen toimin-

tamuutoksissa.
Ty6turvallisuuslain (L 23.8.2002/738) 1 luvun 18:n mukaan lain tarkoituksena on

parantaa ty0ymparistbd ja tyoolosuhteita tyontekijéiden tydkyvyn tur-
vaamiseksi ja yllapitamiseksi seka ennalta ehkaista ja torjua tyétapa-
turmia, ammattitauteja ja muita tydsta ja tydymparistostéa johtuvia tyon-
tekijoiden fyysisen ja henkisen terveyden haittoja.
Ty6turvallisuuslain (L 23.8.2002/738) 2 luvun 148:n mukaan ty6nantaja on velvoi-
tettu siihen, etta tyontekija saa riittavan perehdytyksen tyéhonsa. Taméa korostuu
erityisesti uuden tyon alkaessa tai tyon sisallon muuttuessa olennaisesti. Perehdyt-
tamisen riittdvyyden arvioimisessa on huomioitava tyontekijan tyokokemus seka
osaaminen. Perehdyttamista taytyy tdydentaa tarpeen mukaan. Tyontekijalle taytyy
antaa tarpeeksi informaatiota tydpaikan vaara- ja haittatekijoista. (L 23.8.2002/738,
2 luku, 148.) Perehdyttdmisen sisalto liittyy olennaisesti kyseessa olevan tyon luon-
teeseen seka tyon sisaltoon. Tyontekijan kannalta merkityksellistd on, etta hanet
perehdytetdan tyon alkaessa tydmenetelmiin seka tyépaikan olosuhteisiin. (Tyoter-
veyslaitos 2014, 36.)
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Tybnantajan taytyy huolehtia siitd, ettd tyon turvallisuus ei perustu pelkastaan tyon-
tekijan ammattitaitoon. Tama tarkoittaa sitd, etta tyontekijalle tulee opettaa tydome-
netelméat oikeissa tyotilanteissa. Perehdyttamisen merkitys korostuu itsendisesti
tehtavassa tydssa, johon kuuluu paatésten tekeminen. (Tyoterveyslaitos 2014, 36.)

Tybnantaja on vastuussa perehdyttamisen sisallosta. Tyonantajan velvollisuuksiin
kuuluu varmistaa, etta tyontekija on ymmartanyt saamansa perehdytyksen. Pereh-
dyttamisen tueksi tarvitaan usein kirjallisia ohjeita, esimerkiksi perehdytyskansio/-
opas. Kirjallisten ohjeiden etuna voidaan pitaa sit, etta siihen on kirjattu ylos tyon
kannalta keskeiset tydskentelytavat. Jos kirjallisia ohjeita ei ole, perehdytyksen si-
salto voi jaada puutteelliseksi, ja epamaaraiseksi. (Tyoterveyslaitos 2014, 37.) Tyo-
turvallisuuslain (L 23.8.2002/738) 2 luvun 148:n mukaan perehdyttdmisen tavoit-
teena on, etta tyontekija pystyy tehda tyotdan oikein. Perehdyttamista on tarpeen

mukaan taydennettava (Tyoterveyslaitos 2014, 37).
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4 NAKOKULMIA PEREHDYTTAMISEEN

4.1 Perehdyttdminen uuden tydntekijan nakokulmasta

Uuden tyon aloittaminen on tyontekijalle kokemuksena hyvin merkittava. Kokemus
voi olla negatiivinen tai positiivinen. Perehdyttamisella on suuri merkitys siihen, mil-
laisena uusi tyontekija kokee tydn aloittamisen ja kuinka han sitoutuu tyohonsa.
(Laaksonen & Salin 2019, 52.)

Tyontekijd on vastuussa oppimisestaan, ja hanen tulee kertoa, mitd han odottaa
perehdyttamiselta. Hanen tulee ilmaista perehdyttgjalle, mitka asiat hanella ovat
hallussa, ja mihin hén tarvitsee erityista tukea. Taméa helpottaa perehdyttajan tyota,
jolloin perehdyttaja osaa suunnitella, mihin asioihin perehdyttamisessa taytyy erityi-
sesti kiinnittdd huomiota. (Eklund 2018,167.) Perehtyjan kannalta olisi hyva, etta
tyoyhteistssa joku nimetaan uuden tydntekijan ohjaajaksi, vaikka perehdytysvastuu
olisikin jakautunut useammalle tydntekijalle. Tama helpottaa uutta tyontekijaa siina,
ettei hanen tarvitse pohtia kenelta voi kysya hanta mietityttavia asioita. Lisaksi oh-
jaajan nimeaminen helpottaa perehtyjan kotoutumista tydyhteiséon. (Kupias & Pel-
tola 2009, 69.)

Uutena tydntekijana on luvallista ihmetella erilaisia kaytantdja ja toimintatapoja. Silla
tavalla voi heratella keskustelua mahdollisessa kehittdmisen kohteesta. Perehtyja
katsoo toimintaa niin sanotusti uusin silmin ja saattaa taman ansiosta havaita kehi-

tettavia asioita, mita tydyhteiso ei itse osaa edes kyseenalaistaa. (Eklund 2018, 39.)

Parhaimmillaan perehdyttaminen on kaksisuuntainen prosessi, mistd hyotyy seka
perehtyja ettd tyoyhteisd. Tama vaatii organisaatiolta ennakkoluulottomuutta uusia
ideoita kohtaan, halua kehittdd toimintaansa seka perehdytysprosessia. Palautteen
pyytdminen ja sen hyddyntdminen ovat merkittavassa osassa. Prosessin onnistu-
misen kannalta on tarkeaa perehtyjan uskallus kertoa omat havaintonsa ja ideansa

aaneen seké kyseenalaistaa organisaation toimintatapoja. (Eklund 2018,39.)
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4.2 Perehdyttdminen tyoyhteisén néakékulmasta

Tyoyhteison nakokulmasta katsottuna on jarkevaa varmistaa uuden tyontekijan laa-
dukas perehdyttaminen. Silla on suora vaikutus siihen, millainen tyontekija hanesta
tulee seka kuinka han sitoutuu tyéhonsa. (Laaksonen & Salin 2019, 52.) Tydyhtei-
son vastuulla on luoda tilaa uudelle tyontekijalle perehtya rauhassa. Perehdytyspro-
sessin toimiessa kunnolla uusi tyontekija tuntee itsensa tervetulleeksi organisaa-
tioon. TyoOntekijoiden vaihtuvuus vahenee ja lisaksi perehdyttaminen sitouttaa tyon-
tekijan tydyhteisoon. (Kulmala 2017, 140-141.)

Hyva perehdytys parantaa tyohyvinvointia seka lisaa tyén laatua (Oksanen 2017,
38-40). Naiden positiivisten seikkojen liséksi, suunnitelmallisen ja laadukkaan pe-
rehdyttdmisen avulla uusi tyontekija oppii hallitsemaan tyotehtavansa sekéa organi-
saation toimintatavat mahdollisimman nopeasti. Tyontekijan tehokkuus seka tuotta-
vuus lisdantyvat, ja hanen tekemansa virheet vahenevat riittdvan perehdyttamisen
ansiosta. Tyoturvallisuus ja tyon laatu paranevat. Lisaksi aikaa saéastyy, kun ei tar-

vitse korjailla uuden tyontekijan tekemia virheita. (Joki 2018, 111.)

Jakamalla perehdytysvastuuta tyontekijoiden kesken, saadaan osallistettua koko
tydyhteis6 mukaan uuden tyontekijan perehdytysprosessiin. Talla tavalla pystytaén
hyodyntamaan tyontekijoiden yksildllisia vahvuuksia sekd osaamista perehdytyk-
sessa. (Eklund 2018, 140-141.) Perehdyttaminen on hyo6dyllista, katsoi perehdytta-
misté sitten tyontekijan tai tydyhteisén silmin. Laadukkaalla perehdytyksella saa-
daan tyontekija nopeammin tekemaan tyota itsenaisesti ja perehdyttamiseen kay-
tetty aika vahenee. Asianmukaisella perehdytyksella on positiivinen vaikutus tyon-

tekijan sitoutumiseen ja koko tydyhteison tydssa viihtymiseen. (Eklund 2018, 144.)
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5 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

5.1 OpinnaytetyOn tavoitteet

Opinnaytetyon tavoitteena oli tehdé perehdytyskansio JIK ky:n asiakasohjausyksik-
koon. Perehdytyskansion tarkoituksena on helpottaa ja nopeuttaa uuden tydntekijan
sopeutumista tydyhteisoon seka varmistaa etta tyontekija saa kattavasti tietoa yksi-
kon toimintatavoista ja kaytanngista.

Asiakasohjaajien toiveena oli, etta perehdytyskansion sisalt6 olisi selke&, helppolu-
kuinen kokonaisuus, joka tukisi uuden tyontekijan perehdyttdmisprosessia. Pereh-
dytyskansion sisallosta toivottiin kattavaa, asiakasohjausyksikon keskeisiin tehtaviin
keskittyvaa kaytannon opasta, mika valittaa niin sanottua hiljaista tietoa tyontekijalta
toiselle. Perehdytyskansion avulla uuden tyontekijan tydhon perehtyminen on sel-
kedmpaa ja johdonmukaisempaa. Tyohonsa hyvin perehdytetty tyontekija kykenee

tarjoamaan asiantuntevaa ja laadukasta palvelua.

5.2 Kehittamisnakdkulman valikoituminen

Kun opinndyteyon aihe oli valittu, aloimme pohtimaan opinnaytetyon toteuttamista.
Ajattelimme erityisesti sita, milla keinoin pystyisimme parhaiten tekemaan perehdy-
tyskansion, joka vastaa suoraan toimeksiantajan tarpeeseen. Toiveena oli, etta pe-
rehdytyskansion sisdltd koostuu asiakasohjaajan tyon kannalta keskeisista tehté-
vista, sisdltaen konkreettisia ohjeita ja toimintatapoja. Tiedostimme, etta perehdy-
tyskansion taytyy olla tydelamalahtoinen, ja siina taytyy olla asiakasohjaajan tyon
kannalta keskeiset asiat esilla selkeasti, ja helppolukuisesti. Ymmarsimme, etta pe-
rehdytyskansion kokoaminen on pitka prosessi, joka vaatii syvallista perehtymista
asiakasohjaajan tyonkuvaan, seka tiivista yhteistyota toimeksiantajan kanssa. Ha-
lusimme loytaa kehittamistybhon sopivan menetelman, jonka avulla voimme toteut-

taa toiveiden mukaisen perehdytyskansion asiakasohjausyksikkoon.

Opinnaytetydn ohjaajamme ehdotti meille ohjauskaynnin yhteydessa palvelumuo-

toilun hyddyntamista. Olimme molemmat perehtyneet aiemmin palvelumuotoiluun,
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ja asiaa pohdittuamme totesimme, etta palvelumuotoilun avulla saamme tehtya pe-
rehdytyskansion, joka vastaa toimeksiantajan tarpeeseen. Liséksi innostuimme aja-
tuksesta, ettd saamme mahdollisuuden kayttda innovatiivista menetelmaa, ja kehit-

t&& nain ollen omaa tutkimuksellista kehittdmis- ja innovaatio-osaamista.

5.3 Toiminnallinen opinnaytetyo

Opinnaytetyon aihetta miettiessa on hyva huomioida, etta sen tulee olla kaytannén-
lAheinen seka tydelamalahtéinen. Siind pitda nékya tutkimuksellinen asenne seka
riittdva hallinta alan taidoista ja tiedoista. Yksi vaihtoehtoinen toteutustapa opinnay-
tetydssa on toiminnallinen opinnaytety6. Tassa yhdistyy kaytannon toteutus eli pro-
duktio sekéa prosessin dokumentointi eli opinnaytetydraportti. Opinnaytety6raportti
kirjoitetaan kayttaen tutkimusviestinnan keinoja ja se sisaltdd myds toteutuksen ar-
vioinnin. (Vilkka & Airaksinen 2003, 9-10.) Opinnaytetyoraportista pitaa selvita tyo-
prosessin eteneminen vaihe vaiheelta. Eli miten, mitéa ja miksi on tehty, millainen
prosessi on ollut seka minkalaisiin johtopaatoksiin ja tuloksiin on paadytty. Rapor-
tissa tulee nakya itsearviointi monindkodkulmaisesti, ja sen pitaa olla mahdollisim-
man kattava, jotta lukija pystyy arvioimaan opinnaytetyon onnistumisen. (Vilkka &
Airaksinen 2003, 65-66.)

On tarkeaa huomioida, ettd kehityshankkeen eli produktion tuloksena syntyy itse-
nainen ja yksilollinen tuotos. Taman tuotoksen lisdksi hankkeen toteutuksesta teh-
daan kirjallinen esitys eli raportti. (Salonen 2013, 25.) Airaksinen (2009, 7-8) kertoo
esimerkkeja opinnaytetydn produktiosta. Hanen mukaansa se voi olla ohjeistus, pe-
rehdytyskansio, tietopaketti, video, verkkosivusto, tapahtuman suunnittelu tai toteu-

tus.

Toiminnallisessa opinndytetydssa tiedon- ja aineistonkeruu toteutetaan maarallisen
tai laadullisen tutkimuksen menetelmia kayttaen. Naita tutkimusmenetelmia kaytta-
malla pystytaan varmistamaan keratyn tiedon laatu. (Vilkka & Airaksinen 2003, 56-
58.) Tassé opinnaytetydssa kaytamme laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimuksen ai-

neistonkeruumenetelmia.



31

Aineistonkeruutavan valintaan vaikuttaa se, mika lahestymistapa tutkimuksessa tai
kehittamistytssa on tarkasteltavaan aiheeseen (Kananen 2014, 41, 61). Laadulli-
sessa tutkimuksessa aineistoa voidaan kerata esimerkiksi erilaisten dokumenttien
avulla, haastatteluilla, kyselyilla sek& havainnoimalla. Tutkimuksesta riippuen néita
aineistonkeruumenetelmia voidaan yhdistella eri tavoilla. (Tuomi & Sarajarvi 2018,
83.) Kerasimme aineistoa perehdytyskansion kehittamista varten usealla eri mene-
telmalla. Teimme haastatteluja, Webropol- kyselyitd sekd hyddynsimme JIK ky:n
meille antamia dokumentteja. Liséksi kerdsimme aineistoa internetista I6ytyvista
lahteistd, joita pidimme luotettavina, esimerkiksi JIK ky:n omilta verkkosivuilta. Yri-
timme keratéa aineistoa mahdollisimman monipuolisesti ja usealla eri tavalla, jotta

saimme aineistosta mahdollisimman kattavan.

Vilkka ja Airaksinen (2003, 63) kertovat, etta toiminnallisessa opinnaytetydssa ai-
neiston analysointi ei ole yhta keskeisessa asemassa kuin tutkimuksellisessa opin-
naytetydssa, vaan sitd voidaan kayttaa lahdeaineiston tavoin. Perehdytyskansion
kehittamisessa kaytimme kerddmaamme aineistoa lahdeaineiston tavoin. Mieles-
tamme aineiston analysointi ei ollut tarpeellista taman tyylisessa kehittamistehta-
vassa. Tarkeinta oli mahdollisimman monipuolisen ja laadukkaan aineiston keraa-

minen.

5.4 Palvelumuotoilu kehittamismenetelmana

Kehittamistyon yksi lAhestymistapa on palvelumuotoilu, joka tarjoaa monipuolisen
ja helppokayttoisen tydkaluvalikoiman seka joustavia menetelmia kehittamisproses-
sin toteuttamiseen (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 3). Palvelumuotoilu ei ole
mikaan uusi keksintd, vaan se on keino yhdistdd uudella tavalla entuudestaan tut-
tuja asioita (Tuulaniemi 2011, 24). Palvelumuotoilu ei ole vain prosessi, se on tapa
ajatella. Se on kayttajakeskeista ja kokonaisvaltaista. Kayttgjia osallistetaan suun-
nittelun eri vaiheissa ja sen avulla jokainen prosessi on ainutlaatuinen. (Marquez &
Downey 2017, 1.)

Palvelumuotoilu on tydmenetelména joustava ja se mahdollistaa tuotteen muokkaa-

misen asiakkaan nakoékulmasta parhaalla mahdollisella tavalla (Ahonen 2017, 72-
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75). Palvelumuotoilun avulla pystytddn suunnittelemaan ja kehittdmaan uusia, kay-
tannollisia, haluttavia seka toteutettavia ratkaisuja erilaisiin ongelmiin ja tarpeisiin
(Miettinen 2011, 27). Suunnittelun laht6kohtana on palvelua kayttavien inmisten tar-
peet, nakemykset ja toiveet (Tuulaniemi 2011, 72). Kokonaisvaltaisen ymmarryksen
saavuttaminen kehitettavasta asiasta, toimintaymparistosta seka asiakkaista on tar-
kedé lopputuloksen kannalta. TAma vaatii asiaan perehtymistd moninakoékulmai-

sesti, seka laajaa tiedonhankintaa. (Ojasalo ym. 2014, 71-72.)

Ahonen (2017, 37) kertoo interaktiivisuuden olevan palvelumuotoilussa laadukkaan
kehittamistydn mahdollistaja. Tama tarkoittaa hdnen mukaansa sité, etta kehittamis-
tyon jokainen vaihe toistetaan niin usein, kunnes lopputulokseen ollaan tyytyvaisia.
Palvelumuotoiluprosessi voidaan jakaa viiteen osaan (kuviol). Kuviosta nakee,
kuinka muotoiluprosessi kaytannossa etenee. On tarkea huomioida, ettd prosessi
ei aina etene suoraviivaisesti, vaan tarvittaessa voidaan palata taaksepain esimer-

kiksi korjaamaan tai tarkentamaan jotain asiaa. (Ahonen 2017, 72-73.)

Palvelumuotoiluprosessin alussa pitdd muodostaa ymmarrys siitd, minkalaisia toi-
veita ja tarpeita kohderyhmalla on kehittdmistydn suhteen. Lisaksi maaritellaan ta-
voitteet ja pohditaan, mita pitaa tehda ja tutkia, jotta tavoitteet saavutetaan. Seuraa-
vassa vaiheessa ideoidaan ja muotoillaan. Taméan jalkeen kokeillaan ensimmaista
versiota eli kayttajat saavat testata tuotetta ja antaa siita palautetta sekéa kehittdmis-
ehdotuksia. Neljas vaihe on toteutus. Siind hyddynnetaan kokeiluvaiheesta saatua
tietoa seka muokataan ja muotoillaan tuotetta niiden perusteella. Lopuksi arvioi-

daan, vastaako tuote alussa asetettuihin tavoitteisiin. (Ahonen 2017, 72-73.)
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1. YMMARRYS

Maarittely | Tutkiminen } Ymmarrys

Strategian muotoilu Ideointi

Konseptointi

Ensimmadinen versio + pilotointi Arviointi

Tarkenna konseptia Lanseeraus

5. ARVIOINTI

Kuvio 2. Palvelumuotoilun prosessi (Ahonen 2017, 74).
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6 PEREHDYTYSKANSION TOTEUTUS

6.1 Perehdytyskansion kehittamisprosessi palvelumuotoilun menetelmin

Idea perehdytyskansion tekemisesta tuli toukokuussa 2019 tydharjoittelun yhtey-
dessa asiakasohjaajilta. Innostuimme ideasta valittomasti, silla mielestamme pereh-
dytyskansion tekeminen syventéisi tybharjoittelujen kautta saatua tietamystamme
asiakasohjaajan tyosta seka lisaisi ikaihmisten palvelujarjestelméosaamista. Tou-
kokuussa 2019 teimme suullisen sopimuksen asiakasohjausyksikdon osastohoitajan
kanssa, ettd toteutamme opinnaytetyona perehdytyskansion asiakasohjausyksik-

koon.

Kesakuussa teimme opinnaytetyon alustavan suunnitelman. Opinnaytetyétamme
ohjaava opettaja suositteli palvelumuotoilun hyddyntamista perehdytyskansion ke-
hittAmisessa. Palvelumuotoilu oli menetelména meille tuttu, mutta halusimme viela
syvallisempaa nakokulmaa ja ymmarrysta sen hyodyista kehittamistydssa. Sen
vuoksi perehdyimme laaja-alaisesti palvelumuotoilun menetelmiin kesélla 2019. Pe-
rehtymisen jalkeen olimme varmoja, etté palvelumuotoiluprosessi on erinomainen
keino toteuttaa perehdytyskansio, koska se on joustava ja asiakaslahtéinen mene-
telma. Sen avulla saisimme toteutettua perehdytyskansion, miké vastaa asiakasoh-
jaajien tarpeisiin ja toiveisiin. Elokuun lopussa saimme virallisen tutkimusluvan JIK
ky:lta ja samalla allekirjoitimme my6s opinnadytetyon hankkeistamista koskevan so-

pimuksen.

Opinnaytetyoprojektimme alkoi toukokuussa 2019. Perehdytyskansion tekeminen
kaynnistyi kuitenkin vasta syyskuussa 2019, silla kirjoitimme aluksi opinnayte-
tydbmme teoriaa seka tutustumme palvelumuotoiluprosessiin kesalla 2019. Pereh-
dytyskansion kehittdmisessa hyddynsimme palvelumuotoiluprosessia. Kuviossa 3
havainnollistamme palvelumuotoiluprosessin etenemista kehittamistydssamme
vaihe vaiheelta. Valmis perehdytyskansio luovutettiin asiakasohjausyksikk66n maa-
liskuussa 2020.
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Kuvio 3. Palvelumuotoiluprosessin eteneminen opinnaytetydssamme (soveltaen
Ahonen 2017, 72).
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6.1.1 Ymmarra -vaihe

Jokainen palvelumuotoiluprosessi on yksiléllinen. Taman vuoksi ei ole olemassa
mitaén tiettya kaavaa, minka mukaan prosessi etenee. Perusperiaatteet ovat kui-
tenkin samat. Palvelumuotoiluprosessi alkaa ymmarra- vaiheella. Siind maaritel-
laén kehittamistyon tavoitteet, tutustutaan asiakkaaseen eli tassa tapauksessa toi-
meksiantajaan, seka pyritddn ymmartamaan asiakkaan tarpeet ja toiveet kehitta-
mistyolle. (Ahonen 2017, 78-79.) Kehittdmistydmme kohdalla tdma tarkoitti tavoit-
teiden maarittelemista yhdessé asiakasohjausyksikon kanssa, tutustumista toimek-
siantajaan ja heidéan arvoihinsa sekd ymmarryksen muodostamista asiakasohjaa-

jien tarpeista ja toiveista perehdytyskansion suhteen.

Olemme maaritelleet tavoitteet luvussa 5.1 "Opinnaytetyon tavoitteet”. Siina kasit-
telemme, miksi toimeksiantaja toivoi perehdytyskansiota asiakasohjausyksikkdon ja
mité toiveita heillda oli sen suhteen. Tutustuimme monipuolisesti perehdytysta ja
asiakasohjausta kasittelevaan kirjallisuuteen seka aiemmin tehtyihin opinnaytetoi-
hin, joissa oli kehitetty perehdytyskansio lopputuotoksena. Niiden avulla pyrimme
muodostamaan alustavaa nakemysté siitd, mita perehdytyskansion tulisi sisaltaa.
Saimme toimeksiantajaltamme JIK ky:n yleisen perehdytysoppaan seké eri yksikoi-
den perehdytysmateriaaleja tutustuttavaksi. Tutustuimme myos asiakasohjausyksi-

kén omavalvontasuunnitelmaan.

JIK ky:n organisaatio ja varsinkin asiakasohjausyksikkd olivat ennestdén tuttuja
aiemman tydharjoittelun ansiosta, mutta tahdoimme luoda mahdollisimman moninéa-
kokulmaisen ymmarryksen toimeksiantajastamme. Sen takia perehdyimme JIK ky:n
organisaatioon ja sen tavoitteisiin tarkasti, hyddyntéaen internetista |0ytyvia tietoja

seka JIK ky:n meille luovuttamia materiaaleja.

Syyskuussa 2019 meilla oli palaveri toimeksiantajan edustajien kanssa ja kdvimme
l&pi heidan ajatuksiaan ja toiveitaan perehdytyskansion siséllosta. Esitimme toimek-
siantajille omia ndkemyksiamme ja ehdotuksia perehdytyskansion toteutuksesta
sekd pyrimme muodostamaan yhteisen vision sen siséllosta. Halusimme kuulla
myo6s asiakasohjaajien toiveita ja ajatuksia perehdytyskansiosta. Aikataulujen yh-

teensovittaminen kaikkien asiakasohjaajien kanssa olisi ollut vaikeaa, joten paa-
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dyimme tekemaan heille Webropol- kyselyn. Jokainen asiakasohjaaja pystyi vas-
taamaan kyselyyn silloin, kun hanen aikatauluihinsa sopi parhaiten. Alla on Webro-
pol-kyselyn perusteella kirjoitettu kooste asiakasohjaajien toiveista perehdytyskan-

sion sisaltoon.

Asiakasohjaajien mielesta perehdytyskansiosta tulisi I0ytya asiakasohjaajien tyon-
kuva ja vastuualueet lyhyesti kerrottuna. Perehdytyskansioon toivottiin pieni kuvaus
neuvontaluurista ja lisdksi kotiin saatavat palvelut olisi hyva luetella perehdytyskan-
siossa. Kansioon toivottiin ohjeita kotikédynnille menemiseen, eli mita pitdd huomi-
oida ja mita asiakasohjaajilla tarvitsee olla mukana kaynnilla. Perehdytyskansiosta
toivottiin 16ytyvan tyota ohjaavat lait lueteltuna, tarkempaa lakien avaamista ei ha-
luttu, jotta kansiosta ei tule liian raskaslukuinen. Tarkeinta on, etta kaikki asiakas-
ohjaajat tietavat keskeiset lait ja osaavat nimen perusteella etsia Finlex.fi- sivustolta
tarkempia tietoja aina tarvittaessa. Tyossa kaytettavat ATK-ohjelmat olisi hyva ottaa
esiin perehdytysvaiheessa, edes pintapuolisesti, jotta niihin on helpompi palata
myo6hemmin, kun niité tarvitsee. Useampi asiakasohjaaja toivoi ohjeita potilastieto-
jarjestelmaan kirjaamisesta. Kirjaaminen on tarkea osa asiakasohjaajan ty6té ja sen
vuoksi perehdytyskansiosta tulisi 16ytya ohjeita siihen. Ohjeissa voitaisiin kasitella
potilastietojarjestelman kayttéa kuten asiakastietojen avaamista seka palvelu- ja
maksupaatosten tekemista seka kotikdynneista kirjaamista. Asiakasohjaajilta tuli
toive erillisesta perehdytyskortista, missé olisi lueteltuna kaikki perehdytyksessa lapi

kaytavat osa-alueet.

Yhteenvetona voidaan todeta, etté kyselyn perusteella asiakasohjaajat toivoivat pe-
rehdytyskansiosta kattavaa, asiakasohjausyksikon keskeisiin tehtéaviin keskittyvaa
kaytannon opasta, mika valittdd niin sanottua hiljaista tietoa tyontekijalta toiselle.
Siind olisi hyva tuoda esille ohjauksen ja neuvonnan tarkeys asiakasohjaajan
tyosséa. Perehdytyskansion tulisi olla helposti muokattavissa ja péaivitettavissa. Sa-
malla se taydentaisi JIK ky:n yleista perehdytysopasta asiakasohjaajien tyon kan-
nalta merkityksellisilla asioilla. Toiveena oli, ettéd perehdytyskansion rakenne ja si-
saltd olisi selkea, helppolukuinen kokonaisuus. Nama toiveet pidimme mieles-

samme, kun [&hdimme pohtimaan alustavaa siséllysluetteloa perehdytyskansioon.
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6.1.2 Muotoile -vaihe

Toinen vaihe palvelumuotoiluprosessissa on muotoilu. Kaytanndssa se tarkoittaa,
etta paivitetddn kehittamisprojektin strategia vastaamaan asiakkaan toiveita, ideoi-
daan erilaisia vaihtoehtoja, mitka parhaiten vastaavat projektin tavoitteisiin seka
konseptointi. Konseptoinnissa valitaan ne ideat, mitka vastaavat parhaiten toimek-
siantajan toiveisiin ja tavoitteisiin ja tehdaan siitd luonnos. Luonnoksen avulla toi-
meksiantaja saa mahdollisimman hyvan kuvan siitd mita ollaan kehittdmassa.

Tassa vaiheessa visiosta tulee konkreettinen tuotos. (Ahonen 2017, 86-87.)

Strategian muotoilu tarkoitti meille sita, etta kokosimme kaikki asiakasohjaajilta sekéa
toimeksiantajan edustajilta saadut toiveet ja tarpeet perehdytyskansion sisallosta
Word — tiedostoon, jotta emme unohda mitd&n heille tarke&é asiaa. Pyrimme teke-
maan perehdytyskansion vastaamaan asiakasohjaajien toiveita, joten tama oli hyvin

tarkea osuus.

Ideointi -vaiheessa pohdimme perehdytyskansion sisaltba myds siltéa kannalta, mita
haluaisimme itse tietdd, jos aloittaisimme tyoskentelyn asiakasohjaajana. Teimme
Mind Mapin eli miellekartan ajatuksistamme ja ideoistamme. Lisasimme miellekart-
taan kaikki ajatukset erilaisista osa-alueista perehdytyskansioon, mita vain suinkin
keksimme. Sen jalkeen luimme viela Ikaneuvon kehittdman “asiakasohjaajan kasi-
kirjan”, koska olimme tutustuneet siihen jo aiemmin ja todenneet etta se on moni-
puolinen opas asiakasohjaajille. Katsoimme, oliko siella vield osa-alueita, mita
emme olleet huomioineet, mutta mitdén uutta osa-aluetta ei sieltd enaa loytynyt
miellekarttaan. Kun miellekartta oli valmis, kavimme jokaisen idean tarkasti lapi ja

mietimme, onko se olennainen asiakasohjaajan tyon nakokulmasta.

Konseptointi -vaiheessa siirsimme kaikki mielestamme tarkeat osa-alueet miellekar-
tasta Word — tiedostoon, missé oli jo ennestddn asiakasohjaajien toiveet perehdy-
tyskansioon tulevista asioista. Lopuksi vertasimme JIK ky:n perehdytysoppaan si-
saltva Word - tiedostossa oleviin osa-alueisiin ja varmistimme ettei niissa ollut paal-
lekkaisyyksia. Asiakasohjaajien yksi toive oli, ettei perehdytyskansiossa toisteta mi-
taan, mika loytyy JIK ky:n yleisestéa perehdytysoppaasta. Word — tiedoston perus-
teella teimme hahmotelman perehdytyskansion siséllysluettelosta ja [Ahetimme sen
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sahkopostilla asiakasohjaajille arvioitavaksi. Sisallysluettelon luonnoksen perus-
teella asiakasohjaajat saivat tarkemman kuvan siita, minkalaista perehdytyskan-
siota olemme lahddssé kehittamé&én ja he pystyivat arvioimaan, olemmeko huomi-

oineet heidan nakokulmastaan oleelliset asiat vai puuttuuko joku tarkea osa-alue.

Pyysimme asiakasohjaajilta sdhkdpostitse kommentteja sisallysluettelon luonnok-
sesta seka muutosehdotuksia siihen. Saimme rakentavaa ja hyvaa palautetta. Asia-
kasohjaajat olivat hyvin aktiivisia ja heidan ansiostansa saimme yhteisty6ssa muo-
kattua sisallysluettelon sellaiseksi, etté kaikki osapuolet olivat tyytyvaisia.

6.1.3 Kokeile -vaihe

Kolmas vaihe palvelumuotoiluprojektissa on kokeile. Siind vaiheessa muotoillaan
kehittamistybn ensimmainen versio ja pilotoidaan se. Eli annetaan asiakkaan konk-
reettisesti testata ensimmaista versiota ja arvioida sita. Tavoitteena on siis luoda
ensimmainen versio tuotteesta ja testata sen toimivuutta asiakkailla. Testeista saa-
tujen palautteiden perusteella prototyypistd kehitetddn parempi seka toimivampi
versio. (Ahonen 2017, 96.)

Meilla tama vaihe tarkoitti sitd, ettd aloitimme siséllysluettelon pohjalta kirjoittamaan
perehdytyskansiota. Kirjoitimme siséaltéa siitd nakokulmasta, mita itse kokisimme
tarpeelliseksi tietda ja osata. Kaytimme apuna myds lkaneuvon toteuttamaa "kasi-
kirja asiakasohjaajalle-raporttia”. Kirjoittaessamme pyrimme miettimaan, mik&a on
asiakasohjaajan tyon kannalta olennaista tietoa. Karsimme sisallostd pois kaikki
tyon kannalta epdolennaiset asiat. Pidimme mielessé asiakasohjaajien toiveet tiivis-
tetystd, helppolukuisesta perehdytyskansiosta. Taméa kolmas vaihe, eli siséllén tuot-
taminen perehdytyskansioon oli kaikkein vaikein ja eniten aikaa vieva osio. Aloi-
timme sen kirjoittamisen lokakuussa 2019 ja saimme sen valmiiksi vasta tammi-
kuussa 2020. Yksi kirjoittamista hidastava tekija oli se, etta meilla oli koulusta ty6-
harjoittelu loka-joulukuussa 2019. Kaytadnnodssa vain viikonloput olivat tehokasta ai-
kaa kirjoittamiseen. Toisaalta perehdytyskansiossa oli niin monta osa-aluetta, etta
siséllén tuottaminen vei paljon aikaa. Halusimme toteuttaa mahdollisimman laaduk-

kaan perehdytyskansion ja sen vuoksi kaytimme kirjoittamiseen paljon tydtunteja.
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Tammikuun alussa prototyyppi eli ensimmainen versio perehdytyskansiosta oli val-
mis. Olimme sisalldllisesti tyytyvaisia tybphomme ja lahetimme sen asiakasohjaajille
luettavaksi. Samalla pyysimme heiltéd apua kohtaan, missa kasitellaan kirjaamista
potilastietojarjestelmaan seka palvelu- ja maksupaatosten tekemiseen. Asiakasoh-
jaajat laittoivat tarvitsemamme ohjeet meille sahkopostitse, joten saimme ne lisattya

perehdytyskansioon.

Teimme taas Webropol- kyselyn asiakasohjaajille perehdytyskansion sisallosta,
silla olimme palvelumuotoiluprosessin ymmarra- vaiheessa todenneet sen hyvaksi
menetelmaksi palautteen kerddmisessa. Vastaaminen kyselyyn tapahtui nimetto-
masti, joten asiakasohjaajat uskalsivat antaa rehellista palautetta, ja he pystyivét
tekemadan sen itselleen sopivana ajankohtana. Saimme hyvaa palautetta asia-
kasohjaajilta. He olivat huomanneet joitakin yksittaisia asiavirheita tekstissa ja lait-
toivat niihin korjausehdotuksia. Esimerkiksi, kun Kirjoitimme perehdytyskansioon,
ettd ennen kotikayntia asiakasohjaajan olisi hyva tutustua asiakkaan taustatietoihin,
niin asiakasohjaajat huomauttivat, etta nain taytyy toimia. Sama toistui joissakin
kohdissa. Kommentit liittyivat siis ensisijaisesti siihen, miten olimme asiat ilmaisseet.
Teimme niihin tarkennuksia kommenttien myéta. Myds muutamia lisaystoiveita tuli
tekstin sisaltéon. Esimerkiksi asiakasohjaajat toivoivat, etta avaisimme tarkemmin
kotikaynnilla huomioitavia asioita -kohtaa. Lisasimme heidan toiveidensa mukaisesti
kyseiseen kohtaan, minkalaisissa tilanteissa kotikayntia tehdaan kaksin. Yhtena toi-
veena oli, etta tekisimme taulukon veteraaneille mydnnettavista palveluista.
Teimme taulukon toiveiden mukaisesti, ja asiakasohjaajat olivat tdhan tyytyvaisia.
Teimme asiakasohjaajien huomioiden ja neuvojen perusteella muokkauksia pereh-
dytyskansioon. Sen jalkeen ldhetimme perehdytyskansion uudelleen luettavaksi
Toistimme tata vaihetta niin kauan, kunnes asiakasohjaajat olivat taysin tyytyvaisia

tekstisisaltoon.

6.1.4 Toteuta -vaihe

Palvelumuotoiluprosessin neljas vaihe eli toteutus on ajallisesti lyhyt, mutta silti hy-
vin tarkea osa prosessia. Siiné prototyyppiin tehdaan tarkennuksia ja pienid muok-

kauksia, jotta valmis tuote voidaan julkaista. TAssa vaiheessa on hyva viela verrata,
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ettd valmis tuotos vastaa projektille alussa luotuihin tavoitteisiin ja toiveisiin. (Aho-
nen 2017, 102.)

Toteutus- vaihe tapahtui palvelumuotoiluprosessissamme helmikuussa 2020. Ta-
man vaiheen alussa kavimme asiakasohjausyksikdsséa asiakasohjaajia tapaa-
massa. Siellda vapaamuotoisesti kyselimme heidén mielipiteitdan perehdytyskansi-
osta ja varmistelimme asioita, joista itse olimme epavarmoja. Esimerkiksi sitd, tu-
leeko asiakasohjaajan tehda palvelupaatds, kun asiakkaalle tulee turvapuhelin.
Olimme edellisessa kokeilu- vaiheessa saaneet muokattua perehdytyskansion si-
sallén asiakasohjaajien avustuksella niin hyvaksi, etta sita ei tarvinnut enaa paljoa
muuttaa. Lahinna se tarkoitti oikeinkirjoituksen tarkistamista seka ulkoasun muok-
kaamista. Ulkoasun muotoilussa pidimme mielessa toiveen selkeydesté ja helppo-
lukuisuudesta. Kun olimme saanut perehdytyskansion visualisesti ja sisallollisesti
sellaiseksi, etté olimme siihen tyytyvaisia, lahetimme sen sahkopostilla asiakasoh-
jagjille lanseerausta varten. Perehdytyskansion lanseeraus tapahtui niin, etta asia-
kasohjaajat tutustuivat toteutettuun tuotokseen huolellisesti ja varmistivat ettei sielta
puutu endd mitaan oleellista ja, etta kaikki tiedot ovat oikeita. Sen jalkeen he totesi-
vat, ettd perehdytyskansio on valmis ja vastaa heidan toiveitaan. Perehdytyskansio

luovutettiin sahkodisena versiona asiakasohjausyksikkoon maaliskuussa 2020.

6.1.5 Arvioi -vaihe

Viimeinen vaihe palvelumuotoiluprosessissa on arviointi. Siind tarkastellaan val-
mista tuotosta kriittisesti ja verrataan, vastaako se alussa asetettuihin tavoitteisiin
seka asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin. Samalla voidaan tuoda esille mahdollisia
jatkokehittamisideoita. (Ahonen 2017, 104.)

Perehdytyskansion kehittamisprosessi on ollut jatkuvaa arviointia, silla palvelumuo-
toilun jokaisessa vaiheessa sekd asiakasohjaajat ettd me itse olemme arvioineet
perehdytyskansion toimivuutta kriittisesti. Olemme edenneet seuraavaan vaihee-
seen vasta, kun perehdytyskansio on vastannut palvelumuotoiluprosessin mukaisia
tavoitteita kaikkien osapuolten ndkokulmasta. Taméan ansiosta perehdytyskansion
siséltdd on tarkasteltu ja arvioitu koko kehittdmisprosessin ajan moninakdkulmai-

sesti.
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Tarkastelimme viimeisen kerran, ettd valmis tuotos vastaa mielestamme alussa
asetettuihin tavoitteisiin. Luimme perehdytyskansion lapi ja vertasimme sita sille
asetettuihin tavoitteisiin sekd asiakasohjaajien toiveisiin. Totesimme ettd perehdy-
tyskansio vastaa tavoitteisiin hyvin meidan nakokulmastamme. Asiakasohjaajien
kanssa tehty yhteistyd palvelumuotoiluprosessin eri vaiheissa auttoi produktion on-

nistumisessa.

Teimme asiakasohjaajille Webropol- kyselyn loppuarviointia varten. Kyselyn avulla

saimme perehdytyskansiosta seuraavanlaista palautetta:

e Erittain tarpeellinen ja odotettu

Hyva tietopaketti milla paésee alkuun tydssa ja saa kasityksen mita kaikkea
pitaisi hallita

Mielestani silhen on koottu kaikki tarkeimmat asiat

Perehdytyskansion rakenne hyva, helppo muokata ja paivittaa

Vastaa hyvin tarpeisiin

Selkeé kokonaisuus, helppolukuinen ja kattava

Asioita avattu sopivalla laajuudella

Naisté vastauksista paattelimme, etté asiakasohjaajat olivat tyytyvaisia perehdytys-
kansioon. Jatkossa asiakasohjaajat huolehtivat perehdytyskansion muokkaami-
sesta ja paivittimisesta seka varmistavat, etta siella oleva tieto on oikeaa ja ajanta-

saista.

Toteutimme perehdytyskansion lisdksi myos asiakasohjaajien toivoman perehdy-
tyslomakkeen, mink& avulla voi varmistaa, ettd kaikki tarkeat kohdat tulee kaytya
lapi uuden tydntekijan kanssa perehdytysprosessin edetessa. Lomakkeesta emme
pyytaneet erillisté palautetta. Lomaketta on helppo muokata asiakasohjausyksikon
tarpeiden muuttuessa. Perehdytyslomakkeeseen on listattu kaikki asiakasohjaajan
tyon kannalta tarkeéat osa-alueet. Lomakkeessa on perehdytettdvan asian edessa
tyhja ruutu. Aina, kun osio on perehdytetty, laitetaan rasti ruutuun kyseisen osa-
alueen kohdalle. Lomakkeessa on yhteensé 4 sivua. Alla on lyhyt esimerkki pereh-

dytyslomakkeen rakenteesta.
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PEREHDYTETTAVAT ASIAT

(Rasti ruutuun, kun perehdytys on toteutunut)
[ ] JIK:N PEREHDYTYSOPAS
[ ] OMAVALVONTASUUNNITELMA
[ ] PALO - JA PELASTUSOHJEET
[ ] HENKILOSTOOPAS

Kun kortti on tdynna, esimies ja tyontekija allekirjoittavat lomakkeen. Nain varmiste-

taan, etta jokainen osa-alue on kayty lapi uuden tydntekijan kanssa.

6.2 Perehdytyskansion sisélto

Perehdytyskansion tarkoituksena on toimia muun perehdytyksen tukena uuden
tyontekijan aloittaessa tyota asiakasohjausyksikdssa. Perehdytyskansion sisaltd
koostuu asiakasohjaajan tyon kannalta olennaisista asioista. Kuviossa 4 on koot-
tuna perehdytyskansion keskeinen sisaltd. Asianmukaisella ja riittavalla perehdytyk-
sella on suuri merkitys uudelle tyéntekijalle seka koko tydyhteisolle. Perehdytta-
malla uudet tyontekijat hyvin, voidaan varmistaa, etta asiakkaat saavat laadukasta

ja asiantuntevaa palvelua.
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Asiakasohjaajan Ty6ta ohjaavat
osaamisalueet lait

Kotikaynnilla Yksikén
huomioitavia ..
asioita toimintatavat

Perehdytyskansion
keskeinen sisaltd

Edunvalvonta .
seka sosiaali- ja Yksikon arvot
(JERESEINIES

Kirjaaminen Perehdytys-
potilastietojar- Kortti
jestelmaan Ol
Ikaantyvien
palvelut

Kuvio 4. Perehdytyskansion keskeinen sisalto.

Perehdytyskansion keskeinen sisaltd koostuu asiakasohjausyksikdn arvoista ja toi-
mintatavoista, asiakasohjaajien osaamisalueista, tyota ohjaavasta lainsdadan-
nostd, ikaantyvien palveluista ja heille kohdistetuista etuuksista, kotikaynnilla huo-
mioitavista asioista, kirjaamisesta potilastietojarjestelmaan, sosiaali- ja potilasasia-
miehestd sekd edunvalvonnasta. Teimme varsinaisen perehdytyskansion lisaksi
my0s perehdytyskortin, jota voidaan kayttaa henkilékohtaisen perehdyttamisen seu-

raamisessa.

Perehdytyskansion alkuun on koottuna asiakasohjausyksikdn arvot ja toiminta-
tavat. Hyddynsimme tassé osiossa soveltuvin osin JIK ky:n asiakasohjausyksikon
omavalvontasuunnitelmaa. Koemme, ettd uuden tyontekijan on tarkeaa tietaa yk-

sikkdnsa arvot ja toimintatavat heti tydsuhteen alkaessa. Perehdytyskansion alku-



45

puolelle koottiin myds asiakasohjaajien osaamisalueet seka yleista tietoa asia-
kasohjausyksikosta. Uuden tyontekijan on hyva heti alusta alkaen hahmottaa, mil-
laista osaamista tyoskentely asiakasohjausyksikossa vaatii, seka mitad asiakasoh-
jausyksikon palvelut ovat. Tama auttaa uutta tyontekijaa selkeyttdmaan laajaa ko-

konaisuutta, josta asiakasohjaajan tyénkuva muodostuu.

Perehdytyskansiossa esitellaan ikaantyvien palvelut ja heille kohdistetut etuu-
det asiakasohjaajan nakokulmasta, eli mita ikaihmisille tarjottavat palvelut ja etuu-
det ovat, missé tilanteissa niita tarjotaan, sek& millaisia kriteereja ja ehtoja palvelu-
jen ja etuuksien saamisella on. Perehdytyskansio sisaltda kaytannon ohjeita muun
muassa palvelutarpeen arviointiin, hoitosuunnitelman tekemiseen seka palvelu- ja
maksupaatosten tekemiseen. Perehdytyskansion tarkoituksena on antaa selkeita
kaytannon ohjeita, jotka tukevat uutta tyontekijaa hanen aloittaessaan tyoskentelyn
asiakasohjausyksiktssa. Perehdytyskansion etuna on se, etta tyontekija voi aina

palata siihen, ja varmistaa niita asioita, joihin tarvitsee tukea.

Kotikaynnilla huomioitavia asioita-osio siséltaa kaytannon vinkkeja kotikaynnille
valmistautumiseen. Kotikaynnille valmistautuessa on hyva perehtya asiakkaan ti-
lanteeseen ennalta potilastietojarjestelméssa, seka ottaa mukaan tarvitsemansa lo-
makkeet. Koska kotikaynnit tapahtuvat asiakkaan kotona taytyy ottaa huomioon,
etta koti on meille jokaiselle merkityksellinen paikka. Asiakasohjaajan taytyy kunni-
oittaa asiakkaan yksityisyytta kotikaynnille mennessaan. Asiakasohjaajat kirjaavat
potilastietojarjestelmaan tiedot kotikaynneista tarkasti. Kotikaynnilla esiin nous-
seet olennaiset asiat kirjataan ylos selkeéasti ja totuudenmukaisesti. Perehdytyskan-
siossa korostamme kirjaamisen merkitystéa seké asiakasohjaajan etta asiakkaan na-
kokulmasta. Tyota aloittavan asiakasohjaajan on tarkeaa huomioida kirjaamisen
merkitys heti tyésuhteen alusta alkaen. Perehdytyskansio siséltaa kaytannon neu-

voja ja ohjeita potilastietojarjestelmaéan kirjaamista koskien.

Asiakasohjaajien ty0 perustuu lainsaadantoon. Ty6ta ohjaava lainsaadanto laitet-
tiin perehdytyskansiossa taman vuoksi omaksi osa-alueekseen. On tarkeda, etta
asiakasohjaaja tiedostaa, etta lakien tunteminen on tarked osa hanen ty6tansa. Lai-
toimme jokaisen ty6ta ohjaavan lain peraan linkin, jota kautta padsee lukemaan ky-
seisen lain kokonaisuudessaan. Perehdytyskansioon tuli myos tietoa sosiaali- ja

potilasasiamiehen toiminnasta seka edunvalvonnasta siita nakdkulmasta, mita
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asiakasohjaajan tarvitsee tietaa ohjatessaan asiakkaita. Perehdytyskansiosta 16ytyy

tietoa sosiaali- ja potilasasiamiehen toiminnasta seka heidan yhteystietonsa.

Perehdytyskansion sisaltd on koottu asiakasohjaajien toiveiden mukaisesti palvelu-
muotoilun keinoin ja se koostuu asiakasohjaajien tyon kannalta keskeisista osa-alu-
eista. Kaytannon ohjeet ja ohjeistukset koettiin merkittavana osana perehdytyskan-
siota. Perehdytyskansiosta pyrittiin tekemaan helppolukuinen ja selkea koko-
naisuus. Perehdytyskansion etuna on se, ettd asiakasohjaaja voi aina palata siihen,
ja tarkistaa siité asioita, joihin tarvitsee viela varmuutta liséa. Koemme, etta valmis
perehdytyskansio on kaytanndnléheinen ja tydelamalahtdinen kokonaisuus, joka tu-

kee uuden tyontekijan tyon aloittamista asiakasohjausyksikdssa.
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7 JOHTOPAATOKSET

Toiminnallisen opinnaytetydomme tuotoksena toteutimme perehdytyskansion JIK
ky:n asiakasohjausyksikkdon. Opinnaytetydmme teoriaosassa kasittelimme pereh-
dyttamista ja asiakasohjausta moninakokulmaisesti. Tassa luvussa esittelemme

teorian pohjalta tekemidmme johtopaatdksia kehittamistyostamme.

Opinnaytetyon tavoitteena oli tehda perehdytyskansio asiakasohjausyksikkoon. Pe-
rehdytyskansion tarkoituksena on helpottaa ja nopeuttaa uuden tyontekijan sopeu-
tumista tydyhteis6on seka varmistaa, etta tyontekija saa kattavasti tietoa yksikon
toimintatavoista ja kaytanndista. Asiakasohjaajilta tuli heti kehittamisprojektin aloit-
tamisvaiheessa selkea toive, ettd perehdytyskansiosta tulisi heidan tyonsa nakokul-
masta kaytannon opas, mita on helppo paivittaa ja muokata. Sen vuoksi paadyimme
toteuttamaan perehdytyskansion sahkoiseen muotoon. Jokainen asiakasohjaaja te-
kee toitd paivittain tietokoneella, joten perehdytyskansioon on helppo palata aina

tarvittaessa.

Aihe oli hyvin tydelamaléahtbinen, ja haastoi meidat perehtymaan syvallisesti asia-
kasohjaajan tydnkuvaan ja sen haasteisiin. JIK ky:n asiakasohjausyksikko aloitti toi-
mintansa toukokuussa 2018. Heilla ei ollut viela omaa perehdytyskansiota, vaan
heilla oli perehdyttamisen tukena JIK ky:n yleinen perehdytysopas. Heidan toi-
veenansa oli saada perehdytyskansio, jossa on koottuna kaikki asiakasohjaajien
tyon kannalta tarkeat osa-alueet. Taman perehdytyskansion tuli tdydentaa JIK ky:n
yleistd perehdytysopasta, joten siind olevia asioita ei tarvinnut kerrata perehdytys-
kansiossa. Perehdytyskansion avulla uuden tydntekijan ty6hon perehtyminen on
selkeampaa ja johdonmukaisempaa. Tyohonsa hyvin perehdytetty tyontekija kyke-

nee tarjoamaan asiantuntevaa ja laadukasta palvelua.

Asiakasohjaajan pitda omaksua laaja palvelujarjestelmé, asiakkaan lainsaadannol-
liset oikeudet ja naihin liittyvat hallinnolliset prosessit. Liséksi asiakasohjaajalta vaa-
ditaan kykyéa ottaa haltuun laajoja kokonaisuuksia seké kehittaa tyotansa. (Kasikirja
neuvonnan ja ohjauksen suunnitteluun 2018, 52.) Huomioimme opinnaytetyota teh-
dessamme, etta asiakasohjaajat ovat keskeisessa roolissa ikdihmisten palveluissa.
Heidan tehtaviinsa kuuluu pitdad huolta, etta ikdihmiset saavat tarvitsemiaan palve-

luita. Asiakasohjaajan ty6 on hyvin itsenaista ja hanelta vaaditaan laajaa tietdmysta



48

ikdantymisesta seka ikaihmisten palvelujarjestelmasta. Asiakasohjaajan taytyy tun-
tea hyvin lait, jotka ohjaavat hanen ty6tansa. Taman vuoksi perehdytyskansion si-
saltoa taytyi pohtia useasta eri nakokulmasta, ja varmistaa, ettei mikaan tarkea osa-

alue jaa puuttumaan.

Perehdyttdaminen on lakisdateista. Tyoturvallisuuslain (L 23.8.2002/738) 2 luvun
148:n mukaan tyOnantaja on velvoitettu siihen, etta tyontekija saa riittavan perehdy-
tyksen tybhonsa. Perehdyttdmisprosessin sisaltd on tydpaikkakohtainen ja siind on
olennaista tuoda esille tyon sisallon seka luonteen kannalta olennaiset asiat (Tyo6-
terveyslaitos 2014, 36). Pidimme nama asiat mielessd, kun aloimme suunnittele-
maan perehdytyskansion sisaltéd. Perehdytyskansiolle ei ollut olemassa valmista
runkoa, vaan meidan tuli luoda se itse alusta alkaen. Tamé& antoi mahdollisuuden
tehda taysin asiakasohjaajien toiveita ja tarpeita vastaavan perehdytyskansion. Pe-
rehdytyskansion toteuttaminen osoittautui haastavaksi, ja aikaa vievaksi proses-
siksi. Lisdhaastetta tuli siita, ettd kumpikaan meista ei ole tdissa kyseisessa asia-
kasohjausyksikdssa. Taman vuoksi kaytimme aikaa kehittamismenetelman valitse-
miseen. Palvelumuotoilu mahdollisti asiakasohjaajien osallistumisen perehdytys-

kansion tekemisen jokaisessa vaiheessa.

Asiakasohjaajien tyd on hyvin itsenaista ja siina on hallittava monta eri osa-aluetta.
Heidan tydhonsa kuuluu palvelutarpeiden arviointi, mink& perusteella he myontavat
asiakkaille palveluita ja tekevat niista virallisia paatoksia. Tyoturvallisuuslain sovel-
tamisoppaassa kerrotaan, ettéd taman tyyppisessa tydssa perehdyttamisen merkitys
korostuu (Tyoterveyslaitos 2014, 36). Laadukkaan perehdyttamisen avulla varmis-
tetaan, etta uusi tyontekija hallitsee tyonsa hyvin ja kaikki asiakkaat saavat tasalaa-

tuista palvelua, rippumatta siitd kenen kanssa he asioivat.

Tybnantajan velvollisuuksiin kuuluu varmistaa, etta tyontekija on ymmartanyt saa-
mansa perehdytyksen (Tyoterveyslaitos 2014, 37). Taman vuoksi toteutimme pe-
rehdytyskansion liséksi erillisen perehdytyslomakkeen. Se on tarkoitettu perehdyt-
tajalle tueksi perehdytettavista osa-alueista. Samalla se on muistilista perehtyjalle
perehdytysprosessin etenemisesta. Kun perehdyttdja ja perehtyja ovat kayneet jo-
kaisen osa-alueen yhdessa lapi, kuittaa perehtyja allekirjoituksellaan, etta on saanut
riittdvan perehdytyksen. Jokainen perehtyja on yksilo, joten hanen tulee myds itse

huolehtia, ettd saa osaamiseensa nahden riittavasti tietoa.
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Suunnitelmallisen ja laadukkaan perehdyttamisen avulla uusi tyontekija oppii hallit-
semaan tyotehtavansa seké organisaation toimintatavat mahdollisimman nopeasti.
Tyontekijan tehokkuus ja tuottavuus lisdantyvat. Lisdksi hanen tekeménsa virheet
vahenevat riittdvan perehdyttdmisen ansiosta. Tyoturvallisuus ja tyon laatu parane-
vat. Aikaa saastyy, kun ei tarvitse korjailla uuden tyoéntekijan tekemia virheita. (Joki
2018, 111.) Tekemadmme perehdytyskansion tarkoituksena on taydentda uuden
tyontekijan henkilokohtaista perehdytysprosessia. Uskomme ettéa palvelumuotoilun
menetelmin toteuttamamme perehdytyskansio yhdessa perehdytyslomakkeen
kanssa selkeyttda ja helpottaa perehdytysprosessia asiakasohjausyksikossa seka

tydyhteistn etta uuden tydntekijan nakdkulmasta.

Asiakasohjausyksikoiden toiminnan kehittaminen on ajankohtainen aihe yhteiskun-
nassa (Kasikirja neuvonnan ja ohjauksen suunnitteluun 2018, 3). Asiakasohjausyk-
sikodiden kehittaminen on tarkeaa tulevaisuutta ajatellen. Ikaihmiset tarvitsevat pal-
veluita nyt ja tulevaisuudessa. Neuvonnan ja ohjauksen tulisi olla kaikkien saatavilla
matalalla kynnyksella. Ikaihmisten palvelujarjestelmd on monimutkainen koko-
naisuus ja he tarvitsevat tukea ja ohjausta loytaddkseen tarvitsemansa palvelut. Huo-
mioimme opinnaytetyota tehdessamme, ettd ikaihmisille tarjottavia palveluita on
paljon, eika yksittdisia palveluita ole helppo loytda. Taméan huomion pohjalta
saimme ajatuksen ikdihmisille suunnatusta palveluoppaasta, johon kootaan alueen
julkisen, yksityisen ja kolmannen sektorin palvelut. Toteutamme palveluoppaat JIK
ky:n alueelle sosionomikoulutukseen kuuluvan tyoharjoittelun myéta kuluvana ke-
vaana. Uskomme, etta palveluopas helpottaa ikaihmista hahmottamaan laajaa pal-

velukokonaisuutta, ja auttaa hanta loytdmaan tarvitsemansa tiedon yksista kansista.
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8 POHDINTA

Toive opinnaytetyon aiheesta tuli meille tyOharjoittelun aikana suoraan JIK ky:n
asiakasohjausyksikosta. Aiheen konkreettisuus ja tydelamaléahtoéisyys tuntui hyvalta
ja kiinnostavalta. Niinpa paadyimme tekemaan toiminnallista opinnaytety6ta, jonka
tuotoksena toteutimme perehdytyskansion JIK ky:n asiakasohjausyksikkdon.
Olemme molemmat kiinnostuneita asiakasohjauksesta, ja opinnaytetyon tekeminen
antoi meille mahdollisuuden perehtya syvéllisesti asiakasohjaajan tydnkuvaan.
Opinnaytetyoprosessin toteuttaminen yhdessa tuntui molemmista hyvalta ajatuk-
selta. Koemme, ettd yhdessa tekeminen on ollut alusta saakka luontevaa, ja suju-
vaa. Koko prosessin ajan toisen tuki on ollut saatavilla, ja olemme molemmat sitou-
tuneet alusta alkaen yhteiseen opinnaytetydprosessiin. Uskomme, etta tiivis yhteis-
tyd prosessin aikana on vahvistanut yhteistydtaitojamme, joita tulevina sosio-

nomeina (AMK) tarvitsemme ty6elamassa.

Opinnaytetyon tavoitteena oli tehda perehdytyskansio JIK ky:n asiakasohjausyksik-
koon. Perehdytyskansiolle on kokemuksemme mukaan selkea tarve asiakasohjaus-
yksikdssd, koska asiakasohjaajan tyd on itsenaista ja edellyttaa laajan kokonaisuu-
den hallintaa. Perehdytyskansion tarkoituksena on helpottaa ja nopeuttaa uuden
tyontekijan sopeutumista tydyhteis6on seka varmistaa, etta tyontekija saa kattavasti
tietoa yksikon toimintatavoista ja kaytannoista. Olemme tyytyvaisia, ettd paatimme
hyodyntad perehdytyskansion toteutuksessa palvelumuotoilun menetelmia. Alusta
alkaen olemme haastattelujen ja kyselyjen avulla selvittdneet asiakasohjaajien toi-
veita, ja odotuksia perehdytyskansiota koskien. Asiakasohjaajien osallistaminen pe-
rehdytyskansion kehitykseen ja muotoiluun jokaisessa ty6vaiheessa varmisti sen,
ettéd perehdytyskansio todella vastaa heidan tarpeisiinsa ja toiveisiinsa. Palvelumuo-
toilumenetelman ansiosta perehdytyskansion siséltd on tarkistettu useaan kertaan
ja jokaisella kerralla muokattu aina astetta paremmaksi ja toiveita vastaavaksi ver-
sioksi. Mielestamme yhteisty6 toimeksiantajan kanssa on ollut sujuvaa, ja vastavuo-
roista. Olemme saaneet palautetta koko prosessin ajan, ja taman avulla olemme

voineet muokata perehdytyskansiota vastaamaan toimeksiantajan tarpeisiin.
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Lahetimme valmiin perehdytyskansion asiakasohjausyksikkoon sahkopostitse, ja
teimme Webropol-kyselyn koskien perehdytyskansion sisaltdd, rakennetta ja ulko-
asua. Tama antoi heille mahdollisuuden perehtya perehdytyskansioon omien aika-
taulujen mukaisesti. Asiakasohjaajat kokivat, etta kansio oli odotettu ja toivottu apu-
valine perehdyttamisen tueksi. Perehdytyskansio koettiin helppolukuiseksi ja selke-
aksi kokonaisuudeksi, joka tukee uuden tyontekijan perehtymista hanen aloittaessa

tyota asiakasohjausyksikossa.

Opimme prosessin aikana paljon palvelumuotoiluprosessista, ja miten sité voidaan
hyodyntaa kehittamistydssa. Palvelumuotoilu soveltuu kokemustemme perusteella
kaikenlaiseen kehittamistyohon. Palvelumuotoiluun kuuluva jatkuva arviointi. Tiivis
vuorovaikutus palvelun tilaajan ja muotoilijan valilla varmistavat, ettd lopputulok-
sesta tulee tilaajan toiveiden ja tavoitteiden mukainen. Palvelumuotoiluprosessia
voidaan muokata kehittamistyon tarpeita vastaavaksi. Prosessi etenee aina saman
peruskaavan mukaisesti, mutta menetelmét vaihtelevat yksilollisten tarpeiden mu-
kaan. Palvelumuotoilussa voidaan aina palata edelliseen ty6vaiheeseen, jos siella
huomataan jokin puute tai virhe. Yleisesti ottaen jokainen vaihe toistetaan niin

monta kertaa, etta kaikki osapuolet ovat siihen tyytyvaisia.

Opinnaytety6ta varten tutustuimme perehdyttamista koskevaan Kkirjallisuuteen.
Saimme uutta nakdkulmaa siihen, mika merkitys laadukkaalla perehdyttamisella on
seka perehtyjalle itselleen etta koko tyoyhteisdlle. Oivalsimme, ettd perehdyttami-
sella on suuri vaikutus uuden tydntekijan tydssa viihntymiseen seka tydhon sitoutu-
miseen. Perehdyttamiseen kannattaa kiinnittda huomiota, se on seka uuden tyon-

tekijan ettd koko tydyhteison etu.

Opinnaytetyon teoriaosaa varten perehdyimme kattavasti asiakasohjausyksikoiden
toimintaan seka niiden kehittdmiseen valtakunnallisella tasolla. Asiakasohjausyksi-
kot ovat keskeisessa roolissa ikdihmisten palveluissa. Ikdihmisten maara tulevai-
suudessa kasvaa, ja koemme, etta ikaihmisten palveluiden kehittdminen, ja niiden
riittdvyyden turvaaminen on yksi tulevaisuuden haasteista. Koemme, etta palvelui-
den kehittamisen liséksi myds tyontekijoiden perehdyttdmisprosessien kehittdminen
ikaihmisten palveluissa on tarkeda. Tyohonsa hyvin perehdytetty tyontekija tarjoaa

laadukasta ja asiantuntevaa palvelua asiakkaille.



52

Sosionomin (AMK) nakékulmasta piddmme opinnaytetydomme aihetta ajankohtai-
sena, silla vaeston ikdjakauma tulee muuttumaan tulevaisuudessa, ja iakkaita inmi-
sia on aina vain enemman. Yhden arvion mukaan vuonna 2033 n. 33 % suomalai-
sista on ylittdnyt 65 ikAvuoden (Jamsén 2013, 9). Ikdihmisten palveluita taytyy ke-
hittd&d vastaamaan kasvavaa tarvetta. Koemme, etta tyéntekijoiden perehdytyspro-

sessien kehittdmiselld on suuri merkitys ikdihmisten palveluita kehitettaessa.

Sosiaalialan ammattikorkeakoulun kompetensseja ovat sosiaalialan palvelujarjes-
telmdosaaminen, tydyhteisd-, johtamis- ja yrittdjyysosaaminen, sosiaalialan eetti-
nen osaaminen, asiakastyon osaaminen, kriittinen ja osallistava yhteiskuntaosaa-
minen seka tutkimuksellinen kehittamis- ja innovaatio-osaaminen (Sosiaalialan am-
mattikorkeakoulutuksen kompetenssit 2016). Opinnéaytety6prosessin aikana koros-
tui erityisesti sosiaalialan palvelujarjestelmdosaaminen. Opimme perehdytyskan-
siota tehdessdmme paljon asiakasohjaajan tyostad, seka heiltd vaaditusta osaami-
sesta. Padsimme perehtymaan tarkemmin ikaihmisten palvelujarjestelméaéan. Opin-
naytetyon tekeminen laajensi omaa tietamysta ikaihmisille tarjottavista palveluista
ja avasi meille laajaa, moninaista palvelukokonaisuutta. Huomioimme opinnayte-
tyota tehdessamme, etta ikaihmisten palvelujarjestelmassa on monien eri toimijoi-
den tuottamia palveluita, ja palveluiden yhteensovittaminen on keskeinen osa asia-

kasohjaajan tyota.

OpinnaytetyOprosessin toteuttaminen vaati meilta vahvaa itsemme johtamista, joka
kuuluu tydyhteiso-, johtamis- ja yrittajyysosaamisen kompetenssiin. Kompetenssiin
siséltyy myds tyblainsaadannon keskeisen sisallon tunteminen, johon tutustuimme
opinnaytetydprosessin aikana. Sosionomi (AMK) voi toimia tydyhteisonsa lahijohta-
jana. Esimiehella on vastuu tyontekijéiden perehdyttdmisprosessista. Koemme, etta
opinnaytetyoprosessin aikana opimme paljon perehdyttdmisen merkityksesta ja

saimme konkreettisia toimintatapoja edistad omaa seka tydyhteisén tyéhyvinvointia.

Eettisia kysymyksid pohdimme erityisesti opinnaytetybn teoriaosaa Kirjoittaessa.
Varsinkin osiossa, jossa kasitellaan ikd&ntyneiden ohjaamiseen liittyvia erityispiir-
teitd. Ikdantyneelld on edelleen oikeus tehda itsedén koskevia paatoksia, ja hanella
on oikeus tulla kohdatuksi omana itsendé&n. Koemme, etta opinnaytetyon tekeminen

vahvisti eettistd osaamistamme. Perehdytyskansion tekeminen antoi meille mahdol-
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lisuuden syventya asiakasohjaajan tyonkuvaan. Opimme opinnaytetyota tehdes-
samme asiakasohjaajan tyon sisallostd, ja siihen sisaltyvista asiakkaan palvelupro-
sesseista. Saimme uutta tietoa ikaihmisten erilaisista elaméntilanteista seka erilai-
sista palveluista. Koemme saaneemme varmuutta sosiaalialan ammattikorkeakou-

lun kompetensseista asiakastyon osaamiseen.

Perehdytyskansiota tehdessamme huomioimme kriittisen ja osallistavan yhteiskun-
taosaamisen merkitystd asiakasohjaajan tydssa. Asiakasohjaajat toimivat keskei-
sessa asemassa ikaihmisten palvelujarjestelemassa, he ajavat ikdihmisten etuja ja
pitavat huolta, ettad ikdihmiset saavat tarvitsemiaan palveluita. Oivalsimme, miten
merkityksellista asiakasohjaajan tydssa on tuntea julkishallinnollinen paatoksente-

kojarjestelma ja toimia siihen kuuluvien toimintaperiaatteiden mukaisesti.

Perehdytyskansion tekeminen vaati meiltd innovatiivista |&ahestymistapaa, jotta
saimme tehtyd laadukkaan perehdytyskansion tydyhteisoon, jossa kumpikaan
meista ei ole toissa. Perehdytyskansion kokoaminen oli pitka prosessi, ja vaati tii-
vista yhteistyotéa toimeksiantajan kanssa. Suunnittelimme ja toteutimme perehdytys-
kansion alusta alkaen sekd pyrimme jokaisessa vaiheessa huomioimaan asia-
kasohjausyksikon tarpeet ja toiveet. Kehitimme asiakasohjausyksikdon perehdyttéa-
misprosessia kokoamalla heidan toiveisiinsa vastaavan perehdytyskansion innova-
tilvisesti palvelumuotoilun keinoin. Koemme, ettd perehdytyskansion tekeminen li-

sasi tutkimuksellista kehittamis- ja innovaatio-osaamistamme.

Olemme kiinnittaneet huomiota opinnaytetydprosessin jokaisessa vaiheessa luotet-
tavuuteen ja eettisyyteen. Tutkimuksen on oltava eettisesti kestava, jotta sita voi-
daan pitaa luotettavana. Mutta toisaalta eettisesti kestava tutkimus ei automaatti-
sesti ole luotettava. Luotettavuuteen vaikuttaa moni asia, eika se ole yksiselitteista.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 164, 182.) Opinnaytetytta kirjoittaessamme olimme tark-
koja, ettemme plagioineet kenenkaan tekstia ja kasittelimme JIK ky:n antamia asia-
kirjoja ja tietoja huolellisesti. Liséksi varmistimme, etteivat mitkdan tiedot levinneet
eteenpain tai joutuneet vaariin kasiin. Opinnaytetyon valmistuttua havitimme asia-
kirjat ja sek& muistinpanomme huolellisesti. Kaikki asiakasohjaajat, joiden kanssa
teimme perehdytyskansioon liittyvaa yhteisty6ta, olivat mukana vapaasta tahdosta.
Keskustelut, haastattelut ja kyselyt olivat luottamuksellisia, eika tyontekijéiden hen-

kilollisyys paljastunut niista.
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Tutkimus on aina prosessi, minka pitaé olla johdonmukainen ja selked kokonaisuus.
Mahdollisimman tarkka kuvaus ja perustelu eri vaiheista tuo lukijalla selkedmman
kuvan tutkimustuloksista. Tamé& myos mahdollistaa sen, etta lukija pystyy itse arvi-
oimaan, onko tutkimus luotettava ja eettinen. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 164, 182.)
Olemme kuvanneet opinnaytetydossamme perehdytyskansion kokoamisprosessin
tarkasti vaihe vaiheelta. Olemme tuoneet esille, miten hyédynsimme palvelumuotoi-
luprosessia perehdytyskansion kokoamisessa, ja milla tavoin kerasimme tietoa
asiakasohjaajilta prosessin eri vaiheissa. Opinnaytetyomme lukija saa selkean ku-
van prosessin etenemisestd, ja pystyy tdméan perusteella arvioimaan opinnayte-

tydbmme luotettavuutta ja eettisyytta.

Yhteenvetona voisi sanoa, ettd opinnaytetyoprosessi vahvisti ennen kaikkea mei-
dan projektiosaamistamme. Suunnittelimme kehittamistyond tehdyn perehdytys-
kansion alusta alkaen yhteistydssa tydelaman kanssa. Perehdytyskansion tekemi-
nen vaati tiivista yhteisty6ta asiakasohjausyksikdn kanssa, ja tdma osaltaan vahvisti
yhteisty6taitojamme. Koemme, ettd olemme oppineet tydelaman kannalta hyodylli-
sia taitoja opinnaytetydprosessin aikana. Toivomme, etta tekemamme perehdytys-
kansio toimii asiakasohjausyksikdssa uuden tyontekijan tukena tydsuhteen alka-

essa.
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