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Asiakaslahtoinen toiminta on keskiossa sosiaali- ja terveyspalvelujen kehittamisessa. Tassa
artikkelissa kerrotaan, miten Oulun ammattikorkeakoulun jarjestama taydennyskoulutus on ollut
tukemassa asiakasldhtdisen toiminnan vahvistumista Raahen seudun hyvinvointikuntayhtymassa.
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Valtiovalta antaa suunnan sosiaali- ja terveyspalveluiden kehittamiselle

Marinin hallituksen sote-uudistuksessa perustason palveluja vahvistetaan, palvelujen painopistettd siirretaan
erikoissairaanhoidosta perustasolle ja sosiaalihuollon roolia painotetaan aiempaa vahvemmin. Tulevaisuuden
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sosiaali- ja terveyskeskus -ohjelman tarkea tavoite on toiminnan painotuksen siirtdminen raskaista palveluista
ehkadisevaan ja ennakoivaan tydhon. Tavoitteena on varmistaa, etta sosiaali- ja terveyspalvelut vastaavat
ihmisten tarpeisiin oikea-aikaisesti ja ongelmiin voidaan puuttua ajoissa. !

Sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkildiden tyénjakoa kehitetaan siten, etta asiakasta palvelevat
monialaiset tiimit. Tavoitteena on varmistaa saumaton palveluketju niin ettd asiakas saa tarvitsemansa
palvelun yhden yhteydenoton kautta. Sosiaali- ja terveyskeskuksessa tydskentelevien tukena ovat erikoistason
konsultaatiot seka digitalisaatiota hyddyntavat uudet toimintamallit. Asiakkaan ndkékulmasta on merkittavaa,
etta tydntekijoiden asiakaslahtodistd ja monialaista osaamista kehitetdaan nayttédn perustuvin menetelmin.
Tutkimus- ja kehittdmistoiminta tuodaan osaksi perustyéta. 2!

Asiakaslahtoisyys keinona sote-uudistuksen tavoitteiden saavuttamisessa

Asiakaslahtdinen toiminta sosiaali- ja terveyspalveluissa nostaa asiakkaan keskiédn ja tukee hdnen
osallisuuttaan. Asiakas ei ole toiminnan kohde vaan aktiivinen toimija, joka on mukana oman palveluprosessin
eri vaiheissa yhdessa ammattilaisen kanssa. Ammattilainen toimii asiakkaan kanssa, ei vain hanta varten.
Sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakkaat ovat kuitenkin aina jossain maarin riippuvuussuhteessa ammattilaisiin.
Jos toiminta ei ole asiakaslahtoista, riskina on asiakkaan joutuminen vallankdyton kohteeksi tai liialliseen
holhoukseen altistuminen. Nain toimiessa asiakkaan todelliset tarpeet ovat vaarassa jaada nakymattomaksi ja
seurauksena voi olla, etta palveluilla ei vastata todelliseen tarpeeseen. Pitkittynyt palveluketju lisaa myds
vaistamatta kustannuksia. 2

Asiakaslahtoiseen palveluprosessiin sisdltyy tarpeiden méaarittely, tavoitteiden asettaminen, toiminnot
tavoitteiden saavuttamiseksi seka jatkuva arviointi. Ammattilaisen tehtdavana on koko palveluprosessin ajan
auttaa asiakasta tarkastelemaan omaa toimijuuttaan, sitd mihin han itse on valmis ja kykeneva. B!

Asiakaslahtoisten tarpeiden maarittely edellyttaa asiakkaan tilanteen syvallista ymmartamista.
Asiakasymmarryksen kautta ammattilainen vahvistaa kasitystdan asiakkaan itsensad kokemista tarpeista ja
lahtdkohdista. Ammattilaisen tulee kayttda avoimia kysymyksia ja kuunnella asiakasta aktiivisesti ymmarryksen
syventamiseksi. Asiakaslahtdinen tarpeen maarittely on ikaan kuin peruskivi toiminnalle, jossa asiakas on oman
tilanteensa aktiivinen asiantuntija ja osallistuu itse omien tarpeidensa maarittelyyn. Tarpeiden maarittelyn
jalkeen luodaan yhdessa asiakkaan kanssa tavoitteet. Tavoitteiden asettelussa on erityisen tarkeda huomioida
tavoitteiden saavutettavuus ja konkreettisuus. Saavutettavuus tarkoittaa etenkin sitd, ettd lopulliseen
tavoitteeseen edetdan pienin askelin. Konkreettisten, saavutettavien tavoitteiden kautta vahvistetaan asiakkaan
motivaatiota. Kun motivaatio lahtee asiakkaasta itsestdan, puhutaan sisdisesta motivaatioista. Sisdinen
motivaatio on vahvempi kuin ulkoinen motivaatio, jossa ammattilaisen ndkemys asiakkaan tarpeista maarittaa
toiminnan suunnan.

Asiakas itse maarittelee keinot ja toimenpiteet, joilla tavoitteisiin on mahdollista paasta. Ammattilaisen
tehtdavana on tukea asiakasta konkreettisten keinojen |6ytamisessa ja valitsemisessa seka siinad, etta keinot ja
valitut toimenpiteet ovat sopivia juuri kyseisen asiakkaan kohdalla huomioiden asiakkaan omat voimavarat ja
mahdollisuudet. Keinot ja toimenpiteet ovat sopivia silloin, kun asiakkaalla on mahdollisuus ja halu niita
toteuttaa oman toimintakykynsa rajoissa. [+ 151

Jatkuva arviointi on olennainen osa palveluprosessia sen eri vaiheissa. Arvioinnin avulla varmistetaan, etta
toiminta etenee asiakkaan tarpeiden ja tavoitteiden suuntaisesti seka tukee asiakkaan osallisuutta. Arvioinnin
aikana asiakkaan prosessia pitdd suunnata uudelleen tarpeiden muuttuessa suunnata asiakkaan prosessia
uudelleen tarpeen mukaisesti. Nykyisin arviointia voidaan toteuttaa erilaisilla keinoilla. Digitalisaation tuomat
mahdollisuudet ovat tuoneet uusia tapoja vuorovaikutukseen, eika arvioinnin siten tarvitse aina olla
kasvotusten tapahtuvaa kohtaamista. 4! 51 [6]

Ammattilaiselta edellytetaan osaamista toimia monialaisissa yhteistydverkostoissa. Monialaisuus mahdollistaa
jaetun asiantuntijuuden, jolloin asiakas ja yksittdinen ammattilainen saavat kayttéénsa ammattilaisverkoston
laajan tuen ja palvelujarjestelman asiakkaalle tuomat mahdollisuudet. 4! 51

Asiakaslahtoisyys keskiossa Raahen seudun hyvinvointikuntayhtyman strategiassa

Raahen seudun hyvinvointikuntayhtyman tuoreimmassa strategiassa asiakaslahtdisyys on yksi neljasta arvosta
ja keino vasta kuntayhtyméan tarkeimpiin haasteisiin.

Tehtavamme on jarjestaa Raahen seudun vaeston tarvitsemat lakisaateiset sosiaali -ja
terveydenhuollon palvelut asiakaslahtoisesti ja taloudellisesti jasenkuntien hyvaksymalla
tavalla tavoitteena alueen ihmisten hyvinvointi ja terveys. 21
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Kuntayhtyman omaan toimintaa liittyvat tarkeimmat haasteet ovat asiakkaiden oikea-aikainen
ja vaikuttava hoito, katkeamattomat palveluprosessit, ammattitaitoisen tyévoiman riittavyys ja
teknologian hyédyntaminen. Koska palvelujen tarve kasvaa vaistamatta vaestdn ikarakenteen

muutoksen my6td, on tarkedsd hyddyntdd monitoimijuutta palvelutuotannossa. 2

Asiakkaiden tarpeiden ymmartdminen ja palveluiden jarjestéminen asiakaslahtdisesti ovat Idhtékohtana Raahen
seudun hyvinvointikuntayhtymassa.

Toimintamme lahtékohtana on aina ensisijaisesti asiakkaan tarpeet. Antamamme palvelut
pohjautuvat asiakaskohtaiseen hoidon tarpeen tai palvelutarpeen arviointiin, joka tehdaan
yhteistydssa ja vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Haluamme lisata asiakkaan
valinnanmahdollisuuksia ja toimia niin, etta asiakkaan omat voimavarat ja palvelut yhdessa
tukevat hanen terveyttaan ja hyvinvointiaan. Hankimme aktiivisesti asiakaspalautetta ja
huomioimme sen palvelujemme kehittamisessa. Asiakkaalla on aina oikeus hyvaan kohteluun
ja palveluun. 2

Strategia noudattaa sote-uudistuksen tavoitteita huomioiden ennaltaehkdisevan lahestymistavan.

Edistamme kokonaisvaltaisesti ja ennakoivasti ihmisten terveytta, toimintakykya ja
omatoimisuutta jarjestamalla vaikuttavia sosiaali- ja terveyspalveluja Raahen seudun ja sen
ympéristén ihmisille kuntien voimavarat huomioiden. 2

Koulutuksen aikana on todettu, etta asiakaslahtdisen toiminnan vahvistamisessa ei riita pelkdstaan
tyontekijoiden kouluttaminen. Myds johtajilta ja Iahiesimiehiltd vaaditaan vahvaa osaamista, jotta he voivat
tukea tyontekijoiden mahdollisuuksia toimia asiakaslahtdisesti. Koulutuksen tilaajatahon mukaan
asiakaslahtoéisyyskulttuurin vahvistamisessa johtajan rooli on merkityksellinen tydyhteisékulttuurin rakentajana
ja uudistajana. Keskeista on vaikuttamisen ja osallistumisen mahdollistaminen. Johtajalta vaaditaan osaamista
kaikissa muodoissaan — olla veturina ja innostajana, valmentajana ja lopulta sivustaseuraajana. Kaikki nama
pitdisi osata tehda oikea-aikaisesti ja oikeassa maarin. Muutosprosessissa johtajan tulee saada tyontekijat
mukaan kehittamistoimintaan tarjoamalla suunta, jota kohti mennaan. Johtajan tulee rohkaista henkilostda
paivittamaan jatkuvasti tilannetta ja katsomaan tarkasti, mita oikeastaan on tapahtumassa seka luoda
vilpitdéntd ja avointa vuorovaikutusta.

Koulutus tukemassa asiakaslahtoisen toimintakulttuurin kehittymista

Raahen seudun hyvinvointikuntayhtymdssa on asiakaslahtdisyytta vahvistettu kouluttamalla sote-alan
henkilostda ja nostamalla asiakaslahtdisyys keskitéon strategiassa.

Oulun ammattikorkeakoulussa on kehitetty asiakasldahtdisen toiminnan tukemiseen laaja kymmenen
opintopisteen tdydennyskoulutuspaketti, Asiakasldhtdinen toiminta sosiaali- ja terveysalalla. Koulutusta on
toteutettu useiden monialaisten ryhmien kanssa muun muassa Raahessa. Monimuotototeutuksena jarjestetyssa
koulutuksessa sote-alan henkildstd vahvistaa teoreettista ja kaytanndon osaamistaan asiakaslahtdisyydesta ja
monialaisesta tydskentelysta. Puoli vuotta kestdvassa koulutuksessa henkiléstd harjaantuu kehittdmaan ja
kayttamaan erilaisia toimintatapoja omassa tydssdan ja lahtee viemaan niitd konkreettisesti eteenpdin omassa
tydyhteisdssaan.

Koulutuksesta saatujen palautteiden perusteella henkilostén asiakaslahtéinen toiminta on kehittynyt, ja he ovat
luoneet uudenlaisia toimintatapoja. Téama nakyi muun muassa monialaisen ja -ammatillisen tiimityon
vahvistumisena. Yhtena esimerkkina paljon palveluita kdyttavan asiakkaan osallistuminen moniammatilliseen
tiimiin, jossa hanelle nimettiin ammattilaisista oma yhteyshenkild. Asiakkaalle selkiytyi se, mitka tahot hanen
asioitaan hoitavat ja keneen han on tarvittaessa yhteydessa. Asiakkaan osallistuminen vahvisti hanen
osallisuutta ja ymmarrysta palveluprosessin etenemisestd. Asiakkaan palvelujen kaytto ja yksittdiset
yhteydenotot eri ammattilaisten kanssa vahenivat.

Raahessa asiakaslahtdinen toiminta sosiaali- ja terveysalalla -taydennyskoulutus alkoi tarpeesta kehittaa
asiakaslahtoéista ja monialaista tydskentelyd, jotta henkiléstd pystyisi paremmin tukemaan paljon palveluja
tarvitsevia asiakkaita. Koulutus on osoittautunut tarpeelliseksi ja koulutusta jatketaan uusien moniammatillisten
ryhmien kanssa.
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