Sari Toikka, Pauliina Tuominen

VAMMAINEN ASIAKAS
SOTEK-SAATION
PALVELUOHJAUSPROSESSISSA

Opinnaytetyo

Sosiaali- ja terveysalan ammattikorkeakoulututkinto

Sosionomikoulutus

2021

Kaakkois-Suomen
ammattikorkeakoulu



Kaakkois-Suomen

ammattikorkeakoulu

Tutkintonimike Sosionomi (AMK)

Tekija/Tekijat Sari Toikka, Pauliina Tuominen

Ty6n nimi Vammainen asiakas Sotek-saation palveluohjausprosessissa
Toimeksiantaja Sotek-saatio sr

Vuosi Toukokuu 2021

Sivut 69 sivua, liitteita 4 sivua
Tybn ohjaaja Eija Vikman
THVISTELMA

Opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa toimeksiantajalle tietoa heidan palve-
luohjausprosessin toimivuudesta. Opinnaytetydssa tutkitaan vammaisten asi-
akkaiden palveluohjausprosessia asiantuntijan ndkokulmasta. Tavoitteena on
asiantuntijoita haastattelemalla 16ytaa keinoja, joilla palveluohjausprosessia
voi kehittd& entista toimivammaksi. Toimeksiantajalla on paljon toimintaa ja
palveluita, joten tutkimuksen kohteeksi valikoitui yksi vammaisille asiakkaille
suunnattu paivatoimintakeskus ja sen palveluohjaus. Opinnaytetydssa etsi-
taan vastauksia seuraaviin tutkimuskysymyksiin: Miten asiantuntijat kokevat
palveluohjauksen toimivuuden? Miten palveluohjausprosessi ottaa huomioon
asiakkaan osallisuuden, tarpeet ja voimavarat? Miten nykyista palveluohjaus-
prosessia voisi kehittaa?

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmana on laadullinen tutkimus. Tutkimus tehtiin
teemahaastatteluna. Teemahaastattelu suoritettiin ryhmahaastatteluna, jossa
haastateltiin viittd asiantuntijaa. Asiantuntijalla tdssa opinnaytetydssa tarkoite-
taan tydhonvalmentajaa, tydvalmentajaa, ohjaajaa tai hoitoapulaista. Haastat-
teluaineisto analysoitiin teemoittain. Haastatteluaineisto litterointiin prosositio-
tasolla, eli tiivistettiin haastattelun ydinsisalto ja kirjoitettiin ydinsanoma ylos.

Tutkimustulosten mukaan palveluohjausprosessi toimii hyvin osittain. Asian-
tuntijat ottavat asiakkaan tarpeet huomioon, asiakasta tuetaan ja osallistetaan.
Tuloksissa nousee esille asiantuntijoiden vahva ammattitaito ja aito halu aut-
taa asiakasta. Kehitettavaa loytyy kuitenkin tiedonkulun ja ammatillisen yhteis-
tyon osa-alueilta. Tiedonkulun turvaaminen vammaisen asiakkaan kodin ja
paivatoimintakeskuksen valilla vaatii uusia toimivampia ratkaisuja. Moniamma-
tillinen yhteisty6 eri toimijoiden kesken jaa vajaaksi. Vammaisen asiakkaan tu-
kena elamassa ovat yleensa useat eri toimijat. Naiden toimijoiden valista tie-
donkulkua ja yhteisty6ta tulisi parantaa asiakkaan kokonaisvaltaisen hyvin-
voinnin takaamiseksi.

Johtopaatoksena voi nahda organisaation tukevan omia asiantuntijoitaan hei-
dan tydssaan. Asiakkaat ohjautuvat riittdvan sujuvasti paivatoimintakeskuk-
seen. Palveluohjaus paivatoiminnasta eteenpain on mahdollista asiakkaan
voimavarojen ja taitojen mukaan. Asiakkaan itsemaardadmisoikeus otetaan
huomioon. Asiakkaan kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin takaaminen vaatii paiva-
toimintakeskuksen asiantuntijoiden tiedonsaantia asiakkaasta nykyista
enemman ja aikaisemmassa vaiheessa. Nykyiset tietoturvarajoitukset suojaa-
vat kylla asiakastietojen levidmisen, mutta jossain maarin ne myos estavat
asiakkaan hyvinvoinnin ja turvallisuuden kokonaisvaltaisen toteutumisen.

Asiasanat: palveluohjaus, palveluprosessi, vammaisuus, asiantuntijuus, osal-
lisuus
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ABSTRACT

The objective of the thesis was to provide information about the functionality of
a selected service coordination to the service provider Sotek-saatio. The the-
sis explored the service coordination of disabled customers from the expert
point of view. The objective was to identify themes and to find methods and
tools to further develop the service coordination. After careful consideration,
the Day Activity Centre (DAC) was selected as the subject of the study. The
aim of the thesis was to explore the following research questions: What is the
experts' experience of the functionality of the service? How well were the cus-
tomer's ability to participate, their internal resources, and overall needs con-
sidered by the organisation? How could the current service coordination be
further developed?

The research method of the thesis was a qualitative study. The study was un-
dertaken as a theme interview, which was conducted as a group interview
where five experts were interviewed. In the context of this thesis, “an expert”
was either an employment educator, practical employment coach, practice
supervisor or care assistant. The interview material was analysed and the
emerging themes were collated. The interview recording was summarized into
a transcription and pertinent themes were identified and explored further.

The research results suggested that the service coordination operated effec-
tively. The experts were found to consider the individual needs of the custom-
er. The results revealed strong professional skill sets and a genuine desire to
help within the group of experts. The findings also suggested that there was
some scope for improvement within the information exchange and overall co-
operation between different professionals and specialties. Specifically, more
dynamic information exchange solutions were needed to improve the flow of
communication and to reinforce the cooperation between the DAC and the
customer along with their home carers and immediate family.

In conclusion, it was evident that the organisation supported its experts in their
work. There were functional systems in place for referrals to the DAC. Individ-
ual case management and referrals from the DAC onward were based on in-
dividual customer's internal resources, skill sets and abilities. More fluent
communication, and information exchange between relevant parties are re-
quired to guarantee the customer's overall welfare.

Keywords: case management, service coordination, disability, expertise, par-
ticipation
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon toimeksiantaja on Sotek-saatio. Opinnaytetyon tarkoi-
tuksena on tarkastella ja kehittdd Sotek-saation palveluohjausprosessia. So-
tek-saatiolla on useita eri toimipisteita ja asiakasryhmia. Tahan opinnaytetyo-
hon otamme tarkastelun kohteeksi paivatoimintakeskuksen, jonka asiakas-
ryhma on vammaiset asiakkaat. Tutkimme, miten Sotek-saation nykyinen pal-
veluohjaus toimii ja miten vammainen asiakas ohjautuu tiettyyn palveluun.
OpinnaytetyOn tavoitteena on selvittdd, miten Sotek-saation nykyista vam-
maisten asiakkaiden palveluohjausta voisi kehittaa ja taten parantaa sen toi-
mivuutta. Tarkastelemme palveluohjausta asiantuntijan nakdkulmasta. Sotek-
saatiolla ndma asiantuntijat ovat tydhonvalmentajat, tyévalmentajat, ohjaajat

ja hoitoapulaiset. Haastattelemme asiantuntijoita ryhméahaastattelun avulla.

Sotek-saatid sr on vuonna 2004 perustettu voittoa tavoittelematon tyollistamis-
toimija Kymenlaakson ja Itd-Uudenmaan alueella. Sotek-saatiolla on palveluita
kuntoutujille, kuluttajille, maahanmuuttajille, nuorille, organisaatioille, osatyo-
kykyisille, tyottomille, uusille urille aikoville ja vammaisille. Tassé opinnayte-

tyossa keskitymme vammaisten asiakkaiden palveluun.

Opinnaytetyon lahtokohta on Sotek-saation vammaisten asiakkaiden palve-
luohjausprosessin kehitystarpeiden kartoittaminen. On tiedostettu, ettd vam-
maisten asiakkaiden palveluohjausprosessia tulisi tutkia, jotta ohjaus olisi en-
tistd toimivampaa. Tutkimuksen tavoitteena on loytaa konkreettisia esimerkke-
ja ja tapoja, jotta palveluohjausprosessi olisi kokonaisuutena toimivampi. Tut-
kimusta tehdessa on tarkeada tiedostaa, ettda vammaisen asiakkaan ymparilla
toimii monia eri tahoja ja yhteistydkumppaneita. Asiakkaan tukena elaméssa
toimivat yleensa myds omaiset ja laheiset, sosiaaliohjaajat, asumispalveluyk-
sikdn hoitajat, mahdollisen tyo- tai paivatoiminnan ohjaajat ja muut ammatilli-

set toimijat.

Opinnaytetydomme aiheen ammatillinen hydty on ymmartaa, miten Sotek-
saation palveluohjausprosessi toimii asiantuntijan eli tydhénvalmentajan, tyo-
valmentajan, ohjaajan tai hoitoapulaisen ndkotkulmasta. Oleellista on selvittaa,
miké& palveluohjausprosessissa on hyvaa ja toimivaa. Meille tAma aihe on tar-

kea siksi, koska meilla molemmilla on omakohtaista kokemusta vammaisten ja
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erityistarpeita vaativan henkilon kanssa tytskentelysta ja hanen tukemises-
taan arjessa. Olemme ndhneet kaytannossa, miten tarkeaa vammaisen henki-
I6n on paastéa osaksi yhteiskuntaa ja sen toimintoja, saada omia tarpeita vas-
taavaa ohjausta ja tukea. Liséaksi toinen meista on toissa Sotek-saatiolla, joten

opinnaytetyon aiheen ja tutkimuksen kohteen saimme sujuvasti sita kautta.

TyoOn teoriaosuus kuvaa Sotek-s&éatiotéa ja sen tuottamia palveluita. Taman
opinnaytetyon tutkimuskohteen asiakasryhméa ovat vammaiset henkil6t. Teo-
riaosuudessa avataan sekda vammaisuuden etta kehitysvammaisuuden laajaa
maaritelmaa. Tutkimus pohjautuu teoriallaan palveluohjausprosessin kuvaa-
miseen: mita se nykyaikana on ja mitk& ovat onnistuneen palvelun osatekijat.
Palvelua tarkastellaan myds laadunhallinnan ja Sotek-saatiolla kaytossa ole-
van Lean-mallin mukaan unohtamatta tarkeita asiakaslahtoisyyden ja osalli-
suuden osatekijoitd. Perehdymme teoriaosuudessa myds palvelutuotannon
kehittamiseen ja palvelumuotoiluun. Opinnaytetydn aiheena on tarkastella
palveluohjausprosessia nimenomaan asiantuntijan nakokulmasta, joten teo-

riaosuudessa kasitelladn myds, mitd on palvelun tydntekijalahtdisyys.

Tutkimus on tehty laadullisena tutkimuksena haastattelemalla ryhmahaastatte-
lussa viitta Sotek-sdation asiantuntijaa. Saadut vastaukset, tulokset ja ilmi tul-
leet kehittamisen kohteet avaamme kaytannon haastattelutydn kuvaamisen
jalkeen. Lopuksi pohdimme ja teemme tutkimustuloksista johtopaatoksia seka

kehittamisehdotuksia.

2 SOTEK-SAATIO

Tassa luvussa kerromme opinnaytetyon toimeksiantajasta, sen tarjoamista
palveluista ja vammaisten asiakkaiden palveluohjausprosessista. Sotek-saéatio
sr on vuonna 2004 perustettu voittoa tavoittelematon tyollistamistoimija Ky-
menlaakson ja Ita-Uudenmaan alueella. Sotek-saatio tuottaa monipuolisia
palveluita vaikeasti tydllistyville asiakkaille. Palveluiden kohderyhmét ovat
vammaiset, pitkdaikaistyottomat, osatyokykyiset, mielenterveyskuntoutujat,
maahanmuuttajat ja ammatillista koulutusta vailla olevat nuoret. Sotek-saation
toiminta-ajatus on: "Uskomme siihen, etté tyd ja toiminta ovat avaimia hyvin-

vointiin ja osallisuuteen yhteiskunnassa.”
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Alla oleva Sotek-saation logo (kuva 1) kuvaa toiminnan monimuotoisuutta.

(Sotek-saation perustiedot s.a.)

@« "\
SOTEK

..’

Kuva 1. Sotek-saation logo (www.sotek.fi)

Sotek-saation toiminnasta vastaa toimitusjohtaja. Sotek-saation hallinto sijait-
see Kotkassa. Johtoryhman osastot ovat tydelama- ja kehittdmispalvelut, kun-
toutus- ja osallisuuspalvelut, tekniikka- ja tuotantopalvelut sek& vammaispal-
velut. Organisaatioon kuuluu my6s tukitoimintojen osasto. Sotek-saation toi-
mintayksikot ovat logistiikkapalvelut, Lime-kahvilat, Femma & Nelonen, Kiin-
teistd- ja rakennuspalvelut, Goodwill-kierratysmyymaléat, Myotatuuli, Sunila,
Poitsila, Veega ja kokoonpano Porvoo. Meidan opinnaytetyémme tarkastelun
kohde on vammaispalvelut. Vammaispalvelut tuottavat erilaisia paiva- ja tyo-
toimintaa useassa eri yksikdssa tai keskuksessa. Sotek-saation toimipisteet
sijaitsevat Kotkassa, Haminassa ja Porvoossa. Tassa opinnaytetytssa keski-
tymme Kotkan alueella toimivaan paivatoimintakeskukseen. Sotek-s&éatiolla on
kaynnissad myds erilaisia hankkeita, jotka auttavat erilaisissa elamantilanteissa
olevia ihmisia seka Uusia alkuja -tukijarjestelma alle 30-vuotiaille. Saatiélla on
siis paljon toimintaa, toimipisteita ja erilaisia palveluita. (Sotek-sé&ation organi-

saatio s.a.)

Sotek-saation vuosikertomuksessa 2019 eritelladn s&ation toimintaperiaatteet.
Nama toimintaperiaatteet ovat ihmisten arvostaminen, muutoskyky ja vuoro-
vaikutus toimintaympaériston kanssa, jatkuva parantaminen ja kehittamismyon-

teisyys, seka yhdessé tekeminen ja yhdessa kehittaminen.
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2.1 Sotek-saation palvelut vammaisille

Tassa kappaleessa kerromme lyhyesti kaikista Sotek-saation vammaisille asi-
akkaille suunnatuista palveluista. Taméan opinnaytetyon tutkimuksen kohteeksi
valikoitui naista palveluista paivatoiminta. Sotek-saation vammaispalveluissa
otettiin vuonna 2018 kaytt6on osallisuutta ja tydllistymista edistavan toiminnan
laatukriteerit. Laatukriteerit on laadittu Kehitysvamma-alan asumisen neuvot-
telukunnan tydn ja paivatoiminnan valiokunnassa. Sotek-saatiossa laatukritee-
rit tukevat vammaispalveluiden toiminnan kehittdmista ja asiakkaan osallisuu-

den vahvistamista. (Sotek-saéatio sr vuosikertomus 2018.)

Sotek-sdation vammaisille asiakkaille suunnatut palvelut Kymenlaaksossa
ovat avittaja, tydvalmennus (avoty6), digimotivaattori, neuropsykiatrinen val-
mennus, paivatoiminta, tehostettu tybhdénvalmennus, tuettu tyo, tulkkauspalve-
lu ja ty6toiminta. Sotek-saation tuetun tyollistymisen yksikké6n kuuluvat tuettu
ty0, avotyo ja tehostettu tydhonvalmennus. (Sotek-saation palvelut vammaisil-
le s.a.) Alla kuvaamme jokaista palvelua lyhyesti. Paivatoiminta on se palvelu,

jota tésséa opinnaytetydssa tarkastelemme.

Paivatoiminta

Paivatoiminta on tarkoitettu vaikeavammaisille aikuisille. Palvelu tukee saan-
nollista paivarytmia ja tuo sisaltdéa arkeen. Paivatoiminnassa tuetaan vuoro-
vaikutustaitoja ja harjoitellaan erilaisia arkielaman taitoja. Paivatoiminnassa on
tarjolla yksildllisia ty6tehtavia, opetusta ja ohjattua viriketoimintaa. Toiminta voi
tarkoittaa esimerkiksi erilaisia pakkaustoita, kasitoita, kotitoita, lukupiirid, mu-
siikin kuuntelua, likuntaa, retkia seka aistimus- ja rentoutumishetkia. (Paiva-

toiminta s.a.)

Avittaja

Avittajan kohderyhmé& on Kymsoten alueen 13—-29-vuotiaat, joilla arkea ja tule-
vaisuuden suunnittelua rajoittaa sosiaalinen jannittdminen. Avittajan tavoittee-

na on tunnistaa ja vahentaa asiakkaan jannittdmista sosiaalisissa tilanteissa ja
tasta johtuvaa valttdmiskayttaytymista. Avittaja auttaa voittamaan sosiaalisten

tilanteiden pelot. (Avittaja s.a.)
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Tydvalmennus (avotyd)

Tybvalmennus on tarkoitettu vaikeasti tyollistyville vajaakuntoisille tai kehitys-
vammaisille henkildille. Tydvalmennuksen tavoitteena on ty6taitojen kehitta-
minen ja sosiaalinen kiinnittyminen tydelamaan. Tyovalmennuksessa etsitaan
tyotoimipaikka, annetaan valmennusta ja tehdéaéan sovittuja kaynteja tyopaikal-

le. (Tybvalmennus, avotyd s.a.)

Digimotivaattori

Digimotivaattori opastaa ja tutustuttaa digitaalisten palveluiden ja valineiden
kayttoon kurssimuotoisena palveluna. Digimotivaattori antaa digitukea ja tekee
digiasioiden hoitamisen helpoksi osaksi elamaa. Kohderyhmana ovat muun
muassa tyottomat, kehitysvammaiset, osatyokykyiset tai maahanmuuttajat.
(Digimotivaattori s.a.)

Neuropsykiatrinen valmennus

Neuropsykiatrinen valmennus eli nepsy-valmennus antaa tytkaluja ja tukea
arkeen. Nepsy-valmennusta tarjotaan lapsille, nuorille ja aikuisille, joilla neu-
ropsykiatrinen oireilu, kuten ADHD, autismi tai Tourette vaikeuttavat arjen- ja
elamanhallintaa. Valmennus on tavoitteellista ja suunnitelmallista toimintaa ja
sen tavoitteita ovat yleensé uusien toimintatapojen I6ytymiseen ja voimavaro-

jen tukemiseen liittyvét tavoitteet. (Neuropsykiatrinen valmennus s.a.)

Tehostettu tydhdnvalmennus

Tehostetussa tydhdnvalmennuksessa kartoitetaan asiakkaan tilanne, tavoit-

teet ja osaaminen. Kartoituksen pohjalta tehdaan yksildllinen tydvalmennus-

suunnitelma. Palveluun kuuluu myés CV:n tai muun esittelyn kirjoittamisessa
auttaminen ja asiakkaalle sopivan avotyon tai tuetun tydn etsiminen. (Tehos-

tettu tybhénvalmennus s.a.)

Tuettu tyo

Tuettu tyo tarkoittaa sita, etta asiakas tydskentelee tydsuhteessa tydnantajaan
tavallisella tyopaikalla, mutta asiakkaalla on tydvalmentajan ja tydpaikkaohjaa-
jan tuki. Palvelu on raataloity tukitoimien avulla. Asiakas sitoutuu tehtyyn so-
pimukseen ja hanelld on palkka- ja tydsuhdeturva. Tuetun tydn tyollistymises-
sa otetaan huomioon palkan ja sosiaaliturvan yhteensovittaminen. (Tuettu tyo

s.a.)
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Tulkkauspalvelu

Tulkkauspalvelu tuo apua asiointiin ja arkeen, silla tulkkauspalvelun tavoittee-
na on lisata puhevammaisen henkilon paatdksenteko- ja toimintamahdolli-
suuksia. Tulkkauspalvelua haetaan Kelalta. Sotek-s&éatio tuottaa yhteistyossa
Kelan ja kuntien kanssa tulkkauspalvelua ja sopeutumisvalmennusta. Tulk-
kauspalvelun tavoitteena on lisata asiakkaan osallisuutta, helpottamalla kom-
munikoitiin liittyvia esteitd. Palvelu on viestien tulkkausta ja tulkintaa seka

kommunikoinnin avustamista ja tukemista. (Tulkkauspalvelu s.a.)

Tydtoiminta

Tyo6toiminta tarjoaa omatoimisille vammaisille ja vajaakuntoisille henkilGille
toimintakykya yllapitdvaa ja kuntouttavaa ty6toimintaa. Tyotehtavat suunnitel-
laan yksil6llisesti, osallistujan taitojen seka toiveiden mukaan. Tydtoiminnassa
opitaan ty6elamassa tarvittavia taitoja. Tyétoiminnan tyotehtaviin voi kuulua
esimerkiksi erilaiset kokoonpano-, pakkaus-, kudonta-, ompelu-, siivous- ja
keittiotyot seka kiinteistohuolto ja kahvilan (Poitsila ja Kahvila Lime) ty6tehta-
vat. (Ty6toiminta s.a.)

Sotek-palveluhaku 24/7

Asiakkaat voivat ottaa yhteytta Sotek-saation palveluihin sahkoéisesti. Sotek-
saation verkkosivuilta |6ytyy sdhkdinen verkkotesti palveluihin hakeutumisen
tueksi. Verkkotestissa kysymyksiin vastaamalla asiakas saa tietoa millaista
palvelua ja/tukea hanen on mahdollista saada Sotek-saation kautta. Saatiolla
on my0s chat-palvelu. Asiakas voi tallgin live-tilanteessa verkossa kysyéa neu-
voa ja apua. Chat on ollut noin vuoden toiminnassa ja sen tarpeellisuus on
huomattu, koska suuri osa apua tarvitsevista ei tahdo heti esiintya omalla ni-
mellaan. Chatin kautta voi halutessaan pysya tuntemattomana. (Sotek-

palveluhaku 24/7 s.a.)

2.2 Sotek-saation nykyinen palveluohjausprosessi

Tapasimme Sotek-sdétion toimitusjohtajan Marjo Jokipiin opinnaytetyon aloi-
tuspalaverissa ja keskustelimme yleisesti vammaisten asiakkaiden palveluoh-
jauksesta. Vammaiset asiakkaat ohjautuvat Sotek-s&étion palveluiden piiriin
TE-keskuksen, sosiaalipalvelun, koulun, nuorisotoimen tai edunvalvojan kaut-

ta seka asiakkaat hakeutuvat myos itse Sotek-saation palveluiden piiriin.
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Vammaiset asiakkaat ovat osatyokykyisia. Sosiaalitydntekija arvioi asiakkaan
toimintakyvyn. Muita yhteisty6tahoja ovat myds tydvoimatoimistot, vakuutus-
yhtiot ja Kymsote (Kymenlaakson sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayhtyma).
Tarkeaa yhteistyon toimivuudessa on tiedostaa Sotek-saation prosessinkuva-
us ja miten asiakkaan osallisuutta tuetaan ja vahvistetaan prosessin aikana.
Toiminnassa tulee vaistamatta eteen taloudelliset raamit, ja eettisyys tulee
ottaa huomioon taloudellisten seikkojen rinnalla. Myods asiakkaan nakokulmas-
ta taloudellisen tuen huomioiminen on tarkeaa. (Jokipii 2020.)

2.3 Sotek-saation vammaispalveluiden asiakasprosessi

Taman opinnaytetyon tutkimuksen kohteet ovat Sotek-saation vammaiset asi-
akkaat ja heille suunnatun paivatoimintakeskuksen palveluohjausprosessi.
Saimme opinnaytetyota varten kayttéomme Sotek-sdation vammaispalvelui-
den asiakasprosessikaavion, joka on paivitetty tammikuussa 2020. Koko pro-
sessikaavio on kuvattuna alkuperaisena prosessikaaviona taman tyon ohessa
olevassa liitteessa 1. Prosessikaaviossa on eroteltuna sosiaalityontekijan, So-
tekin ja asiakkaan tehtavat seka toiminnat. Kaaviossa on kuvattu, miten pro-
sessi toimisi optimaalisesti. Seuraavaksi kerromme Sotek-saation vammais-

palveluiden asiakasprosessista.

Sosiaalitydntekija on prosessissa kuvattuna mukana asiakkaan yhteyden-
otossa, tutustumiskaynnilld, paatoksenteossa ja valiarvioinnissa. Sosiaalityon-
tekija on mukana viranomaisena, silloin kun tarvitaan sosiaalihuoltolain mu-

kaisia kunnallisia sosiaalipalveluiden paatoksia.

Asiakas ja/tai hanen verkosto tekevét yhteydenoton Sotekiin, hakemuksen

sosiaalitoimistoon ja tutustumiskaynnin. Kun sosiaalityontekija on tehnyt paa-
toksen palvelun aloittamisesta, on asiakas valmistelevien toimien jalkeen val-
mis aloittamaan palvelussa. Asiakkaan kanssa tehdaan valiarviointi vahintaéan

kerran vuodessa.

Sotek saa tiedon asiakkaan palveluntarpeesta. Asiakkaan sosiaalitoimistoon
jattdman hakemuksen jalkeen on tutustumiskaynti (tai useampi) Sotekilla.
Taman jalkeen tehdaan paatods palvelun aloittamisesta. Paatoksen teon jal-

keen alkavat valmistelevat toimet, kuten esimerkiksi kuljetuksen, aterioiden ja
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ryhman jarjestely. Kun paatos palvelun aloittamisesta on tehty, tehdaan alku-
kartoitus ja asetetaan tavoitteet. Naiden pohjalta paatetaan, mihin toimintaan
asiakas suuntautuu (paivatoiminta, tyotoiminta, avotydtoiminta vai tuettu tyo)
seka mietitddn mahdollisen hoidon tarve, vertaistuki ja osallisuus. Sotek tekee
asiakkaan kanssa asiakaspalautteen mukaisesti valiarvion, vahintaan kerran
vuodessa. Valiarvioinnin mukaan mietitdan jatkopolut, jotka voivat olla jatko
nykyisessa palvelussa, siirtyminen Sotekin toiseen palveluun, kouluttautumi-
nen tai palvelun paattyminen. Tiedon saatuaan sosiaalityontekija tekee tarvit-

tavan uuden paatoksen palvelun jatkumisesta tai paattymisesta.

2.4 Sotek-saation paivatoiminta

Sotek-saatiolla on paljon toimintoja ja yksikoita, joten mahdollisia opinnayte-
tyon tutkimuskohteita olisi ollut paljon. Taméan opinnaytetyon tutkimuskohteek-
si valikoitui yksi Sotek-saation vammaisten asiakkaiden paivatoimintakeskuk-
sista. Koimme paivatoiminnan mielenkiintoiseksi ja tarpeelliseksi kohteeksi
valita. Tutkimuskohteeksi valittu paivatoimintakeskus on tarkoitettu seka
vammaisille etta kehitysvammaisille asiakkaille. Paivatoiminnan taman hetki-
set asiakkaat ovat kuitenkin paaasiassa kaikki kehitysvammaisia ja heissa
nakyy koko kehitysvammaisuuden kirjo. (Vammaispalvelun tyo- ja paivatoi-

minnan palvelunkuvaukset 2020.)

Paivatoimintakeskuksessa kayvat asiakkaat ovat sairautensa ja/tai vammansa
vuoksi elakkeella ja heidan toimeentulonsa on paasaantoisesti tyokyvytto-
myyselake, jonka maksaa joko Kela tai tydelékelaitos. Eldke voi olla toistai-
seksi tai maaraaikaiseksi myonnetty ja se voi liittya myds osatyokykyisyyteen
tai kuntoutustukeen. Paivatoimintaan osallistuminen on vapaaehtoista. (Vam-

maispalvelun ty6- ja paivatoiminnan palvelunkuvaukset 2020.)

Tutkimuskohteemme paivatoimintakeskuksessa asiantuntijat toimivat nimik-
keilla tydhénvalmentaja, tydvalmentaja, ohjaaja tai hoitoapulainen. Kaytdmme
tdsséa opinnaytetydssa heisté yhteista nimitysta ohjaaja. Paivatoimintakeskuk-
sessa on jokaisella asiakkaalla oma ryhma, jonka ohjaaja toimii asiakkaan
vastuuohjaajana. Vastuuohjaaja vetaa ryhméaa yhdessa tyéparin kanssa. Asi-
akkaat osallistuvat omien toiveidensa ja toimintakykynsé vahvistamistarpeiden

mukaisesti paivatoiminnan sisaltdihin. Paivatoiminnassa tehdaan esimerkiksi
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kasi- ja askartelutditd seké harjoitellaan ohjaajan tuella vastuutehtavien suorit-
tamista, kuten oman ryhman aamuhetken vetamista, roskien tyhjennysta,
kahvinkeittoa ja kukkien kastelua. Tehtavien suorittaminen liséda osallisuuden
kokemusta ja lisaa itseluottamusta omiin kykyihin. Paivatoimintakeskus on
avoinna arkisin klo 7:30-16, mutta asiakkaiden palveluntarve huomioidaan
toiminnan aukioloaikoja suunniteltaessa. Asiakkaille jarjestetadn tarvittava
kuljetus kodin ja paivatoimintakeskuksen vélille. (Vammaispalvelun tyo- ja pai-
vatoiminnan palvelunkuvaukset 2020.)

Sotek-saation paivatoimintakeskuksen tavoitteena on tuottaa mielekasta, yksi-
[0llista ja sisalloltaan monipuolista tekemista koko vammaisuuden kirjoon kuu-
luville asiakkaille. Paivatoiminnassa kayvéat asiakkaat ovat siis taidoiltaan ja
toimintakyvyiltddn hyvin erilaisia. Toiminnassa otetaan tietenkin huomioon
asiakkaan omat taidot, kiinnostuksen kohteet ja ammatilliset pyrkimykset.
Toiminnan tarkoitus on yllapitaa ja edistaa asiakkaan toimintakykyéa, tukea
omatoimisuutta, lisatéa osallisuutta ja parantaa vuorovaikutussuhteita seka
vahvistaa vammaisen henkilén mahdollisuuksia omaan itsenaiseen elamaan.
Toiminnassa muistetaan tukea asiakkaan itsemaaraamisoikeutta ja osallisuu-
den kokemuksen lisdamista. (Vammaispalvelun ty6- ja paivatoiminnan palve-
lunkuvaukset 2020.)

Asiakas tulee paivatoimintakeskukseen Kymsoten (Kymenlaakson sosiaali- ja
terveyspalveluiden kuntayhtymén) vammaispalveluiden sosiaaliohjaajan kaut-
ta. Kymsoten vammaispalveluiden sosiaaliohjaaja ottaa yhteytta paivatoimin-
nan esimieheen puhelimitse ja kertoo uuden asiakkaan taustat ja samalla so-
vitaan tutustumiskaynti. Tutustumiskaynnilla ovat mukana sosiaaliohjaaja, pai-
vatoiminnan esimies, asiakas itse sekd mahdollisesti myds asiakkaan la-
hiomainen. Tutustumiskaynnilla pidetaan alkupalaveri ja asiakas paasee konk-
reettisesti tutustumaan paivatoimintakeskukseen. Alkupalaverissa kaydaan
l&pi asiakkaan tarpeet, toimintakyky ja toiveet. Talloin mietitaan, mihin paiva-
toimintakeskuksen toimintaryhmaan asiakas olisi sopiva. Asiakas tekee itse
paatoksen, haluaako han aloittaa paivatoiminnassa. Asiakkaalla on oikeus
tehda paatos itsemaarddmisoikeuden mukaisesti. Asiakas voi aloittaa paiva-
toiminnassa kdymisen vaikka heti seuraavana paivana tutustumiskaynnista,
mutta yleensa aloitus on noin viikon kuluessa aloituspalaverista. Vammaispal-

veluiden sosiaalityo tekee asiasta paatoksen, ja yleensa sopimus on toistai-
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seksi voimassa oleva. Nykyiset Kymsoten kilpailutukset ovat tehty vuoteen
2024 asti, mutta kaytannossa paatos asiakkaan oikeudesta kayda kyseisessa
paivatoimintakeskuksessa on toistaiseksi voimassa oleva. (Vammaispalvelun

ty0- ja paivatoiminnan palvelunkuvaukset 2020.)

Paivatoimintaan ohjautuminen on havainnollistettu alla olevassa kuvassa (ku-
va 2).

.. Asiakkaan, tarpeet, P&atos: Asiakas
Uusi asiakas . L . e
toiveet ja toimintakyky (itsemaaradamisoikeus)
Yhteydenotto Tutustumiskaynti ja
vammaispalveluiden alkupalaveri (asiakas, s
L s Sosiaalityén paatos
sosiaaliohjaajaan sosiaaliohjaaja,
(Kymsote) paivatoiminnan esimies)

L Yhteydenotto Paivatoiminnan
Palvelutarpeenarviointi et . .
[ paivatoiminnan aloittaminen
esimieheen (Sotek) (paivatoiminnan ohjaaja)

Kuva 2. Palveluun ohjautuminen ja péaivatoiminnan aloittaminen (Vammaispalvelun tyo- ja

paivatoiminnan palvelunkuvaukset 2020)

Asiakkaan ohjautuminen Sotek-saation palveluihin on linjattu tapahtuvan vain
Kymsoten vammaispalveluiden sosiaaliohjaajan kautta, silla héan vastaa osto-
palveluista (maksuluokitukset ja maksuperusteet). Suoria soittoja Sotek-
saatiolle uusista paivatoiminta-asiakkaista tulee kylla, mutta soittaja ohjataan
ottamaan yhteytta Kymsoten vammaispalveluiden sosiaaliohjaajan, jonka
kautta prosessi lahtee kayntiin. (Vammaispalvelun tyd- ja paivatoiminnan pal-

velunkuvaukset 2020.)

Tutkimuksemme kohteena olevassa paivatoimintakeskuksessa toimii kuusi eri
toimintarynmaa. Yhdessa toimintaryhméssa on kaksi ohjaajaa (ohjaaja ja
apuohjaaja) ja rynmassa on 5-11 asiakasta. Koko talossa kay yhteensa talla

hetkellda 68 asiakasta, mutta heista kaikki eivat ole aina samaan aikaan paikal-
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la, vaan yhden paivan aikana on paikalla keskimaarin 38—42 asiakasta. Asia-
kaskunta koostuu koko kehitysvammaisuuden kirjosta. Kaikki asiakkaat ovat
aikuisia ja ikahaarukka asiakkaissa on talla hetkella 19-64-vuotta. Tassa péai-
vatoimintakeskuksessa toimii ammatilliselta koulutukseltaan I&hihoitajia, hoi-
va-apulaisia, kaksi sosionomia ja kaksi sairaanhoitajaa. He toimivat nimikkeilla
tyohdnvalmentaja, tydvalmentaja, ohjaaja tai hoitoapulainen. Kaytamme téssa
opinnaytetydssa heista yhteista nimitysta ohjaaja. Jokaisella asiakkaalla on
omaohjaaja, joka kirjataan ylos toteuttamissuunnitelmaan. Omaohjaaja vastaa
asiakkaan toteuttamissuunnitelmassa asetettujen tavoitteiden saavuttamises-
ta. Joskus asiakas voi vaihtaa ryhmaa esimerkiksi henkilokemioiden tai ais-
tiyliherkkyyksien vuoksi. Mikali asiakkaalla on paivalla otettavia la&kkeit, oh-
jaajat vastaavat ladkehoidon toteutuksesta. Jos asiakas paattaa lopettaa pai-
vatoiminnassa kaymisen kokonaan, on hénella siihen oikeus (itsemaardamis-
oikeus). Asiakkaan omaohjaaja tekee noin kahden vuoden vélein asiakastar-
peen uudelleen suunnittelun ja toteuttamissuunnitelman paivityksen. (Vam-

maispalvelun tyo- ja paivatoiminnan palvelunkuvaukset 2020.)

3 VAMMAISUUDEN MAARITELMA

Tassa opinnaytetydssa tarkastelemme palveluohjausprosessia, jonka koh-
deasiakasryhma on vammaiset asiakkaat. Avaamme vammaisuuden maari-
telm&&a monimuotoisesti. Vammaisuus ja kehitysvammaisuus ovat hieman eri
asioita, mutta ne kietoutuvat toisiinsa kasitteiden muodossa. Taten siis myos
kehitysvammaisuuden kasitetta tulee avata. Vammaisuus on aiheena todella
lagja ja sitd voidaan kuvailla hyvin monelta eri kantilta. Vammaisuus voidaan
maaritella siten, etta vammaisuudella tarkoitetaan yksilon rajoitusten ja ympa-
riston suhteesta syntyvaa tilaa. Vammaisuus on yksilon henkilékohtainen ko-
kemus, jota on kasiteltava seka sosiaalipoliittisena etté yhteiskunnallisena ky-
symyksena. (Raty T. 2017, 17, 249.)

Keskeistd vammaisuuden maarittelyssa on vamman aiheuttama este tai rajoi-
te. Vammaispalvelulain (laki vammaisuuden perusteella jarjestettavista palve-
luista ja tukitoimista) 2 8§:n sdddoksessa maaritelladn vammainen henkil seu-
raavasti: "Vammaisella henkil6lla tarkoitetaan tassa laissa henkil6a, jolla
vamman tai sairauden johdosta on pitkaaikaisesti erityisia vaikeuksia suoriu-

tua tavanomaisista eldémén toiminnoista.”
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Maailman Terveysjarjesto WHO:n vanha vuonna 1980 laadittu vammaisuuden
maarittely (International Classification of Impairments, Disabilities, and Handi-
caps ICIDH) perustui kolmen kohdan luokitteluun. Vamma (impairment) on
fysiologinen ja/tai psykologinen tila. Osatytkykyisyys (disability) on rajoitus
jaltai puutos toiminnassa. Haitta (handicap) tarkoittaa vammaa ja/tai vajaatoi-

mintaa.

Vuonna 2011 Maailman Terveysjarjestd WHO maaritti vammaisuuden uudis-
tettuna ICF-luokituksena (The International Classification of Functioning, Di-
sability and Health). Tassa ICF-luokitus maarittda toimintakyvyn ja toimintara-
joitteet moniulotteisena tilana, joka ottaa huomioon ympariston, yksikon ja ter-
veyden yhteisvaikutukset huomioon. Vamma (impairment) liittyy kehon toimin-
taan ja/tai muotoon. Liikunnalliset rajoitteet (activity limitations) on toimintojen
suorittamisen vaikeutta. Rajoittuneisuus osallisuudessa (participation restric-

tions) kuvastaa osallistumisen vaikeuksia.

Amerikkalainen kehitysvammayjéarjestd maarittelee kehitysvammaisuuden ole-
van vammaisuutta, eli rajoitteisuutta, joka puhkeaa ja nayttaytyy ennen kuin
henkil6 tayttaa 18 vuotta. Vammaisuus, eli kyvyttdmyys tehda jotakin, ilmenee
alyllisessa toiminnassa ja oppimisessa, seka sosiaalisessa ettad kaytannon
toimintakyvyssa. (Definition of intellectual disability 2021.)

Meidan tulee ymmartaa ja saada kasitys henkilén toimintakyvysté ja toimin-
nanvajavuudesta, jotta voimme jarjestaa vammaispalveluita. Toimintakyky ja
toiminnanvajavuus eivat ole yksiselitteisia kasitteitd. Vammaisesta henkildsta
puhuttaessa tulee huomioida héanen rajoitteensa suhteessa elinymparistoon.
Vammaisuuden osatekijoita tarkastellessa voidaan huomata niiden olevan
kaikkea muuta kuin samankaltaisia. Heikentynyt kuulo- tai nakékyky ei suo-
raan tarkoita kuuroutta tai sokeutta, motoriset ongelmat eivat tarkoita koko-
naan halvaantumista ja puhevaikeudet eivat tarkoita kommunikaation totaalis-
ta heikentymistd, koska itse&én voi ilmaista monin eri tavoin. Voidaan kuiten-
kin todeta, ettd alyllinen kehitysvammaisuus rajoittaa henkilén kykya ymmar-
tad ja kommunikoida eniten. Kuitenkin alyllisia kehitysvammojakin on monia
eritasoisia, joten on tarkeaa saada tasmallinen tieto henkilon kyvyista, rajoit-

teista, oppimisen esteista sek& muista ominaisuuksista suhteessa itsenaiseen
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elamaan ja vuorovaikutukseen ympariston kanssa. (Kaski ym. 2012, 332—
333.)

Vammaisuus kuvaa henkilon kannalta haitallisia sosiaalisia ja yhteiskunnallisia
rajoituksia, joita vammainen henkild kohtaa yhteiskunnassa, jossa suurim-
maksi osaksi toiminnot ja palvelut ovat tehty ei-vammaisille henkildille. Esi-
merkiksi vammainen tyonhakija joutuu tuomaan omaa osaamistaan pontevasti
esille, ettei hanen tietotaitonsa jaisi vammaisuuden varjoon. Halusimme tai
emme, mutta henkil6 maaritellaan usein vain hanen fyysisen olemuksen mu-
kaan, vaikka pitaisi katsoa henkil6a yli fyysisten rajoituksen, ja nahda henkilén
persoona ja tietotaito. Yhteiskunnassamme valitsee ristiriita: toisaalta tyollis-
tymisen sosiaaliset rakenteet poissulkevat vammaiset henkilt, mutta taas
toisaalta ne antavat myos mahdollisuuksia tyonteolle ja tydprosessien mukaut-
tamiselle vammaisen henkilén vahvuuksien ja kykyjen mukaan. (Ekholm &
Teittinen 2014, 9.)

Heikki Seppala (2017, 36) maarittelee kehitysvammaisuuden erilaisten seikko-
jen kirjoksi. Kehitysvammaisuus on eraanlainen sateenkaari-termi vammai-
suudelle. Se levittaytyy usealle eri taholle. Kehitysvammaisuus ilmenee erilais-
ten syiden ja erilaisten muotojen kautta. Kehitysvammaisuuden laéketieteellis-
ta diagnoosia tarvitaan maarittelemaan sosiaali-, terveys- ja koulutuspalvelui-
den jarjestamista silloin, kun niissa tarvitaan erityista tukea. Kehitysvammai-
suutta voidaan maaritelld sen mukaan, miten henkild suoriutuu itsenéisesti
iAnmukaisista toiminnoista ja perustehtavista. Kehitysvammaisuusdiagnoosi
takaa henkil6lle yhteiskunnan perustoimeentuloturvan ja erilaisten kuntoutus-

palveluiden jarjestamisen.

Seppélan (2017, 38) mukaan kehitysvammaisuus on ajan mittaan kasautuva
iImid, joka nékyy henkilon psykososiaalisessa toimintakyvyssa. Tahan vam-
maisen henkildn psykososiaaliseen toimintakykyyn vaikuttaa hdnen saama
tuki. Kehitysvammaisen henkilon saamaan tukeen taas vaikuttavat hanen
henkiset kyvyt, opitut elamanhallintataidot, terveys, osallistuminen ja sosiaali-
set roolit seké toimintaymparistd. Seppala (2017, 42) kiteyttdd hyvin selvasti

sen, ettd vammaisuus ei koskaan ole yksiulotteista.
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Kun maaritellaén kehitysvammaisen henkilon henkisia kykyja, tulee tahan liit-
taa suurempi alykkyyden kokonaisuus. Henkisilla kyvyilla tarkoitetaan henkilon
kykya ymmartdd ymparistbaan ja tapahtumia, pohtia omaa kaytostaan ja tai-
toa ottaa asioista selvdd. Elaméanhallintataidot ovat henkilon kyky omaksua
ikatasolleen tyypillisia toimintoja ja kayttaytya niiden mukaisesti. Jos osa nais-
ta taidoista on helpompi oppia kuin toiset, voidaan niistd puhua voimavaroina.
Mikali osa elaménhallintataidoista on vaikea omaksua, silloin mietitéan mita ja
millaista tukea kehitysvammainen henkil6 tarvitsee. Elaménhallintataitoihin
kuuluvat myos sosiaaliset taidot ja vuorovaikutus muiden ihmisen kanssa.
Myds niissa kehitysvammainen henkil® voi tarvita tukea, tai sitten sosiaaliset

taidot ovat hanen voimavaransa. (Seppéala 2017, 39-40.)

Kehitysvammaisen henkilon terveydentila vaikuttaa suoraan hanen toiminta-
kykyynsa. Kehitysvammaisuuteen voi liittya paljonkin terveydellisia haittoja,
sairauksia tai ongelmia, mutta taas toisaalta, kehitysvammainen henkil® voi
olla myds taysin terve. Etenkin merkittavat terveyden haitat rajoittavat toimin-
takykya tuntuvasti. Terveydentilaan katsotaan kuuluvan myds mielentervey-
delliset asiat. Kaikkiin hoidettavissa oleviin sairauksiin on syyta olla laakitys ja
muutenkin hyva hoito on ensiarvoisen tarkeaa, jotta toimintakyky ei laske sai-

rauden hoitamattomuuden vuoksi. (Seppala 2017, 40.)

Seppéala (2017, 41) nostaa esiin, ettei kehitysvammaisuus ole este osallistu-
miseen, vuorovaikutukseen eik& sosiaalisiin rooleihin. Pahinta on se, etta ke-
hitysvammainen henkild juuttuu autettavan ja kykenemattoman rooliin, ja tal-
I6in vuorovaikutus ja sosiaaliset suhteet jaavat kapeaksi ja yksipuoliseksi. Ke-
hitysvammaisella henkil6lla tulee olla yhtalainen mahdollisuus osallistua erilai-
siin tapahtumiin, toimintoihin ja vaikkapa jarjestétoimintaan. Jos osallistuminen
jaéa suppeaksi, rajoittaa se oppimiskokemuksia ja voi olla henkisesti vammaut-
tavaa. Paljon on kiinni kehitysvammaisen henkilon l&heisista, siitd miten he
kommunikoivat ja pitavat ylla vuorovaikutusta myos kodin ulkopuolelle. Toi-
mintaymparistosta puhuttaessa tulee muistaa esteettomyys ja saavutettavuus

seka selkokielinen kommunikointi ja tiedonvalitys.

Seppala (2017, 41) korostaa, etta kehitysvammaisen henkilon tuen tarpeesta
puhuttaessa tarkoitetaan seka fyysista etta myods henkista tukea. Tuen tarve

iimenee jokapaivaisessa elamassa, arjenaskareissa, likkumisessa ja kommu-
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nikoinnissa. Kehitysvammaisen henkilon mielipide tulee ottaa huomioon péa-
toksia tehtdessa, silla ihmisten yhdenvertaiset perusoikeudet kuuluvat kaikille.
Kehitysvammaisen henkilon kanssa tydskennellessa tulee muistaa hanen oi-
keus oman elamansa paatoksiin ja itsemaaradamisoikeus. Tyon perusarvo tu-
lee olla yhdenvertaisuus. Tulee muistaa, etta ihmisten tasapuolinen kohtelu
maaritellaén jo yhdenvertaisuuslain 1 § sdannoksessa. Yhdenvertaisuuslain
tarkoituksena on edistda yhdenvertaisuutta ja ehkaista syrjintaa. Lakia sovel-
letaan seka julkisessa etta yksityisessa toiminnassa (2 8).

Kuten Seppala (2017, 42—-43) toteaa, on kehitysvammaisuuden kirjon moni-
muotoisuus hyvin eritasoista ja osa maaritelman sisallosta on aaripailtdan hy-
vin kaukana toisistaan. Toinen kehitysvammainen henkil6 voi kayda toista hy-
vinkin sujuvasti, kun taas toisella on syva alykkyyden vajavaisuus, ja kolmas
puolestaan on monivammainen. Kehitysvammaisuutta ei taten voida miten-
kdan maaritella yksinomaan jonkin yhden méaaritelman mukaan. Kehitysvam-
maisuutta arvioitaessa tarvitaan moniulotteista nakemysta henkilon toiminta-
kyvystd, taidoista, sosiaalisesta kompetenssista, terveydesta ja toimintaympa-

ristbn rajoitteista.

Voimme siis ylla olevan teorian mukaan todeta, ettd vammaisuuden maaritel-
ma on hyvin laaja ja samoin siihen liittyvat toiminnalliset rajoitteet ja voimava-
rat ovat kirjoltaan laajat. Vammaiset ja kehitysvammaiset henkilot ovat hyvin
moniulotteinen ryhma. Yleensa vammaan liittyy lisdvammoja tai lisédsairauksia.
Jokainen vammainen ja kehitysvammainen henkild on ainutlaatuinen yksilo,
omien yksildllisine tarpeineen, kuten jokainen meista. Voimme todeta, etta
meista jokainen tarvitsee omanlaisensa tuen ja avun, mutta tukea tarvitsee
etenkin sellainen henkild, jolla on erityispiirteita. Siksi vammaisen ja kehitys-
vammaisen henkilon elaméssa on palveluun ohjautumisprosessin onnistumi-

nen ensiarvoisen tarkeaa.

4 PALVELUOHJAUSPROSESSI

Sosiaalialalla toimii palveluohjausprosessi, jonka mukaan asiakkaat ohjautu-
vat tiettyjen palveluiden piiriin. Tassa luvussa tarkastelemme palveluohjaus-
prosessia vammaisten henkildiden nakdkulmasta. Avaamme myQs kasitetta

palvelumuotoilu, koska sen avulla voidaan palveluohjausprosessia kehittaa.
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Vammaisten henkiléiden tasa-arvon kannalta on hyvin tarkeaa, etta heilla on
mahdollisuus saada tarvittava maara erityispalveluita ja tukitoimia. Kunnilla on
erityinen jarjestamisvelvollisuus jarjestaa naita erityispalveluita ja tukitoimia.
Kunnan on tuettava vammaisen henkilon itsenaista suoriutumista ja vammai-
sella henkilolla on subjektiivinen oikeus saada tavanomaiseen elamiseen kuu-
luvia toimintoja. Naita toimintoja ovat muun muassa tydssa kayminen, osallis-
tuminen, opiskeleminen, asioiminen ja liikkuminen seka vapaa-ajan vietto.
(Raty 2017, 17.)

Vammaisen henkilon tarvitsemat palvelut eivat kuitenkaan perustu diagnoosin
perusteella méaarattaviin tuen muotoihin, vaan nimenomaan siihen, mita vam-
mainen henkild tarvitsee. Vammaisen henkilon tarvitsemat palvelut ja tukitoi-
met jarjestetddn siis yksilollisen tarpeen mukaan. (Vammaispalvelut ja sosiaa-
lihuoltolaki.) Kun tarvittavia palveluita mietitaan, vammaisia henkil6ita ei tule
nahda yhtenaisena joukkona, vaan jokainen vammainen ja kehitysvammainen
henkild tulee ottaa huomioon yksilollisesti. On nahtéava jokaisen henkilokohtai-
set rajoitukset ja tAsmennettava vammaisuuden erilaiset vaikutukset toiminta-
kykyyn. (Raty 2017, 250.)

Vammaispalvelulain (laki vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluis-
ta ja tukitoimista) 3 8 saannds nostaa esille vammaisten henkildiden oikeuden
elaa ja toimia samoissa toimintaymparistdissa kuin kaikki muutkin, yhdenver-
taisina yhteiskunnan jasenina. Kunnan on siis muistettava jarjestaessaan pal-
veluita ja tukitoimia se, etta niita jarjestetaan ja myonnetaén tarpeeseen.
Vammaiselle henkil6lle tarkoitetut palvelut ja tukitoimet tulevat olla saatavilla
sellaisina kuin henkildn tarve niita edellyttaa. Vammaisten ja kehitysvammais-
ten henkildiden arjen sujuvuus ja sisaltdé on palveluiden ja tukitoimien avulla

saatettava sille tasolle, joka vastaa heidan tarpeitaan. (Raty 2017, 29-30.)

Sosiaalihuoltolain 14 § saanndksessa maaritellddn tuen tarpeisiin vastaavat
sosiaalipalvelut, joita on jarjestettava kunnallisina sosiaalipalveluina, ja yksi
naista on sosiaaliohjaus. Sosiaalihuoltolain 16 § sddnndksessa maaritellaan
sosiaaliohjaus tarkoittamaan “yksilbéiden, perheiden ja yhteis6jen neuvontaa,
ohjausta ja tukea palvelujen kaytdssa seka yhteistyota eri tukimuotojen yh-

teensovittamisessa.” Sosiaaliohjauksen tavoitteena on “yksildiden ja perhei-
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den hyvinvoinnin ja osallisuuden edistaminen vahvistamalla elamanhallintaa ja

toimintakykyé&.”

Sosiaaliohjaus on keskeinen osa kunnan vammaispalveluita. Kuntien yhteen-
littymissa ja sosiaali- ja terveydenhuollon (sote) palveluiden uudistuksen tuo-
massa palveluiden yhteensovittamisessa sosiaaliohjauksen merkitys on kas-
vanut. Erilaiset palvelujarjestelmaét eriytyvat, mutta samalla myos laajentuvat.
Sosiaaliohjaukseen hakeutuvat henkil6t tarvitsevat palvelujarjestelmaviida-
kossa yha useammin henkilokohtaista neuvontaa, tukea ja ohjausta. (Sosiaali-

ty0, sosiaaliohjaus ja omatyontekija 2020.)

4.1 Nykyajan palveluohjaus

Nyky-yhteiskunnan palvelujarjestelmat ovat monimutkaistuneet ja sektoroitu-
neet. Tarvitaan siis palveluohjausta. Nykypaivan palveluohjaus voidaan kat-
soa olevan vanhanajan asiakastyota. Nykyajan palveluohjaus ottaa asiakkaan
huomioon kokonaisvaltaisesti ja ndkemys asiakkaan tilanteesta on laaja. Pal-
veluohjauksen tarkein ndkdkulma on asiakasléahtoisyys, eli organisaatio jous-
taa toiminnassaan asiakkaan hyvaksi. Palveluohjaus etsii sopivia tukia ja pal-
veluita asiakkaan tarpeisiin yli hallintorajojen, eli ratkaisuja pyritaan l[6ytamaan
my0s toisilta palveluntuottajilta. Palveluohjaus on osa moniammatillista yhteis-
tyota ja joustavia yhteistybnmuotoja muiden toimijoiden kanssa. Palveluohjaa-
jalla on valtuudet itsenaiseen ja luovaan toimintaan uusien ratkaisuiden I0yta-

miseen. (Laitinen ym. 2020, 62.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon (sote) palveluiden uudistuksessa painotetaan
ennalta annettavaa varhaista tukea, ehkaisevaa tyota ja neuvontaa. Tama
voidaan toteuttaa laadukkaalla, tuottavalla ja paallekkaisia palveluita valttaval-
l& palveluohjauksella. Onnistunut palveluohjaus perustuu asiakaan kokonais-
valtaisen avun ja tuen arviointiin. Palveluohjaus tulee olla oikea-aikaista ja
toimivaa. Palveluprosessille on tyypillista palveluiden arviointi kaikissa vai-
heissa. Tavoitteena ovat ennen kaikkea tarkoituksenmukaiset palvelut. Palve-
lutarpeen arviointi tehddan aina yhdessa asiakkaan kanssa. Palveluohjaus
tulee olla joustavaa. Moniammatillisella yhteistydlla voidaan luoda uusia palve-

lupolkuja. Palvelut koostuvat terveyden- ja sosiaalihuollon palveluista, kulttuu-
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ri- ja sivistystoimen palveluista seka kolmannen sektorin palveluista. (Laitinen
ym. 2020, 60.)

4.2 Onnistuneen palvelun osatekijat

Palvelua pitaa tarkastella kokonaisuutena, kaikkien osapuolten nakékulmasta,
silla seka tyontekijan etta asiakkaan kokemukset kertovat palvelun laadusta ja
onnistumisesta. Palvelu voidaan jakaa viiteen eri osa-alueeseen. Palvelulla on
konkreettinen ymparisto, eli millaiset laitteet, materiaalit ja toimitilat ovat kay-
tettavissa. Palvelusta tekee luotettavan se, miten tdsmallinen ja virheettn pal-
velu on. Palvelun vipymattémyys ja auttamisen taso tekevat palvelusta rea-
gointialttiin erilaisissa tilanteissa. Se, etta palvelu on vakuuttavaa, nayttaytyy
tyontekijan kayttaytymisena ja vuorovaikutuksena. Palvelu on myds empaat-
tista, eli palvelun tulee ymmart&aé asiakkaiden ongelmat. (Koivula ym. 2020,
79-80.)

Palveluprosessissa tarvitaan useampi osatekija, jotka aikaansaavat tuloksen,
eli onnistuneen palveluun ohjautumisen (jolla tAssa opinnadytetydssa viitataan
Sotek-saation tuottamiin palveluihin). Teimme yhteenvetona Sauli Suomisen
ja Merja Tuomisen vuonna 2007 tekemén Palveluohjaus - portti itsenaiseen
elamaan -teoksen loppuosassa (sivut 86—93) olevien vaittamien perusteella
seuraavan teoriaan pohjautuvan paatelman onnistuneen palvelun osatekijois-
td. Tama prosessikaavio on laadittu nimenomaan palveluohjaajan, eli asian-

tuntijan, nakokulmasta (kuva 3).
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Kuva 3. Onnistuneen palvelun osatekijat

Palvelun onnistumisen "moottorina” ja ytimena ovat toimeenpano ja rakenne.
Kaytannon toimeenpano alkaa asiakkaan saapumisella ja palvelun suunnitte-
lulla ja jatkuu palveluohjaukseen. Palveluohjaajalla tulee olla ammatilliset val-
miudet ja oikea koulutus tythtnsa. Ammattilaiset tekevat monialaista yhteis-
tyota ja lopulta asiakas ohjautuu hanelle oikean palvelun piiriin. Asiakassuun-
nitelmassa asetetaan tavoitteet ja keinot, miten niihin paastaan. Jokaisen
tyontekijan on kannettava vastuu omasta tydpanoksestaan eli huolehdittava
siitd, etta tavoitteisiin paastaan. Kaikkien ei tarvitse tietda kaikkea, vaan siksi

moniammatillinen yhteistyo on tarkeaa ja sita kautta tietoa voidaan jakaa.

Kaytannon toimia ohjaa tulostavoite. Tulostavoite, eli palvelun tavoite, riippuu
asiakkaasta ja hanen tarpeistaan. Palvelu tulee raataléida asiakaskohtaisesti.
Palveluohjaus ei kuitenkaan lopu silloin kun prosessi toimii, vaan oikeanlaisel-
la palveluun ohjautumisella voidaan taata sujuva jatkumo asiakkaan tukemi-
sessa lapi erilaisten toimintojen. Koko toimintaa tulee ohjata lapinakyvyys ja
viestinnan avoimuus. Palvelun laatu maaraytyy asiakkaan toiveiden ja tarpei-
den mukaan. Palvelun laadun takaa palveluohjaaja yhteistydssa muiden toimi-
joiden kanssa. Aikaansaatu palvelu tulee olla oikeudenmukaista, eli palveluoh-

jaaja ei tarkastele asiakasta vain diagnoosien kautta, vaan luomalla luotta-
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muksellisen suhteen ja tutustumalla asiakkaaseen. Palveluohjaus on toki yksi-
[6llista tyota, mutta yleisesti asiakas kiinnittyy myos johonkin asiakasryhmaan.
Palveluohjauksen voidaan todeta olevan rakenteellista tyota asiakkaan, asia-

kasryhman, ammattihenkil6iden ja yhteiskunnan toimijoiden kesken.

Palveluohjaus on menetelma, joka perustuu luottamussuhteeseen asiakkaan
ja ammattihenkilon valilla. Palveluohjaus voidaan jakaa kolmeen eri osa-
alueeseen. Asiakkaalle nimetaan oma vastuuhenkild, joka seuraa ja arvioi
asiakkaan tilannetta ja tekee tarvittaessa muutoksia palveluihin. Taté kutsu-
taan nimelld case management. Kuitenkin palveluohjaukseen liittyy vahvasti
myds palveluiden koordinointi. Tama tarkoittaa vastuuhenkilon arviota palve-
luiden tarpeesta yli hallinnollisten sektorirajojen ja tarvittaessa vastuuhenkild
muokkaa asiakkaan palvelut uudestaan, toki ammattihenkildiden yhteistydssa
ja vastuiden jakaminen huomioon ottaen. Tasta kaytetaan nimeéa service co-
ordination. Kolmas osa-alue on palveluiden innovointi. Palveluiden innovointia
tyostetdaan palvelumuotoilun kautta. Palvelumuotoilussa ei ole asiakkaiden
etukateen tyypittelyd, eika joustamattomia palvelupaketteja, vaan asiakkaalle
rakennetaan sellainen palvelun muoto mita ei viela ole. Palveluiden innovointi
vaatii vahvaa ammatillista osaamista ja ymmarrysta palvelujarjestelmasta.
Vaikuttava ja laadukas palveluohjaus tarvitsee hyvia vuorovaikutustaitoja, mo-
niammatillista yhteistyota ja verkostotyoskentelya. (Laitinen ym. 2020, 61.)

4.3 Palvelujarjestelméan laadunhallinta

Palvelujarjestelméan laatu kuvaa palvelupolun onnistumista. Tata voidaan mita-
ta joko asiakkaan tai asiantuntijan nakokulmasta. Molemmat nakemykset tuot-
tavat tietoa onko palvelu onnistunut vai ei. Palvelu kasitteend on monitahoinen
ja palvelukokemukseen vaikuttavat asetetut odotukset ja saavutetut tavoitteet.
(Koivula ym. 2020, 78.) Tassa opinnaytetydssa kiinnithmme huomion palvelu-

jarjestelman laatuun nimenomaan asiantuntijan nakékulmasta.

Laatu ei synny sattumalta, joten siihen on organisaatiolla oltava laadunhallin-

ta. Laadunhallinta tarkoittaa toimenpiteita, joilla organisaatiota ohjataan halut-
tuun suuntaan laatuun liittyvissa asioissa. Laadunhallinnan kasitteitéa ovat laa-
dunhallintajarjestelma, laatuk&sikirja, laatupolitiikka, laatuvaatimukset, laadun-

varmistus ja laadunohjaus. Laatua voidaan hallita erilaisilla tyokaluilla ja me-
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netelmilla. Laatutydkaluista on hyotya silloin, kun toimintaa halutaan kehittaa
jarjestelmallisesti. (Koivula 2020, 85.) Yksi laatumenetelma on Lean-malli, jo-

ka on myds Sotek-saatiolla kaytossa.

4.4 Lean-menetelma

Sotek-saati6lla on toiminnassaan kaytdossa Lean-malli. Keskeisinta tassa ajat-
telumallissa, eli Lean-menetelmassé, on keskittyd vain sellaiseen toimintaan
ja palveluun, joka tuottaa asiakkaalle lisdarvoa. Lean-menetelma tarkoittaa
prosessien tarkastelua ja toiminnan kehittdmista. Lean-menetelmassa palve-
luprosessista poistetaan tyon paallekkaista ja moninkertaista tekemista. Kaik-
kea turhaa asiakastyon siirtelya ja odottelua pyritdan valttamaan. Lean-
menetelman tavoitteena on asiakkaan sujuva siirto organisaation eri yksikoi-
den, asiantuntijoiden ja toimipisteiden kautta kohti palvelun tavoitetta. (Koivula
2020, 96-97.)

Lean-menetelméssa tarkeaa on muistaa se, etta asiakas on kaiken keskipiste
ja palvelun tuottaman arvon maarittelee asiakas. Kun asiakas on toiminnan
keskipiste, tulee organisaation tietda ja todella ymmartaa mita asiakas haluaa
ja tarvitsee. Lean-menetelméssa organisaatio tunnistaa ja maarittelee arvoket-
jun, jonka avulla paastaan asiakkaalle arvoa tuovan toiminnon aarelle. Kaikki
ne toiminnot, jotka eivat tuo palvelulle asiakkaan kokemaa liséaarvoa, poiste-
taan, eli maksimoidaan tuotannon virtaus. Palveluprosessiin otetaan mukaan
erilaisia palveluita vain silloin kun asiakas niita tarvitsee, eli tall6in toteutetaan
imuohjausta. Imuohjaus tarkoittaa reaaliaikaista toimintaa niilla osa-alueilla,
jolla on merkitysta asiakkaalle. Lean-menetelma pyrkii palveluprosessin tay-
dellisyyteen. Erityisen tarkeda on se, ettd Lean-menetelma pyrkii kayttamaan
kaiken mahdollisen luovuuden ja osaamisen. TAma tarkoittaa sita, etté tyonte-
kijat tekevét koulustaan ja osaamistasoaan vastaavaa tyota. (Koivula 2020,
96-97.)

Lean-mallissa korostetaan, ettd kokonaisuus on osiensa summaa suurempi.
Erilaisia tekniikoita ja tybmenetelmia on ihan hyva kayttaa, mutta todellinen
Leanin tuoma muutos edellyttdd kokonaisuuden ymmartamista. Lean-mallissa

kaikkien mielipiteellda on merkitysta eika kenenkaan tekema tyo ole toista va-



27

hapatdisempaa. Yhteisymmarrys kaikkien kesken on tarkead, jotta muutosta
saadaan aikaiseksi. (Suneja & Suneja 2017, 190-191, 207.)

Ennen taméa opinnaytetyon tutkimuksen ja ryhméhaastattelun tekemistéa
saimme tietaa, opinnaytetydmme tutkimuskohteena olevan paivatoimintakes-
kuksen ohjaajilla on Lean-koulutuksia. Yleisesti Lean-malli toimii Sotek-
saatiossa jatkuvan toimintojen kehittamisen ja parantamisen menetelmana.
Tama opinnaytetyd sopiikin hyvin yhteen Lean-mallin kanssa, koska taman

tutkimuksen tavoite on kehittda palveluohjausta ja parantaa prosessin kulkua.

4.5 Asiakaslahtoinen palveluohjaus

Palveluohjausta tehdaan asiakaslahtoisesti. Asiakaslahtéinen palveluohjaus
onnistuu silloin, kun organisaatio on maaritellyt palveluohjauksen riittavan laa-
jasti ja selkedasti. Organisaation tulee toimia palveluohjauksen rakenteiden
mukaisesti, ja seka johdon etta tyontekijoiden tulee sitoutua palveluohjauksen
mukaiseen toimijuuteen. Toimijoiden tulee olla avoimia itsearvioinnille, toisten
mielipiteille ja erilaisille muutoksille, jotta palveluohjausta voidaan parantaa ja
kehittdd. Onnistunut asiakaslahtéinen palveluohjaus tarvitsee palveluohjaus-
tyota tekevilta tyontekijoilta vastavuoroisuuden, osallistumisen ja oppimista
asennetta. Asiakaslahtdinen palveluohjaus on yhteisty6ta yhteisia sdantoja
noudattaen. Asiakasléhtdinen palveluohjaus ei ole itsestadéanselvyys jo aikai-
semmin mainitun sektoroituneen ja monimuotoisen sote-palvelujarjestelméan
vuoksi. Vaikka sote-uudistuksella tavoitellaankin toimivampaa asiakaslahtoista
tyota, on palvelupolku kuitenkin vield pirstaloitunut. Talléin organisaation
suunnitelmallinen palveluun ohjaus on tarke&a. (Laitinen ym. 2020, 61.)

Kun puhutaan yksittdisesta palvelusta tai palvelutuotteesta, liittyy se kuitenkin
yleisesti johonkin isompaan palvelukokonaisuuteen, josta puhutaan palvelu-
prosessina tai palveluketjuna. Laajassa palvelukokonaisuudessa on mukana
useita eri toimijoita ja palveluita tuottavia tahoja, kuten julkiset, yksityiset tai
kolmannen sektorin organisaatiot. Naissa palvelukokonaisuuksien prosesseis-
sa tarkeitd on asiakaslahtoisyys. Asiakaslahtoisyytta voidaan kuvata itsemaa-
radmisoikeudella, osallistumisen mahdollistamisella, tasavertaisella kohtelulla
ja kunnioittavalla vuorovaikutuksella. Asiakaslahtoisyytta on myos asiakkaan

kohtaaminen yhdenvertaisena ja kokonaisuutena. Asiakas tullee olla proses-
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sissa aktiivinen toimija, jonka kanssa mietitdan juuri asiakkaan tarpeita vas-
taava palvelupaketti. Nama asiakaslahtoisyyden periaatteet tulee ilmeta luon-
nollisena osana koko palveluprosessia, alusta loppuun saakka. (Hyvéari 2017,
37.)

Asiakaslahtoisen palvelun periaatteita voidaan tarkastella asiakkaaksi tulemi-
sen, palveluprosessin ja palvelukulttuurin osa-alueiden mukaan. Asiakkaan
taytyy ymmartdd miksi ja mihin palveluun han tulee asiakkaaksi. Asiakkaan
taytyy tiedostaa omat tarpeet, oikeudet ja velvollisuudet. Kun palvelutapahtu-
ma alkaa, on asiakas siina itsenainen toimija, joka tuo palvelutapahtumaan
mukaan omat tarpeensa, voimavaransa ja tietoisuuden kasilla olevasta asias-
ta. Itse palveluprosessissa asiakkaalla tulee olla mahdollisuus vaikuttaa ja
osallistua hanta koskevaan toiminnan suunnitteluun ja toteutukseen. Myos
palveluprosessin jarjestajalla on velvollisuus kerata nama tiedot asiakkaalta.
Asiakaslahtéinen palvelukulttuuri ei saa olla vain sananhelinada, vaan sen tulee
toteutua organisaation jokaisella tasolla. Asiakaslahtéinen johtamistyyli [&ahtee
johtoportaasta ja etenee alas kaytantoon ja jokapaivaiseen tyéhon. (Hyvari
2017, 37.)

4.6 Asiakkaan osallisuus

Palveluohjauksen tulee olla asiakasléahtoistd, joten palveluohjauksen tarkein
tyomenetelma on asiakas itse. Palveluohjaajan ja asiakkaan luottamuksellinen
ja avoin suhde on toimivan palveluun ohjauksen ydin. Tarvekartoitukset ja
muut mahdolliset tydmenetelmat ovat kylla hyvid, mutta toissijaisia. Menetel-
mat auttavat asiakkaan kokonaistilanteen hahmottamisessa, mutta palveluoh-
jaajan on tarkeaa tuntea hyvin myds muut toimijat palveluprosessissa. (Suo-
minen & Tuominen 2007, 90.)

Palveluohjaajan ei tule tehda paatoksia pelkkien dokumenttien mukaan, vaan
hanen tulee oppia tuntemaan asiakkaansa. Usein tarkastellaan vain asiak-
kaan ongelmia ja negatiivisia asioita, kun fokus pitaisi kuitenkin keskittaa voi-
mavaroihin ja positiivisiin puoliin. Paperilta luettuna asiakas voi olla ihan jotain
muuta kuin han todellisuudessa on. Kun asiakas saa itse kertoa mita tulevai-
suudessa tarvitsee ja mihin haluaa tukea, ovat asiakirjat vain taustatietona

siihen mita talla hetkella on. (Suominen & Tuominen 2007, 92-93.)
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Yhteiskunnan on otettava huomioon vammaisten henkildiden osallisuus, oi-
keudet ja muuttuvat tarpeet. On todettu, ettd osattomuuden tunnetta aiheuttaa
kuulluksi tulemisen ongelmat, muuttuva ja taten tuntematon sote-
palvelujarjestelma, riittamattomat ja tarpeisiin vastaamattomat palvelut seka
heikko oma toimijuus. Vammaisuuden kirjo on laaja, joten palvelutkin ovat tal-
I6in laajat ja ammatillinen erityisosaaminen nousee isoon rooliin. Palveluohja-
uksen tulee sisaltaa palveluiden erityisosaamista, joka siséltaa myos lakisaa-
dosten osaamisen. Vammaispalveluihin vaikuttavat lainsdadanto, taloudelliset
resurssit seka erilaisten organisaatioiden toimintatavat. Erityisosaaminen tar-
koittaa myos asiakkaiden oikeuksien tietamysta seka oikeudenmukaista ja

tasa-arvoista kohtelua. (Romakkaniemi ym. 2019, 173-175.)

Vammaisten henkil6iden osallisuuden toteutumisessa kaytetddn sekd amma-
tillista etta inhimillista harkintaa ja paatantavaltaa. Vammaispalveluiden asiak-
kaiden asema on vahvistumassa. Tama tarkoittaa vammaispalveluiden siirty-
mista jarjestelmakulttuurista yha enemman kohti asiakaslahtdisempaé ja sub-
jektiivisempaa palvelukulttuuria. (Romakkaniemi ym. 2019, 178.)

Vammaispalveluiden parissa tydskentelevien sosiaalityontekijoiden, sosiaa-
liohjaajien, palveluohjaajien, ohjaajien ynn& muiden ammattihenkildiden tulee
ottaa monia asioita huomioon, kun he tekevat vammaiseen henkil6on kohdis-
tuvia paatoksia, arvioita, tukitoimia ja muita palveluprosessiin liittyvia asioita.
Vammaispalveluiden asiakkaiden kanssa ammattihenkilosto kayttaa harkintaa
ja tekee arviointia monien erilaisten vammaistyohon liittyvien osa-alueiden
mukaan. Kun otetaan huomioon myds asiakkaan osallisuus ja toimijuus, on
olemassa paljon asioita, jotka vaikuttavat palveluprosessiin. Palveluohjauksen
tulee ottaa huomioon terveydenhuollon lausunnot ja asiakkaan diagnoosi, toi-
mintakyky sek& toimintarajoitteet, jotta vammaisen henkilon osallisuus toteu-
tuu. Osallisuuden toteutuminen vaatii myos lainsaddannén tuntemista ja tietoa
lakien soveltamisjarjestyksesta. Palveluohjauksen tulee huomioida myos eri
hallintojen ja organisaatioiden toiminta, etuuksien yhteensovittaminen ja eri-
laisten palveluiden kokonaiskuva ja mahdollinen yhteensovittaminen seka pal-
veluiden koordinointi. Asiakkaiden yhdenvertaisuus, asiakkaan oikeuksien
toteutuminen ja asiakkaan kokonaistilanteen tiedostaminen ovat osa asiak-

kaan osallisuuden toteutumista. (Romakkaniemi ym. 2019, 181.)
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Tulevaisuuden sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujarjestelmén tavoite on olla
asiakaslahtoinen palvelukokonaisuus joka lisda palveluiden saavutettavuutta
ja asiakkaiden yhdenvertaisuutta. Ratkaisu tahan on itsestdan selva: asia-
kasosallisuuden lisaaminen. Asiakkaat ovat erilaisia ja heilla on erilaisia ela-
mantilanteita ja voimavaroja. Tarvitaan siis myds erilaisia osallisuuden muoto-
ja. Osallisuudessa asiakkaan toimijuus on tarkeaa ja siihen vaikuttavat seka

ulkoiset etta sisaiset mahdollisuudet. (Laitinen ym. 2020, 69-70.)

Erilaisia osallisuuden muotoja vammaisen henkilén elaméassa voidaan vahvis-
taa muun muassa tunnistamalla ja tukemalla vahvuuksia, antamalla mahdolli-
suus omien valintojen tekemiseen, tukemalla itsensa johtamista, vahvistamal-
la vaikuttamismahdollisuuksia ja toimintakyky&, tukemalla mahdollisuutta tyon-
tekoon ja toimintaan, vahvistamalla yhteis66n kuulumista ja sosiaalista vuoro-
vaikutusta, kunnioittamalla tiedonsaantioikeutta ja itsemaaraamisoikeutta sekéa
pitamalla ylla avointa vuorovaikutusta. Kokonaisuudessa osallisuudella tarkoi-
tetaan siis yhteiskunnallista, toiminnallista ja yhteisoéllista osallisuutta. (Kari
ym. 2020, 125, 131.)

Asiakkaan osallisuuden kokemusta voidaan mitata osallisuusindikaattorilla
(Experiences of Social Inclusion Scale ESIS). Terveyden ja hyvinvoinnin lai-
toksen verkkosivuilta 6ytyy osallisuusindikaattorin kuvaus, kysymysten perus-
telut ja tausta, tulosten tulkinta seka tietoa indikaattorin yhteyksista muihin
ilmi6ihin. Osallisuusindikaattorin on kehittanyt Sokra-koordinaatiohanke. Osal-
lisuudenindikaattorissa on kymmenen kysymystd, joihin vastataan joko osat-
tomuuden tai osallisuuden kokemusten tuntemuksia. Indikaattori selvittaa
henkilon merkityksellisyyden kokemusta, sosiaalisia vuorovaikutustilanteita ja
uskoa omiin mahdollisuuksiin. (Osallisuusindikaattori mittaa osallisuuden ko-
kemusta 2021.)

Osallisuuden kokemuksen mittaaminen on siksi tarke&aa, koska osallisuuden
kokeminen vaikuttaa henkilén koko muuhun eldmiseen ja ajatuksiin. Osalli-
suuden kokemus voi olla seka syy tai seuraus. Osallisuutta tulee edistaa, ettei
sen vaikutukset kohdistu negatiivisesti henkilon arkeen ja taten aiheuta nega-
tiivisuuden kierretta. Osallisuus tai osattomuus vaikuttaa, seka negatiivisesti
etta positiivisesti, muun muassa elamanlaatuun, yksindisyyteen, sosiaalisiin

suhteisiin, terveyteen, toimintakykyyn, tyokykyyn, tyéllisyyteen, koulutukseen,
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toimeentuloon ja elintasoon. (Osallisuusindikaattori mittaa osallisuuden koke-
musta 2021.)

Kun halutaan mitata toimintakykya, tarvitaan sen mittaamiseen erilaisia mitta-
reita, testeja ja arviointimenetelmia. Naita ei kuitenkaan tule kayttaa sattu-
manvaraisesti ja saatua tietoa tulee kasitella asianmukaisesti. Mittaamisen
yhteydesséa tulee muistaa eettisyys, asiakasta arvostava ja tasa-arvoinen koh-
telu. (Kari ym. 2020, 99.) Toimintakyvyn mittaamiseen sopivia ja tarkoituk-
senmukaisia mittareita ovat muun muassa ADL- ja IADL-toimintojen arviointi-
mittarit, Toimi®-menetelma, Keto, Psyto, Sulo, WHODAS.O, Tyokyky-
arviointilomake ja Verkostokartta. Erilaisia mittareita tulee kayttaa asiakas-
tyossa vain silloin kun se on perusteltua ja etukateen maariteltya. Tulee var-
mistaa, ettd valittu mittari sopii kayttotarkoitukseensa ja asiakkaan kanssa tu-
lee keskustella mittarin kaytosta. Mittareilla saadut tulokset eivat yksindaan ole
paatoksenteon peruste, vaan ne ovat yksi osatekija kokonaisvaltaisessa asi-
akkaan tilanteen kartoittamisessa. Kun mittareita kaytetaan, tulee tyontekijalla
olla siihen saatu koulutus ja yhdenmukaiset kaytanteet. (Kari ym. 2020, 99—
102.)

Seppélan (2017, 78) mukaan talla hetkella paras suomalainen kehitysvam-
maisten henkildiden toimintakykyd mittaava menetelméa on TOIMI®. Se on
vammaispalveluiden kayttoon tarkoitettu laaja-alainen kuvaus vammaisen
henkilon psykososiaalisesta toimintakyvysta. TOIMI®-menetelmassa tarkas-
tellaan henkilon taitoja, voimavaroja, rajoitteita, toimintaymparistoa, ja taten

pyritdan luomaan kokonaiskuva henkilon selviytymisesta arjessa.

5 PALVELUTUOTANNON KEHITTAMINEN

Palvelumuotoilua tarvitaan palvelutuotannon kehittdmiseen. Tassé luvussa
kasittelemme palvelumuotoilun osa-alueita tydvalineina palvelun kehittami-
sessa. Sosiaalihuollon rakenteellisella kehittdmisella tarkoitetaan palvelutuo-
tannon edistamista. Palvelutuotannon edistdmisen tavoitteena on organisoida
palvelu entistéa paremmin. Kehittdmisen kohteita voivat olla toiminnan edelly-
tykset, erilaiset palvelumuodot, sidos- ja kohderyhmét sek& monimuotoiset
yhteystyoverkostot. Palvelutuotannon edistamisen tyokalu on palvelumuotoilu.

Palvelumuotoilun tavoitteena on tuoda asiakkaan nékdkulma palveluiden ke-
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hittdmiseen. Kun palvelumuotoilua sovelletaan sosiaalipalveluiden organisaa-
tioiden ja siséltojen kehittamisessa, pitdd asiakaslahtdisyyden lisaksi ottaa
huomioon erilaiset rakenteelliset tekijat kuten sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelujarjestelma. (Hayhtio ym. 2017, 85-86.)

Sosiaalialan palveluita kuvastaa toiminnan monipuolisuus ja laajuus seka alal-
le on tyypillista erilaiset asiakaskontaktit. Sosiaalialalla nayttaytyy vahvat eetti-
set arvot ja periaatteet. Nama seikat tulee ottaa huomioon, kun palvelumuotoi-
lu tulee olemaan yksi suurista sosiaalialan kehittdmisen menetelmista. Sosiaa-
lialaa kehitettdessa toiminnan tulee olla avointa ja yhteista seka asiakkaille
ettd palvelun tuottajille. Kun kehittamiseen sitoutetaan kaikkia osapuolia osal-
listamalla, on kaikilla mahdollisuus vaikuttaa. Osallistaminen ja vaikutusmabh-
dollisuudet luovat hyvinvointia. (Ahonen 2017, 108.)

5.1 Palvelumuotoilu

Kun palvelumuotoiluprosessi aloitetaan, tulee kerété kaikki olemassa oleva
tieto seka asiakkaista etta palveluntuottajasta. Palvelumuotoilun perusajatus
on moniulotteinen tieto kaikista toimijoista. Palvelumuotoiluprosessi on koko-
naisvaltaista erilaisten ihmisen toimintaa yhdessa, jonka tavoitteena on palve-
lun kehittaminen. Seka palveluntuottajan organisaatiossa, etté asiakaskun-
nassa, on erilaisia toimijoita, ihmisia, jotka tuottavat palvelua tai joihin palvelu
vaikuttaa. Palvelumuotoilussa tulee palveluntuottajan ja asiakkaan ymmartaa
toisiaan. Ymmarryksen kautta on mahdollista parantaa palvelusta saatuja ko-
kemuksia. Asiakkaan tarpeet eivat ole pysyvid, vaan ne muuntuvat jatkuvasti.
Siksi asiakkaan osallistaminen palvelun kehittAmiseen on valttamatonta. (Ma-
kinen 2018, 39, 47.)

Palvelumuotoilun lahtékohtana on asiakkaan ongelma. Palvelumuotoilunpro-
sessin keinot ovat tiedonkeruu, palvelukuvaukset, uudet palveluratkaisut ja
toteutukset seka prosessin arviointi. Palvelumuotoiluprosessille on tyypillista
kaytdnnonlaheisyys, asiakaslahtoisyys ja yhdessa suunnittelu. Palvelumuotoi-
lussa eritellaén ja analysoidaan asiakkaiden kokemuksia. Tavoitteena on ar-
voa tuottava asiakaslahtéinen suunnittelu. Lopputuloksena on asiakkaan ai-
kaisempaa parempi asiakaskokemus, organisaation kustannustehokkaampi

toiminta ja kannattava liiketoiminta. Onnistuneen palvelumuotoilun edellytys
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on mielenkiinto asiakkaan tarpeita ja ongelmia kohtaan, ja sitd kautta saatava

kokonaisvaltainen asiakasymmarrys. (Hayhtio ym. 2017, 92-93.)

Vaikkakin palvelumuotoilun lahtékohta on asiakkaan tarpeet, on syyta tarkas-
tella myds sitd, mita asiakkaan ja palveluntuottajan valilla tapahtuu. Tulee sel-
vittdd mitd kaikkea palvelun kayttamiseen liittyy, jotta palveluntuottaja saa sel-
ville, millaisen kokemuksen asiakas toivoo saavansa kayttaessaan palvelua.
(Mé&kinen 2018, 59.)

Tarja Ahonen (2017, 74—75) on tehnyt erityisesti sosiaali- ja terveysalalle so-
veltuvan palvelumuotoiluprosessin. Palvelumuotoiluprosessi jaetaan viiteen eri

osaan (kuva 4).

1. Ymmarra 2. Muotoile 3. Kokeile

Tyytyvaiset

. asiakkaat,
4. Toteuta 5. Arvioi . v
sujuva tyo,

parempi tulos

Kuva 4. Sosiaali- ja terveysalalle soveltuva palvelumuotoiluprosessi (Ahonen 2017)

Palvelumuotoiluprosessin alussa tulee palveluntuottajan ymmarta& mita ollaan
tekemassa, eli maaritellaén aihe, kehittamisen kohde ja tavoitteet. Taman jal-
keen muotoillaan strategiaa, ideoidaan ja hahmotellaan uutta. Kokeiluvaih-
teessa tehdaan ensimmainen versio aiheesta, pilotoidaan ja arvioidaan mita
on saatu aikaiseksi. Toteutusvaiheessa tarkennetaan ja muutetaan konseptia
pilotoinnista saatujen tulosten ja kokemusten perusteella sek& suoritetaan uu-
den palvelun lanseeraus. Lopuksi arvioidaan tulokset, eli saavutettiinko alussa
asetetut tavoitteet. Kun prosessi on onnistunut, on sen lopputulos entista tyy-

tyvaisemmat asiakkaat, sujuvampi tyo ja parempi tulos.
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5.2 Palvelumuotoilussa tarvitaan myds tyontekijalahtoisyytta

Useimmat sosiaalialalla tydskentelevat ihmiset kokevat aitoa auttamisenhalua,
ovat empaattisia ja haluavat luonnostaan hyvaa toiselle ihmiselle. Joskus kui-
tenkin tyotekijat voivat ulkoisten olosuhteiden kuten tydstressin, asioiden su-
jumattomuuden tai muutosten tuoman epavarmuuden takia kadottaa auttami-
sen halun. Tyontekija saattaa kokea, ettei pysty tekemaan tyétaan riittavan
hyvin kiireen takia tai ettei pysty palveluprosessin kankeuden takia auttamaan
asiakasta haluamallaan tavalla. Taman takia tarvitaan palvelumuotoilussa
myos tyontekijalahtoisyyttad. Palvelumuotoilu on myoés tyéntekijoiden tyon ke-
hittdmista. (Ahonen 2017, 111-113.)

Tarkeda on muistaa se, ettd ennen onnistunutta asiakaskokemusta tapahtuu
onnistunut tyontekijakokemus. Talldin palvelu onnistuu joka osa-alueella. Pal-
veluohjauksessa puhutaan paljon asiakaslahtoisyydesta, mutta yhta lailla sii-
hen kuuluu my6s tyontekijakokemus. Tyodntekijan kokemukset ovat riippuvai-
sia asiakkaan kokemuksesta, ja toisin pain. Organisaation tulisi nahda tyonte-
kijoiden kokemukset yhté arvokkaina ja merkityksellising, kuin asiakkaiden
tarpeet. Hyva palvelu kannustaa tyontekijaa toimimaan parhaalla mahdollisella
tavalla. Palvelun tulisi kannustaa seka tyontekijoita etta asiakkaita toimimaan
turvallisesti ja tuottavasti kohti yhteista hyotya tavoitellen. Kun palvelua kehite-
tdan, tulee ottaa huomioon, etta organisaatiolla on varaa toteuttaa sellainen
palvelu ja asiakaskokemus, jonka he lupaavat. On oikein tyontekijaa kohtaan
palkita hanet silloin kun hyva palvelu toteutuu. Hyva palvelu on hyva kaikille:
asiakkaalle, tyontekijoille, organisaatiolle ja koko yhteiskunnalle. (Downe
2020, 174-182.)

Palvelumuotoiluprosessi tulisi olla suunniteltu niin, etta jokainen siihen osallis-
tuva hyotyy siita. Osallistujat ovat asiakas, palvelun tarjoaja ja palvelun tuotta-
ja. Palvelun tuottaja, tyontekija, viihtyy hyvin suunnitellussa ja tuotetussa pal-
veluprosessissa. Tyontekija kokee, ettei h&nella ole turhaa ty6ta, joten aikaa
saastyy itse asiakastyohon ja se tuottaa lisdarvoa (tulosta) yritykselle. Kun
palvelun tarjoaja, organisaatio, satsaa tyytyvaisiin asiakkaisiin, on talléin myos
tyoyhteiso tyytyvainen ja tydprosessi on toimivaa. Tydyhteison hyvinvointi ja

tyon sujuminen vahentavat tyostressia. (Ahonen 2017, 75.)
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Kun palvelua mietitaan kokonaisvaltaisesti, yhta tarkeaa kuin asiakaskoke-
mukset ovat, ovat myds tyontekijakokemukset. Organisaation tulee miettia,
miten tyontekija kokee palvelun tuottamisen. Parempi asiakaskokemus ja pa-
rempi tyontekijdkokemus ovat siis sidoksissa toisiinsa. Naméa yhdistamalla
saadaan parempaa liiketoimintaa. Kannattavan ja toimivan liiketoiminnan seu-
rauksena organisaatio on osa osana yhteiskuntaa. Toimiva organisaatio tekee
vastuullisia valintoja ja positiivisia vaikutuksia yhteiskuntaan. (Huczkowski
2020).

Tyontekijakokemuksia tutkittaessa tulee miettia mita palveluita organisaation
sisélla tyontekijat tarvitsevat, jotta he voisivat tehda tyonsa parhaalla mahdol-
lisella tavalla, saaden hyvia tyontekijakokemuksia. Tydntekijakokemuksia pa-
rantaessa tulee miettia myos esteitd, jotka saattavat olla hyvan tyontekijako-
kemuksen esteend. Onko esteena tiedon tai viestinnan puute, ohjeistuksen
vajavaisuus, tyontekijan epatietoisuus kehityksessa palautteen puuttuessa,
vai jokin muu? Tyontekijakokemuksia tarkastellessa ja kehittaesséa organisaa-
tio sitouttaa ja kehittaa tyontekijoité&dn omaan toimintaansa. Hyvat ja tyytyvai-
set tyontekijat ovat arvokkaita asiakaskokemuksen onnistumisessa. Organi-
saatio voi siis olla, ja tuleekin olla, yhta aikaa seka asiakaslahtdinen etta tyon-
tekijalahtdinen. (Huczkowski 2020).

5.3 Palvelun vaikuttavuuden arviointi

Vaikuttavuudella tarkoitetaan palvelun tavoitteen saavuttamista. Kun kasitel-
l[&an palvelun vaikuttavuutta, tulee tarkastella, onko asiakkaan saama palvelu
ollut toimivaa ja onko silla saavutettu toivottu vaikutus. Yleensa sosiaalialalla
toivottu vaikutus on ollut asiakkaassa tapahtuneet muutokset. Tarkeaa vaikut-
tavuuden arvioinnissa on ymmartaa tavoitteet ja odotukset, mik& on lopputulos
ja milla keinoin osoitetaan se, etta tavoitteet on saavutettu. Haasteena vaikut-
tavuuden arvioinnissa on todentaa palvelun vaikutus, koska kyse on asiak-
kaasta, henkildsta, jonka elamassa on paljon muitakin muuttuvia ja vaikuttavia
asioita kuin saatu palvelu. Sosiaalisissa palveluissa vaikuttavuutta arvioidaan
tarkastelemalla mik& kenenkin kohdalla toimii ja missa olosuhteissa. Palvelun
vaikuttavuutta voidaan arvioida suoritusten seurannaisvaikutusten (effect),
aikaansaatujen suoritusten vaikutusten (efficacy) tai inhimillisten ja taloudellis-

ten voimavarojen (effectiveness) puitteissa. (Koivula 2020, 102-104.)
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Sosiaalihuoltolain 15 § sd&nndksessa mainitaan sosiaalityon asiakas- ja asi-
antuntijatyd, jossa rakennetaan yksil6lle palvelukokonaisuus yhdessa muiden
toimijoiden ja palveluiden kanssa seka seurataan palvelun toteutumista ja vai-
kuttavuutta. Abo Akademin dosentin Pekka Kettusen (2017) kirjoittamassa
raportissa todetaan, ettéd palvelun vaikuttavuus merkitsee sita, etta palvelu saa
aikaan tuloksia. Palveluprosessissa on Kettusen mukaan kaksi osaa: palvelun
tuottaminen ja palvelun aikaansaama tulos. Kun arvioidaan vaikuttavuutta,
selvitetddn nimenomaan ne palvelumenetelmat, jotka tuotavat hyvia tuloksia.
Kun palvelu tayttaa sille asetetun tavoitteen ja aikaansaa halutun muutoksen,

voidaan palvelun todetun olevan vaikuttava.

Tavoitteiden toteutumista (tulosta) tulee voida jotenkin arvioida ja/tai mitata,
jotta palvelun vaikuttavuutta voidaan arvioida. Ennen vaikuttavuuden arviointia
tulee selventaa palvelun tavoitteet, suunnitellut toimenpiteet ja odotettavissa
olevat tulokset. Sosiaalialalla tulosta voidaan kutsua asiakasmuutokseksi.
Asiakasmuutoksen tuloksia ovat esimerkiksi muutokset asiakkaan ty6ttomyys-
tilanteessa, kayttaytymisessa, toimintakyvyssé, asenteessa, yhteenkuuluvuu-
dentunteessa tai itsensé arvostuksessa. Vaikuttavuuden arvioinnissa asia-
kasmuutoksissa tulee ottaa huomioon miké vaikuttaa mihinkin, milloin ja mi-
ten, silla sosiaalialalla kyseessa on ihminen, jonka elaméssa on paljon erilai-
sia arjessa vaikuttavia asioita. Vaikutusta tulee tarkastella suhteessa muihin
ihmisen elamassa vaikuttaviin tekijoihin. Kun saavutetaan tavoitteita (tuloksia),

on todistetusti aikaansaatu palvelun vaikutusta. (Kettunen 2017.)

Erittain tarkead on huomioida se, etta palvelua ja sen vaikuttavuutta tulee ar-
vioida seka asiakkaan ettd organisaation nakokulmasta. Asiakkaan osallisuus
on tarkeaa, mutta tarkedd on mydos taloudellinen merkitys: kun palvelun laatua
ja tulosta arvioidaan ja sita pyritaan kehittdmaéan, on se myds toimintaa, joka
tekee prosessista taloudellisesti kannattavaa. Vaikuttavuuden arvioinnissa on
myds eettinen merkitys, joka tarkoittaa, etta palveluntarjoajan ammattilaisuu-
teen kuuluu toimintatapojen kriittinen tarkastelu ja kehittdminen. (Kettunen
2017.)

Kun puhutaan vaikuttavuudesta, tarkoittaa se myds arviointia. Arviointi on toi-
minnan jarjestelmallistd arvon maarittelya, jota ohjaa aina ennakkoon asetetut

tavoitteet ja tarkoitus. Arvioinnin avulla voidaan osoittaa, mitka tavoitteet on
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saavutettu ja samalla se tuottaa tietoa siitd, miten toimintaa voisi kehittaa yha
paremmaksi ja toimivammaksi. Arvioinnin tulee olla suunnitelmallista ja joh-
donmukaista, jotta se tuottaa luotettavaa tietoa toiminnan kehittymisesta
eteenpain. Arviointia voidaan toteuttaa monin eri tavoin ja siind on monia eri-

laisia ulottuvuuksia. (Koivula ym. 2020, 98.)

Reflektio on yksi arviointitapa. Reflektio on osa prosessiarviointia ja sita voi-
daan tehda joko yksin tai ryhméssa. Itsearviointia kaytetaan organisaatiossa
silloin, kun toimintaa arvioidaan suhteessa asetettuihin yhteisiin laatutavoittei-
siin. Prosessiarvointi puolestaan kohdistuu siihen, miten organisaatiossa toi-
mitaan. Tulosarviointi ei saa olla vain maaréallisen tuotoksen arviointia, vaan
tulosta voi olla myds palvelusta saatu hyoty ja asiakkaan kokema arvo. Kun
arvioidaan vaikutuksia, niin talloin arviointi tapahtuu pidemmalla aikavalill,
esimerkiksi missa tilanteessa asiakas on kuuden kuukauden kuluttua. Kun
arvioidaan vaikuttavuutta, niin arvioidaan nimenomaan palvelun toimintaa ja
siina kaytettyja tydmenetelmia. Vaikuttavuuden arviointi liittyy siis nayttéon
perustuvaan toimintaan, jossa tarkastellaan misté ja miten saavutetut tulokset
johtuivat. (Koivula ym. 2020, 99.)

6 TUTKIMUKSEN TARKOITUS JA TAVOITE

Taman tutkimuksen tavoite on tuottaa uutta tietoa toimeksiantajalle. Tutkimuk-
sen aihe on tullut toimeksiantona Sotek-saéatiolta. Tutkimuksen kohde on yksi
Sotek-saation paivatoimintakeskuksista, jonka asiakkaat ovat taysi-ikaisia ke-
hitysvammaisia henkilditd. Haastattelemalla taman Sotek-saation paivatoimin-
takeskuksen ohjaajia pyrimme selvittdmaan, mika on asiantuntijoiden nako-
kulma kyseisen paivatoimintakeskuksen palveluohjausprosessista. Tassa pai-
vatoimintakeskuksessa toimii ammatilliselta koulutukseltaan |&hihoitajia, hoi-
va-apulaisia, kaksi sosionomia ja kaksi sairaanhoitajaa. He toimivat nimikkeilla
tyohdnvalmentaja, tydvalmentaja, ohjaaja tai hoitoapulainen. Kaytdmme téssa
opinnaytetydssa heista yhteista nimitysta ohjaaja. Tekemalla teemahaastatte-
lun ryhmé&haastatteluna tutkimme, miten ohjaajat kokevat palveluohjauksen
toimivuuden ja kokevatko he tyonsa sujuvaksi ja tarkoituksenmukaiseksi. Tar-
kastelemme, vastaako nykyinen palveluohjausprosessi paivatoimintakeskuk-
sen vammaisten ja kehitysvammaisten asiakkaiden tarpeita ja toteutuuko asi-

akkaan osallisuus. Pyrimme saamaan vastauksia, miten palveluohjausproses-
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sia tulisi kehittaa, jotta se vastaisi yha paremmin asiakkaan tarpeita ja olisi

entista toimivampi.

Tutkimuksen tavoitteiden pohjalta tutkimuskysymyksiksi muodostui:
Miten Sotek-saation asiantuntijat kokevat palveluohjauksen toimivuuden?
Miten palveluohjausprosessi ottaa huomioon asiakkaan osallisuuden, tarpeet
ja voimavarat?

Miten nykyista palveluohjausprosessia voisi kehittaa?

Tutkimuksen lahtokohtana on kaytannén tarve ja sen merkitys. Tutkimuksen
tavoitteena on tuottaa tyon kehittdmisen kannalta uutta tietoa toimeksiantajal-
le. Tutkimuksessa on selva hyotynakokulma. (Vilkka 2015, 52.) Pyrimme ole-
maan tutkimuksen hyotyndkokulman asiantuntijoita ja ongelmaratkaisijoita.
Tassa tutkimuksessa tarkastelemme, miten palveluohjausprosessi toimii nyt
kaytannossa. Pohdimme, miten se voisi toimia yha paremmin jatkossa mo-

lempien, seka asiantuntijoiden ettd asiakkaiden, kannalta.

Opinnaytetyon aihe on siksi tarkea, koska tarkastelemalla ja tutkimalla Sotek-
saation nykyista palveluohjausprosessia, voimme auttaa kehittamaan palvelua
entistad toimivammaksi, tehokkaammaksi ja asiakaslahtbéisemmaksi. Vastauk-
sia etsimme Sotek-saation paivatoimintakeskuksen ohjaajista kootun asian-
tuntijoiden ryhméhaastattelun avulla, kysymalla onko palveluprosessi vam-
maisasiakasryhmalle toimiva ja miten sita tulisi kehittaa. Tutkimustulosten pe-
rusteella teemme kehitys- ja parannusehdotuksia seka nostamme esiin mika

nykyisessa palveluohjauksessa on toimivaa. Tutkimus on laadullinen tutkimus.

7  TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Taman opinnaytetydn tutkimuksen kohde on Sotek-sdétion paivatoimintakes-
kuksen palveluohjausprosessin tarkastelu asiantuntijan nakdkulmasta. Tar-
kastelemme, miten paivatoimintakeskuksen palveluohjausprosessi ottaa huo-
mioon kehitysvammaisen asiakkaan osallisuuden, tarpeet ja voimavarat. Tut-
kimuskysymykset liittyvat palveluohjauksen toimivuuteen ja sen kehittdmiseen
seka kehitysvammaisten asiakkaiden tarpeisiin. Vastaukset ja kehittamisaja-
tukset ovat Sotek-s&é&tion asiantuntijoiden paivatoimintakeskuksen ohjaajien

mielipiteitd ja nakemyksia nykyisesta palveluohjauksesta. Vastauksien sisalto
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on moniulotteinen ja pohtiva. Kanasen mukaan (2015, 64—65) koska tutkimus-
kysymykset ovat avoimia, on tutkimusote laadullinen, eli kvalitatiivinen. Nain
ollen laadullinen tutkimus pyrkii vastaamaan kysymykseen: "Misté tdssé on

kyse?”

Ennen kuin aloitimme tutkimuksen teon, teimme toimeksiantosopimuksen So-
tek-saation kanssa. Ennen tutkimuksen aloitusta ja ryhmahaastattelua, ja-
oimme tiedotteen opinnaytetydéstamme sahkopostitse (liite 2) ja pyysimme
jokaiselta rynméahaastatteluun osallistuvalta haastateltavalta suostumuksen

osallistua tutkimukseen (liite 3).

Laadullisen tutkimuksen aineistokeruumenetelmat ovat dokumentit, havain-
nointi ja teemahaastattelut (Kananen 2015, 65). Taman opinnaytetyon koh-
teena on tarkastella paivatoimintakeskuksen palveluohjausprosessia nimen-
omaan asiantuntijoiden, eli ohjaajien nakdkulmasta, joten teemme aineiston-
keruun teemahaastattelulla. Olisimme voineet keréaté aineistoa my6s havain-
noimalla, eli perehtymalla ja osallistumalla konkreettisesti koko Sotek-sdation
palveluohjausprosessiin pitkalla aikavalilla, mutta tama olisi vaatinut paljon
enemman aikaa ja resursseja, joten se ei ollut taman opinnaytetydn aikataulun

puitteissa mahdollista.

Tama opinnaytetyd on laadullinen tutkimus. Laadullinen tutkimus on tapa, jolla
saadaan syvéllisempéaa tietoa vastaajien nakdkulmista aiheeseen. Laadulli-
sessa tutkimuksessa seké kuvaillaan ettd ymmartamaan aihetta ja ongelmaa.
Kun ongelma, eli tutkimuskohteena oleva ilmid ymmarretaan, voidaan sen
pohjalta kehittaa sita selittavia olettamuksia ja teorioita, miten kyseessa oleva
ilmi6 toimii. Laadullinen tutkimus on joustava. Siind voidaan edeta tilanteen
mukaan ja tehd& matkan varrella erilaisia olettamuksia, jotka sitten voivat

my6hemmin kumoutua. (Kananen 2015, 70-71.)

Laadullisen tutkimusmenetelman erityispiirre on merkitysten tarkastelu. Ta-
man opinnaytetyon tutkimukseen siséaltyy merkitysten tarkastelua. Merkitykset
ovat luonteeltaan sosiaalisia ja ihmisen vélilla tapahtuvia. Merkitykset voi olla
joko kokemuksiin ja/tai kasityksiin liittyvia. Tulee muistaa, etta kokemus on

aina henkilon omakohtainen ja hanen oma nakemys. Merkityksid voidaan
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maaritelld usealla eri tavalla, mutta tassa tutkimuksessa merkityksella tarkoite-

taan toimintaa, tapahtumia ja paamaarien asettamista. (Vilkka 2015, 118.)

7.1 Laadullisen tutkimuksen tutkimusprosessi

Laadullisen tutkimuksen lahtékohtana on se, ettei tutkija oikeastaan tunne tut-
kittavaa ilmiota ja siihen vaikuttavia tekijoita. Siksi tutkimusaineistoa olisi syyta
kerata niin kauan, ettd tutkimusongelma ratkeaa. Kerattava aineisto kyllaan-
tyy, eli saturoi, jossakin vaiheessa. Tama tarkoittaa sité, ettd uusi aineisto ei
tuota enaa uutta tietoa ja ymmarrysta ongelman ratkaisuun. (Kananen 2015,
128.) Meilla on tutkimushaastatteluun ennakkoon valikoitunut Sotek-saation
asiantuntijoiden joukko. Talla opinnaytetyon tiukalla aikataululla ja meilla kay-
tossé olevilla resursseilla emme olisi pystyneet haastattelemaan kaikkia So-
tek-saation tydhénvalmentajia, tydvalmentajia, ohjaajia ja hoitoapulaisia, kos-
ka heita on yli 30 ja he tydskentelevat eri toimipisteissa Kymenlaakson ja Ita-
Uudenmaan alueella. Meidan saamamme tutkimusaineisto ei siis saturoi,
vaan vastaukset ovat valittujen haastateltavien ndkemyksia, jonka avulla py-
rimme ymmartamaan ilmiota. Laadullisen tutkimuksen tutkimusprosessi ja ai-

neiston kasittelyvaiheet ovat Kanasen (2015, 128) mukaan (kuva 5):

1. Aiheen valinta

2. Tutkimusongelma

3. Tutkimusmenetelmat ja aineistonkeruumenetelmat

4. Teoriaan ja menetelmiin perehtyminen

5. Tutkimuskohteen valinta

6. Aineiston keruu

7. Aineiston analysointi

8. Johtopaatosvaihe

Kuva 5. Laadullisen tutkimuksen tutkimusprosessi (Kananen 2015)
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Tutkimustyod lahtee liikkeelle aiheen valinnalla. Taméan jalkeen paatetaéan tut-
kimusongelma: mita tutkitaan ja miksi. Tutkittavan aiheen ja aineiston pohjalta
paatetddn, miten aineistoa keratdan ja mitka tutkimusmenetelméat ovat. Ennen
varsinaista kaytannon tutkimustyota tutustutaan aihetta kasittelevaén teoriaan
ja sen menetelmiin. Kun tutkimuskohde on valittu, aloitetaan aineiston keruu.
Aineiston keruun jalkeen saatu aineisto analysoidaan. Aineiston keradaminen
ja aineiston analysointi ovat kaytannon tyota. Lopuksi tulokset analysoidaan
seka tehdaan johtopaatokset, pohdinta ja kehittAmisehdotukset.

7.2 Teemahaastattelu ryhmahaastatteluna

Teemahaastattelu on keskustelunomainen tilanne ennalta mietittyjen teemo-
jen pohjalta. Yksinkertaisuudessaan teemahaastattelu sisaltda teemoja ja
haastatteluita. Teemahaastattelu on vuorovaikutusta haastateltavan ja tutkijan
kesken, eli tiukkaa kysymysten asettelua ja teemoittamista ei voida vaatia.
Vuorovaikutus, sisalto ja keskustelun jarjestys ovat vapaat ja joustavat, mutta
kasiteltavat aiheet (teemat) ennakkoon mietitty ja paatetty tutkijan toimesta.
(Kananen 2015, 144-145.) Tasséa opinnaytetydssa teimme haastattelut struk-
turoimattomana teemahaastatteluna, eli asetimme ennakkoon ne teemat, jois-

ta haastattelun aikana keskustelimme.

Teemahaastattelun teemat pyorivat ilmion ymparilla. Haastateltavat valitaan
sen pohjalta, joita ilmi6 ja kasiteltdva ongelma koskettavat. Laadullisessa tut-
kimuksessa ei puhuta tilastotieteellisesta otannasta. Haastatteluun valitaan ne
henkil6t, jotka tietavat ilmiosta eniten. Haastattelun kohteeksi valitaan ilmién
kannalta tyypilliset tapaukset, eli ne, jotka ovat ilmion kanssa eniten tekemi-
sissa. Teemahaastattelu voidaan suorittaa joko yksil6haastatteluilla tai ryhma-
haastattelulla. Ryhmé&haastattelu vaatii haastattelijalta tarkkaavaisuutta ja ky-
kya pitda keskustelu tasapuolisena. Kun tutkimuksen aihe ei ole arkaluontei-
nen eikd kenenk&aan henkilokohtainen asia ja sen nakékulma on ammatillinen,
voi haastattelun suorittaa ryhmahaastatteluna. (Kananen 2015, 146, 148—
149.)

Teemahaastattelussa voi keskustelun edetessé tehda tarkentavia ja syventa-
vid kysymyksia, perustuen siihen, miten keskustelupolku etenee. Teemahaas-

tattelussa korostetaan haastateltavan tulkintoja merkityksista. Teemahaastat-
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telussa merkitykset syntyvat vuorovaikutuksessa ja niita peilataan keskustelun
lomassa ennalta asetettuun tutkimusongelmaan. (Tuomi & Sarajarvi 2018,
88.)

Laadullisessa, eli kvalitatiivisessa, tutkimuksessa eri puhuta otoksesta, vaan
teoreettisesta otannasta. Tarkasteltaessa ilmiota, valitaan havaintoyksikoksi
iImion kannalta tyypillinen tapaus. Laadullisella tutkimusmenetelmalla tehdys-
sé tutkimuksessa ei tehdé otoksia eika laadullisen tutkimusaineiston koolla ole
valia, vaan tarkeampaa on tutkimuskohteen laatu. Naista syista laadullisessa
tutkimuksessa puhutaan ennemminkin harkinnanvaraisesta naytteesta, joka
tehdaan ennalta paatettyjen harkintakriteerien avulla. (Kananen 2015, 146;
Vilkka 2015, 150-151.)

Laadullisessa tutkimuksessa ei pyrita tilastollisiin yleistyksiin, vaan laadullinen
tutkimus kuvaa ja pyrkii ymmartamaan toimintaa. Laadullinen tutkimus pyrkii
antamaan myd0s teoreettista tulkintaa aiheelle. Taman pohjalta laadullisessa
tutkimuksessa haastatellaan sellaisia henkil6ita, joilla on tutkittavasta aiheesta
riittava tieto tai kokemus. Tarkeda on siis se, ettd haastateltavia ei valita sat-
tumanvaraisesti, vaan harkitusti ja tarkoituksen mukaisesti. (Tuomi & Sarajarvi
2018, 98.)

Tassa opinnaytetydssa tarkastelun kohteena oleva toiminta on Sotek-saation
vammaisten asiakkaiden palveluohjausprosessi. Katsoimme palveluohjaus-
prosessin olevan ryhmatoimintaa ja yhteistyota ammattilaisten kanssa, joten
teimme haastattelun ryhmahaastatteluna. Kysyimme ryhméhaastattelun avul-
la vilden Sotek-saation paivatoimintakeskuksen ohjaajan mielipiteitd, nake-
myksia ja parannusehdotuksia liittyen palveluohjausprosessiin. Teemahaas-
tattelussa tuli esille erilaisia keskustelupolkuja. Keskustelussa nousi esille uu-
sia asioita ja aiheita keskusteltavaksi. Vastaukset olivat moniulotteisia ja poh-
tivia. Teimme yhden ryhmahaastattelun ja siihen osallistui viisi haastateltavaa,

joten aineiston kyllaantymista, eli saturaatiota, ei tapahtunut.

Ryhmahaastatteluun valikoitui kokenut asiantuntijoiden joukko paivatoiminta-
keskuksen ohjaajista. Haastateltavilla oli laaja-alainen kasitys tutkimuksen
kohteesta, eli vammaisten asiakkaiden palveluohjausprosessista. Varasimme

aikaa ryhmahaastatteluun 1,5h. TAma aika riitti, silla haastateltavat olivat aktii-
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visia ja motivoituneita osallistumaan. Ryhmahaastattelun suoritimme Teams-
sovelluksen kautta etayhteydella, koska koronarajoitukset tekivat kasvokkain
tapaamisen haasteelliseksi. Meité oli kaksi tutkijaa (haastattelijaa), joten
saimme kirjattua ja huomioitua kaiken tarpeellisen. Lisaksi &anitimme ryhma-
haastattelun Teams-sovelluksen tallenteelle myéhempé&a aineistoon palaamis-

ta ja analysointia varten.

7.3 Aineiston kasittely ja analyysi

Teemahaastatteluna keratty aineisto on haastatteluaineistoa. Teemahaastat-
telussa tarkeda on sisalto- ja tilanneanalyysi. Teemoihin kohdistunutta haas-
tattelua on helppo analysoida teemoittain. Haastatteluaineiston litterointi pro-
sositiotasolla tarkoittaa haastattelun ydinsisallon ja sanoman kirjaamista ylos.
Haastatteluaineisto tiivistetaan eri asiasisalloiksi ja segmenteiksi. Yhta nako-
kulmaa voidaan kutsua myads filtteriksi. (Kananen 2015, 160-161, 163, 170.)

Analysoimme ja kasittelimme saadun haastatteluaineiston. Aanitimme ryhma-
haastattelun tallenteeksi ja kasittelimme sita litteroimalla prosositiotasolla, eli
tiivistimme haastattelun ydinsisallon ja kirjoitimme ydinsanoman muistioksi.
Haastattelimme asiantuntijoita heidan tyohon liittyvassa aiheessa. Toki haas-
tatteluissa tuli ilmi jokaisen haastateltavan asiantuntijan persoona ja mielipi-
teet, mutta nyt emme kasitelleet ilmiota persoonien naktkulmasta, vaan asian-
tuntijan tydprosessin nakokulmasta. Pidimme tarkastelussa vain yhden filtte-
rin: tarkastelemme palveluohjausprosessia nimenomaan asiantuntijan, eli pai-

vatoimintakeskuksen ohjaajan, ndkdkulmasta.

Tama laadullinen tutkimus on tutkimustyypiltaan empiirinen tutkimus, koska
tutkimuksessa ei tule ilmi yksittaisten henkildiden vastaukset eika yksittaista
vastaajaa tunnisteta. Tama liittyy myos tutkimuksen etiikkaan, eli tutkimus no-
jaa vastaustensa pohjalta haastateltavien vastauksiin, mutta vastauksista ei
voida tunnistaa sen antajaa. Tulosten analysoinnin ja johtop&atdksen kirjoit-
tamisen jalkeen tulee tuhota haastattelun tallenne, litteroitu teksti ja muistiot.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 27.)
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7.4 Eettisyys ja luotettavuus

Taman opinnaytetyon tutkimus on tyéelaman tutkimus, eli emansipatorinen
tutkimus. Emansipatorinen tutkimus on eri toimi- ja ammattialojen toimintaa ja
ajattelutapoja edistavaa tutkimusta seka tuloksia. Tallainen tutkimus tuottaa
tyoelamaan uusia nakoékulmia ja ideoita. Tavoitteena on auttaa tydyhteista
nakemaan asioita uudella tavalla ja luomaan uutta. Tasta syysta emansipato-
risen tutkimuksen tulee olla erityisesti eettisesti kestavaa, silla taytyy varmis-
taa, ettei tydvelama kayta tuloksia vaarin. Tutkijat eivat voi tietdd miten tyoela-
ma kayttaa tuloksia. Tasta syystéa saadut tutkimustulokset tulee esittaa tutki-
musaineistossa eettisesti niin hyvin, ettei niista ole haittaa toimeksiantajalle.
(Vilkka 2015, 46—-47, 51.)

Tutkimusetiikkaan kuuluu my06s tutkimusaineistoja koskevat hyvat tavat liittyen
muun muassa aineistojen sailyttdmiseen ja tutkittavien anonymiteettiin (Vilkka
2015, 47). Tutkimukseen osallistuvat haastateltavat sailyivat anonyymeina ja
haastattelunauhoituksen, muistiinpanot seka litteroidun tekstin tuhosimme heti
kun aineisto oli saatu kasiteltyd. Kyseessa oli organisaation toimeksianto, jo-
ten pidimme huolen, ettei aineisto joutunut vaariin kasiin ja etta tietoturva sailyi

lapi tutkimuksen ja koko opinnaytetydprosessin.

Tassa tutkimuksessa kaytimme hyvaa tutkimusetiikkaa, eli noudatimme ylei-
sesti sovittuja hyvantavan saantoja. Hyva tutkimusetiikka liittyy toimintaan kol-
legoiden, toimeksiantajan, tutkittavien kohteiden ja muun lukijakunnan seka
yleison kanssa. Tutkimuksen aikana tulee toimia eettisesti hyvien pelisaanto-
jen mukaan, eli suorittaa tutkimus hyvaa tieteellista kaytantoa kayttaen. (Vilk-
ka 2015, 41, 49-50.) Olemme vastuussa tekemastdmme tutkimuksesta, joten
meidan tulee varmistaa koko tydskentelyprosessin aikana hyva tieteellinen
avoimuus. Haluamme varmistaa tutkimuksen jatkuvuuden, joten koko opin-
naytetyd on julkinen. Tiedot ovat vapaasti luettavissa ja jatkokaytettavissa uu-
den tutkimuksen lahtokohdaksi. Nyt tutkimme palveluohjausprosessia asian-
tuntijan nakokulmasta, joten seuraava tutkimus olisi loogista olla saman ai-
heen kasittelya asiakkaan ndkdkulmasta. Tall6in Sotek-s&ation vammaisten
asiakkaiden palveluohjausprosessia tarkasteltaisiin haastattelemalla vammai-

sia ja/tai kehitysvammaisia asiakkaita. Kahta nédkdkulmaa vertailemalla olisi
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mahdollista kehittdd palveluohjausprosessia entista toimivammaksi ja asiakas-

lahtoisemmaksi.

Tutkimuksessa tulee pyrkia toimimaan ja kirjoittamaan tutkimuksen teoreetti-
sen toistettavuuden periaatteen mukaan. Tallgin taataan, etta toimeksiantaja
ja muu lukija ymmartavat tutkimuksen kulun, sisallon ja kielen. Tutkimus tulee
tehda rehellisesti ja tasmallisesti tutkimussuunnitelmaa noudattaen. Teorian ja
l&hdeviittauksia kaytto tulee mietti& huolellisesti ja tarkasti, jotta hyvaa tieteel-
listd kaytantd6a noudatetaan sillakin saralla. (Vilkka 2015, 45.) Toteutimme
opinnaytetydnprosessin ennakkoon tehtya aikataulua ja tutkimussuunnitel-

maa, teoreettista toistettavuutta sekd hyvaa tieteellista kaytantéd noudattaen.

Kun tutkimus kohdistuu ihmiseen, ottaa tutkimuksen eettiset ohjeet kantaa
erityisesti ihmiseen ja inhimilliseen toimintaan. Tutkimuksessa tulee erityisesti
ottaa huomioon yksityisyyden suoja. Tutkimusaineistossa eika tulosten ana-
lysoinnissa saa nékya vastaajan henkildtiedot. (Arene 2020, 8.) Taman opin-
naytetyon tutkimus toteutettiin ryhmé&haastatteluna Teams-sovelluksen kautta,
kaikilla oli tietokoneen kamerat paalla ja ndimme toisemme. Taten tutkimus-
kohteella tieto siitd, ettd hanta haastatellaan. Ennakkoon olimme tiedottaneet
haastateltaville, ettd ryhmé&haastattelun vastauksien tavoitteena on saada tut-
kimustietoa. Tutkimustulokset julkaistaan siten, ettei vastaajaa voi tunnistaa.
Kun emme enaa tarvinneet haastattelun tallennetta ja muistiinpanoja, tu-

hosimme ja poistimme ne.

Opinnaytetydmme luotettavuus (reliabiliteetti) perustuu siihen, etta tutkimus-
kohde ja tutkittu materiaali ovat yhteensopivia. Tutkimuksen luotettavuutta voi
tarkastella laadullisessa tutkimuksessa ilmeta inhimillisten virheiden kautta, eli
esimerkiksi asioiden ymmartamisessa toisella tavalla, muistamattomuudella
tai kirjauksen virheissd. Ryhmahaastattelun aénittaminen tallenteelle on jarke-
vaa, jotta tutkija pystyy palaamaan ja analysoimaan vastauksia mahdollisim-
man totuudenmukaisesti. Tutkijan on tarke&aa tiedostaa mahdolliset satunnais-
virheet, jotta tutkimusta voidaan pitaa luotettavana. (Vilkka 2015, 194.) Tut-
kimme palveluohjausprosessia ja haastattelimme siina tydskentelevia asian-
tuntijoita. Tutkimusotos edusti ennakkoon valittua otosta Sotek-saation paiva-
toimintakeskuksen ohjaajien joukosta. Rajasimme viimeistaan tutkimusaineis-

ton analysointivaiheessa epéoleelliset tekijat sivuun, mutta toki ymmarramme,
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etta silti jotain oleellista on voinut jaada pois. Inhimillisyys ja erehtyvyys ovat

aina mahdollisia. Keskitymme Sotek-saation vammaisten asiakkaiden palve-
luohjausprosessiin: prosessissa siina toimiviin ja toimimattomiin tekijoihin asi-
antuntijoiden nékokulmasta. Ymmarramme, ettei tutkimustuloksia voi verrata
toiseen organisaatioon, silla saadut tutkimustulokset ovat tuloksia nimen-

omaan Sotek-saation organisaatiossa.

8 TULOKSET

Ryhmahaastattelusta saatuja vastauksia kasittelimme aiheittain, eli teemoit-
tain. Teimme sisalto- ja tilanneanalyyseja. Ennen ryhméahaastattelua meilla ol
ennakkoon tiedossa oleva tiedonkulullinen haaste ohjausprosessissa. Paiva-
toimintakeskuksessa koettiin tiedonkulku paivatoiminnan ja asiakkaan asu-
misyksikon valilla haastavaksi. Ennen paivatoiminnassa oli jokaisella asiak-
kaalla kaytdssaan reissuvihko, joka kulki asiakkaan laukussa tai repussa
asumisyksikon ja paivatoimintakeskuksen valilla. Nykyaan reissuvihko on péi-
vitettyjen tietoturvasdadosten mukaan tietoturvariski ja sen kaytdsta on suu-
rimmaksi osin luovuttu noin vuosi sitten. Taman seurauksena tieto ei nyt kulje
sujuvasti asumisyksikon ja paivatoiminnan valilla. Tasta syysta joskus haastei-
ta aiheuttaa esimerkiksi asiakkaan toimintakyvyn lasku edellispaivan sairaus-
kohtauksen vuoksi (kotona) ja tasta syyta annettu ladke vaikuttaa myos seu-
raavana paivana (paivatoiminnassa) asiakkaan vireystilaan. Jos asiakas jaa
pois paivatoiminnasta esimerkiksi usean viikon ajaksi, ja kun han palaa, niin
paivatoimintakeskuksen ohjaajan olisi hyva tietaa, mika tilanne asiakkaalla on,
eli onko jokin asia ja/tai toiminto muuttunut, josta paivatoiminnan olisi hyva

tietaa.

Toinen etukéteen tiedossa ollut kehityskohde oli paallekkaisten toimintojen
poistaminen. Paivatoiminnan omaohjaaja tekee toteuttamissuunnitelman,
Myds asiakkaan asumisyksikon hoitaja tekee asiakassuunnitelman. Molem-
mat suunnitelmat tehdaan tietyn valiajoin. Nama asiakasdokumentoinnit sisél-
tavat osittain samoja tietoja. Toteuttamissuunnitelma ja asiakassuunnitelma
olisi jarkevinta laatia yhteistyéssa molempien yksikdiden (paivatoiminta ja
asumisyksikko) kanssa, jotta Sotek-saatiolla kaytossa olevan Lean-
menetelman (menetelmasté kerrotaan tarkemmin luvussa 4.4) mukaista paal-

lekkaista tyota voitaisiin vahentaa. Nain vahennettaisiin saman asiakasdoku-
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mentoinnin tekoa kahteen kertaan. Muutenkin yhteisty6té ja verkostopalave-
reita kaivattaisiin Sotek-saation ja yhteistydkumppaneiden valille asiakastytn
parantamiseksi ja toteuttamissuunnitelman paivittdmisen helpottamiseksi.
Asiakaslahtoisyytta parantaisi myos asiakkaan asumisyksikon ja paivatoimin-
nan valisen yhteistydn lisdéaminen, jotta luottamuksellinen asiantuntijasuhde

olisi helpompaa luoda eri toimijoiden vélille.

Hankimme lisda teoriatietoa aiheeseen. Halusimme tayttaa toteen, etta jo ny-
kypaivan teoriatietokin kehottaa tekeméan yhteisty6ta eri toimijoiden kesken.
Tulee siis tiedostaa ja ottaa huomioon, kuten Romakkaniemi ym. (2019, 197—
198) toteavat, ettd vammaissosiaality6ssé on tané paivana siirryttava toimin-
tavalmiuksien korostamiseen, mahdollistavaan toimintaan ja verkostoituvaan
tyohon. Ennen vammaissosiaalitydon kohde oli toimintakyvyn rajoitteet, mutta
nykyaan huomio kiinnitetdan perinteisten rajojen rikkomiseen kohti yksilokes-
keisté tyota. Toiminta ja palvelu tulevat olla yha enemman yhteistydsuhteiden
muodostumista eri hallintojen ja organisaatioiden kesken. Tata kautta yksilon
toimintavalmiuksia voidaan korostaa. Tama tarkoittaa palveluiden ja toiminto-
jen integraatiota ja inkluusiota, silla molempia tarvitaan. Integraatiossa vam-
mainen henkil6 sopeutetaan ymparistoon, kun taas inkluusiossa ympariston
olosuhteet muutetaan niin, ettd vammaisen henkilon osallisuus toteutuu. Ta-
man haastattelun ja tutkimustulosten analyysissad meidan tulee siis pitdd mie-
lessa se, etta tulevaisuudessa vammaistydssa ja -palvelussa tarvitaan yha
enemman verkostoitumista ja yhteistyota eri toimijoiden ja palveluntarjoajien

kesken.

Teema 1 - Asiakkaan ohjautuminen

Ryhmahaastatteluun osallistuneet ohjaajat kokevat yhden vammaispalvelui-
den sosiaaliohjaajan selkeyttdvan asiakasohjausta. Kymsoten (Kymenlaakson
sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayhtyman) vammaispalveluiden sosiaalioh-
jaaja tietdd asiakkaan tarpeet, Sotek-s&ation arvot, palvelutarjonnan ja toimin-
tatavat. Nain yksi sosiaaliohjaaja on selkea reitti asiakkaan ohjautumisessa
Sotek-sdation palveluiden piiriin. Haastateltavat eivat kokeneet tata haavoittu-
vaksi, silla vammaispalveluiden sosiaaliohjaajalla on myés kaksi kollegaa, jot-
ka tekevat yhteistyoté ja tarvittaessa sijaistavat toisiaan. Nykyinen vammais-
palveluiden sosiaaliohjaaja tekee haastateltavien mukaan hyvaa tyota ja han

tuntee hyvin seka nykyiset etta uudet asiakkaat. Koettiin, ettd sosiaaliohjaaja
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on hyvin sisdistanyt Sotek-saation toimintafilosofian. Yhteistyd on sosiaalioh-
jaajan kanssa helppoa ja sujuvaa. Tuttu sosiaaliohjaaja tuntee paivatoiminnan
ohjaajat ja he ovat yhteydessa usein. Asiakkaan ohjautuminen palvelutar-

peenarvioinnin jalkeen paivatoimintaan koettiin siis sujuvana prosessina.

Sotek-saation vammaispalveluiden asiakasprosessissa (luku 2.3) mainitaan
sosiaalityontekija. Kaytannossa kaytannon asioiden hoitaja on kuitenkin en-
nakkotietojen ja haastattelusta saamiemme tietojen mukaan sosiaaliohjaaja.
Sosiaalitydntekija tekee paatokset, mutta kun sosiaaliohjaajan rooli on nainkin
suuri palveluprosessissa, niin mielestamme sosiaaliohjaaja tulisi nimeta myds

litteena 1 olevaan vammaispalveluiden prosessikaavioon.

Haastattelussa ei tullut ilmi, ettd tutkimuksemme kohteen péivatoiminnan oh-
jaajat tekisivat toimintakykykartoituksia tai kayttaisivat erilaisia toimintakyky-
mittareita. Oletamme, ettd Kymsoten vammaispalvelun sosiaaliohjaaja tekee
nama kartoitukset silloin kun tapaa asiakkaan ensimmaista kertaa ja aloittaa
palvelutarpeenarvioinnin. Myds palvelutarpeenarvioinnin paivittdmisen yhtey-
dessa voidaan toimintakykymittareita kayttéda. Haastattelemalla vammaispal-
veluiden sosiaaliohjaajaa saisimme varman tiedon toimintakykymittareiden
kaytosta. Emme katsoneet sen tdssa kohtaa olevan tutkimuksen kannalta tar-
peellista, ettd olisimme laajentaneet tutkimusta myds sosiaaliohjaajan haastat-
teluun. On kuitenkin mielenkiintoista ymmartaa teoriassa, miten toimintakykya
voidaan mitata, ennen kuin tehdaan paatés, mihin palvelun piiriin asiakkaan

olisi mahdollista menna.

Teema 2 - Asiakkaan tausta, tarpeet ja toiveet

Uusi paivatoimintaan tuleva asiakas tapaa ensimmaisella tutustumiskaynnilla
paivatoimintakeskuksen esimiehen, joka toimii yhteyshenkiloné sosiaaliohjaa-
jan ja paivatoiminnan ohjaajien valilla. Uusi asiakas voi joskus kayda tutustu-
massa kahdessa eri paivatoimintakeskuksessa, eli eri vaihtoehtoja kartoite-
taan riittavan kattavasti. Paivatoiminnan esimies toimii yhdyshenkilona ja han
siirtaé tiedot uudesta asiakkaasta sille paivatoimintaryhman vastuuohjaajalle,

johon asiakas on suunniteltu saapuvan.

Haastateltavat olivat sitd mielta, ettd olisi todella tirkedé seka asiakkaan etta

paivatoiminnan kannalta, ettd paivatoimintaryhman vastuuohjaaja paasisi
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kaymaan myos asiakkaan kotona ennen kuin asiakas aloittaa paivatoiminnas-
sa. Nain vastuuohjaaja saisi taustatietoa uudesta asiakkaasta taman lahi-
ihmisilta, perheelta tai asumisyksikon hoitajalta. Nain paivatoiminnan ohjaaja
tutustuisi paremmin uuteen asiakkaaseen ja paivatoiminta olisi sujuvampaa
aloittaa, kaikkien osapuolen kannalta. Kotikayntia ei kuitenkaan usein paasta
toteuttamaan, kahdestakin syysta. Ohjaajilla ei ole resurssia irtautua paivatoi-
mintatydstaan kotikaynnille. Toinen syy on se, etta usein asiakas aloittaa péi-
vatoiminnassa todella nopealla aikataululla, eikd ohjaaja yksinkertaisesti ehdi
tutustua riittavan hyvin asiakkaan taustoihin. Liian nopea aikataulu uuden asi-
akkaan kanssa koettiin haastavana kaikille osapuolille. Haastateltavat kertoi-

vat:

"Joskus toteutuu, joskus ei, erindisist syist johtuen.” (kotikaynti)

"Koska tapahtuu myags sillai ettd myo ei tavata niit ollenkaa, et ai-
nut hanen kontakti on (...), sit hdn vaan marsii meille, ja myo ei ol-
la tavattu yhtaa ainutta tan inmisen lahi-ihmist, joka pystys meille

mitéé kertoo.” (paivatoiminnan aloitus)

"Ois kiva tietdd vdhd enemméan.” (asiakkaasta)

Lyhyesti kiteytettyna, ongelmaksi koettiin siis tiedonsaannin puutteet ja liian
kiireinen aikataulu, jotka eivat mahdollista riittdvan kattavaa tutustumista uu-
teen asiakkaaseen. Kun vertaamme saamiamme tuloksia Sotek-s&é&tion
vammaispalveluiden asiakasprosessiin (luku 2.3, liitel), niin prosessikaavios-
sa alkukartoitus ja tavoitteiden asettaminen on kylla merkitty ennen palvelun
aloittamista, mutta siihen ei ole eroteltu kuka taméan tekee muuten kuin “So-
tek”. Prosessikaavioon tulisi lisata tarkempi ohjeistus alkukartoituksen tekijas-
ta. Nyt se on kaytanndssa vain paivatoiminnan esimies. Ohjaajat kokevat t&-
man olevan ongelmallista, kun he eivat saa suoraan tarpeeksi tietoa uudesta

asiakakasta.

Teema 3 - Asiakkaan osallisuus
Haastateltavat asiantuntijat kertoivat, etta usein syy asiakkaan nopeaan aloi-
tukseen paivatoiminnassa loytyy asiakkaan asumisyksikdsta. Jostain syystéa

asumisyksikko kokee, etta asiakkaan on hyva aloittaa paivatoiminta mahdolli-
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simman pian aloituspaatoksen tekemisesta, eli mahdollisimman pian tutustu-
miskaynnin jalkeen. Joskus asiakkaalla on kuitenkin se tilanne, ettd han on
hiljattain muuttanut asumisyksikkdon ja jo heti seuraavalla viikolla asiakkaan
on méara aloittaa myds paivatoiminnassa. Kun puhutaan kehitysvammaisista
asiakkaista, voi olla, ettd muutoksiin sopeutuminen kestaa pitkdankin. Kuten
meille kaikille, uudet tilanteet voivat olla kuormittavia. Usein jos on paljon uu-
sia asioita samaan aikaan, niin kehitysvammaisen henkilon resurssi kasitella
niita voi olla haastavaa. Haastateltavat kokivat, etta olisi parempi odottaa hetki
ja antaa asiakkaalle mahdollisuus sopeutua uuteen kotiin asumisyksikdssa, ja
vasta sitten vdhan mydhemmin aloittaa paivatoiminnassa. Talléin paivatoimin-
nan ohjaajalla olisi my6s aikaa kayda tutustumassa asiakkaaseen hanen ko-
tona ja selvittda taustat, kuten esimerkiksi laékitys, sairaudet ja muut arkeen
vaikuttavat asiat. Haastateltavat kertoivat paivatoiminnassa aloittamisesta

nain:

*Ja usein on myos sillee, ett asiakas on just muuttanut uutee kotii

Ja sit tulee viel heti uus ty6 alkaa ja tdmmédnen.”

“"Minust se on aika nopeal tahilla, ku tapahtuu.”

Ja sit mya vaa katellaa kun asiakas tulee, ja tulee aina kaikkeeta

uutta ilmi siina.”

"Tai ylipdéataan laékityksesta, ei heidn mielest meidén ei tarvi tie-

taa niitd.”

Haasteltavat kertoivat, etta tiedonkulku asiakkaan asumisyksikon ja paivatoi-
minnan valilla ei ole riittdvan sujuvaa ja avointa. Ensinakin, asiakas tulisi ottaa
kokonaisuutena huomioon ja miettia juuri hanelle sopiva aikataulu aloittaa péai-
vatoiminta. Tulisi miettia asiakkaan hyvinvointi ja turvallisuus. Toiseksi, tie-
donkulku on valilla sekavaa ja ihmiset tulkitsevat asioita ottamatta niista riitta-
van hyvin selvaa. Usein paivatoiminnan ohjaaja joutuu soittamaan asumisyk-
sikk6on saadakseen selityksen asiakkaan kaytokselle (esimerkiksi edellispéi-
van sairauskohtaus ja/tai annettu toimintakykyyn vaikuttava laake asumisyksi-
kossa). Asiakkaan kannalta parempi olisi, jos tieto tulisi sujuvammin asu-

misyksikdsta suoraan paivatoimintaan, jotta paivatoiminnan ohjaajat voisivat
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tukea asiakasta parhaalla mahdollisella tavalla. Haastateltavat kertoivat, etta
toki on myds asumisyksikoittain eroja. Toiset asumisyksikot ovat aktiivisemmin
paivatoimintaan yhteydessa kuin toiset. Ja tietoturvaa tulkitaan eri tavalla.
Toinen asumisyksikkd kertoo asiakkaan asioista tarkemmin kuin toinen. Kui-
tenkin tiukat tietoturvarajoitteet saattavat pahimmassa tapauksessa vaarantaa
asiakkaan turvallisuuden (esimerkiksi laakehoidon suhteen). Haastateltavat
kokivat yhteistyon asiakkaan kodin kanssa sujuvammaksi. Tassa kodilla tar-
koitettiin sellaista kotia, jossa asiakas asuu kotona vanhempiensa kanssa.
Talloin asiakkaan vanhemmat ovat enemman mukana asiakkaan (lapsensa)
elamassa ja paivatoiminta saa kotoa enemman tietoa taustoista, elamasta ja

arjesta. Haastateltavat kertoivat tiedonkulusta seuraavasti:

“Tiedonkulku ontuu todella pahasti.”

"Ihminen kokonaisuutena unohtuu. Kyl nédé pitais yhdessa kyetéa
pitamaan naa kokoukset ja tat tiedonkulkuu pitéda ehdottomast pa-

rantaa. ”

"Tietoturvan taakse menndaé usein liikaa.”

"Eiks meién tyotéa ja niinku sitd hdnen asiakkaan olemist tédél néhéa

niiku tarpeelliseks.”

"Kotona asuvien kanssa on semmone yhteistydfiilinki. Sillee tun-

netasoalla. Ja saa tietoa sillee ihan kaikesta.”

Tiedonkulku asumisyksikdn ja paivatoiminnan kesken siis koettiin usein hyvin-
kin haastavaksi. Ohjaajat kokivat, etta asiakkaan turvallisuus ja hyvinvointi
vaarantuvat heikon tiedonkulun vuoksi. Asiakkaan osallistamista paivatoimin-

nan aloitusaikatauluun tulisi vahvistaa.

Meida&n mielestimme yhteisty6-toiminto asiakkaan kodin tai asumisyksikon
kanssa tulisi lisatd Sotek-saation vammaispalveluiden asiakasprosessiin (luku
2.3, liite 1), silla tama on iso ja vaikuttava haaste seka kehittamisen kohde,

jonka haastateltavat toivat ilmi.
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Teema 4 - Moniammatillinen yhteistyo

Haastattelussa asiantuntijat kertoivat, ettd asiakas saattaa tulla paivatoimin-
taan nopealla aikataululla, mutta tiedonkulku asiakkaan asioissa ei kulje mu-
kana yht& nopeasti. Talldin ohjaajat joutuvat itse kaivelemaan ja hankkimaan
tietoa asiakkaasta. Paivatoiminnan ohjaajat toivoisivat paljon enemman yh-
teistyota asumisyksikon kanssa, jotta he tietaisivat, millaisesta asiakkaasta on
kyse. Haastateltavat kertoivat, ettd haastavissa tilanteissa ohjaajat turvaavat
sitten omaan tytkokemukseen ja ammattitaitoon, seka toisiinsa.

"Et jéis sitd aikaa sopeutua ja saada sité infoo puolin ja toisin.”

"Taytyy vaan ottaa ku tulee.” (uusi asiakas vastaan)

Haastateltavat kertoivat, etta paivatoiminnan toteuttamissuunnitelma tehdaan
mahdollisimman pian paivatoiminnan aloittamisesta, mutta yleisesti se tulee
olla tehtyna noin kuukauden kuluessa. Haastattelun aikana tuli kuitenkin myo-
hemmin ilmi, ettd toteuttamissuunnitelman laatiminen on uusi asia ja sen teko
kaytannossa alkaa huhtikuussa 2021. Sotek-saatiossa on paivatoiminnassa
kaytdssa eri jarjestelma asiakaskirjauksia varten kuin esimerkiksi Kymsotella.
Haastateltavat toivat esille, ettd asiakkaaseen liittyvia kirjauksia ja suunnitel-
mia olisi erittéin hyva saada tehtya yhteistytssa asumisyksikén kanssa, jotta
paallekkaiselta tyolta valtyttaisiin. Nain myds moniammatillinen yhteistyo to-

teutuisi. Erds haastateltava totesi:

"Miust tuntuu ihan holmélté et asumisyksikkd tekee siita kyseisest
ihmisest, ja myo tehhaa siit samast ihan sama paperi, ja pyyetdan

taas niitd samoja ihmisid. Mie en oikein ymmérré tata.”

Haastateltavat kokivat, ettd moniammatillinen yhteisty6 olisi hyva toteuttaa
koko asiakkaan lahiverkoston kanssa. Asiantuntijat pohtivat, etta yhteistyopa-
laveriin olisi hyva ottaa mukaan myds esimerkiksi asiakkaan fysioterapeultti,
jotta asiakkaan toimintakyvysta saataisiin yhtenéisempi ja kokonaisvaltaisempi
kuva. Ihminen kun on kokonaisuus, jossa koti ja tydelama nayttelevat eri roo-
leja ja ihmisella voi olla erilaiset toimintatavat erilaisissa tilanteissa. Nain on
myos kehitysvammaisilla henkil6illa. Kun asiakkaan tilannetta ja taustaa kasi-

teltéaisiin eri ammattitoimijoiden kesken tietoja vaihtaen, tulisi asiakas koko-
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naisvaltaisesti tutuksi ja nain hanta voitaisiin tukea paremmin joka sektorilla.
Kehitysvammaisten henkildiden elamassa myos pienet asiat ovat tarkeitd, ku-
ten esimerkiksi salaatin sydminen vain tietynlaisesta kupista tai likkumisen
tukeminen eri tilanteissa. Haastateltavat toivat kaikki esille sen, etta asiakas

tulee laittaa etusijalle ja koko toiminnan keskipisteeksi.

“Joittenkin asiakkaitten kohdalla toiminta on erilaista siel kotona
kuin tybelamas. Et saatais se niinku sovitettuu ja tiedoksi kaikille,

et silleekin se semmonen yhteistyo.

*Ja siithan tulis paljon yhtenédisempi kuva siit ihmisest meille kaikil-
le ketkd hanen ymparillaén on. Voihan olla, et han tekee ihan eri
asioista kotona ku toissa. Ja fysioterapeutin kanssa. Voi olla ihan
yllattavia tilanteita, et han osaakin tehdé tbiss& nadma ja ndma

asiat ja sitten kotona, mut jos ei ikiné tule tiedonvaihtoo siiné.”

Paivatoiminnan ohjaajat ovat yhteydessa asukkaan asioissa kotiin tai asu-
misyksikk6on yleensa soittamalla tai laittamalla tekstiviestin. Ohjaajat kokevat
sen luonnolliseksi osaksi omaa ty6taéan. Ohjaajat haluavat pitaéa yhteytta ylla
asumisyksikon ja paivatoiminnan valilla, se on osa heidan ammattitaitoa ja
tyonkuvaa. Paivatoiminta ilmoittaa esimerkiksi paivan aikana tapahtuneet
poikkeukselliset tapahtumat tai jos asiakkaalla on ollut esimerkiksi sairauskoh-
taus, johon on annettu tarvittavaa ladketta. Joillakin asiakkailla on kaytossa
oma tabletti tai vihko, johon ohjaaja voi kirjata asioita. Haastateltavat toivoivat
kuitenkin jotakin yhdenmukaisempaa ratkaisua tietojen siirtoon ja yhteydenpi-

toon.

Haastateltavat kertoivat, etta he toivoisivat parannusta nimenomaan erilaisten
yhteistyOpalaverien organisointiin ja yhteistydhon muiden toimijoiden kanssa
asiakkaan asioissa. Lisaksi toteuttamissuunnitelman laadinta mietitytti jo sen-
kin takia, ettd se on uusi asia ja myos siksi, ettd se miellettiin paallekkaiseksi

tyoksi asiakastydossa. Moniammatillista yhteistyota kaivattiin enemman.

Sotek-saation vammaispalveluiden asiakasprosessissa (luku 2.3, liite 1) ei ole
eroteltuna yhteisty6ta Sotekin ja asiakkaan tukiverkoston, asumisyksikon tai

muiden toimijoiden kanssa. Tdmé& on kuitenkin haastattelusta saatujen tietojen
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mukaan hyvinkin tarke&aa kaytanndssa. Uskomme, etté tuskin asiakkaat pa-
hastuvat, jos ammattilaiset tekevat yhteisty6ta ja pystyvat ndin tukemaan
asiakasta yha paremmin. Pitéisi toki kysya aina asiakkaan mielipide siihen,
voivatko eri ammattitoimijat jakaa keskenaan asiakkaan tietoja. Sotek-saation
vammaispalveluiden asiakasprosessissa on mainittu myos valiarviointi, joka
tehddan vahintaan kerran vuodessa. Haastattelussa ei taté tullut ilmi ollen-
kaan. Oliko syyna se, etta asiasta ei kysytty haastattelun aikana? Haastatelta-
vat puhuivat toteuttamissuunnitelmasta ja prosessikaaviossa on merkittyna
valiarvio. Onko kyseessa sama asia, mutta kaytetyt nimet ovat eri? Tata olisi
varmasti hyva selkiyttda kaavioon ainakin termiston ja kaytannon tyon kannal-

ta.

Teema 5 - Tuki ja kehittyminen

Haastateltavat kertoivat, etta asiakkaan sopeutumista paivatoimintaan tuetaan
kaikin mahdollisin keinoin. Joskus asiakkaalle hankitaan jopa henkilékohtai-
nen avustaja, jotta hanen olisi helpompaa sopeutua paivatoimintaan. Paiva-
toiminnan ohjaajat tekevat kaikkensa ennen kuin todetaan, ettei paivatoiminta
olekaan kyseiselle asiakkaalle sopiva toiminto. Luovuttaminen on aivan vii-
meinen vaihtoehto. Tilanteen arviointi on ammattitaitoa, jota ohjaajilta kylla
l6ytyy. Ohjaajat kannustavat ja tukevat sellaista asiakasta eteenpain, jolla he
huomaavat olevan kykyja siirtya esimerkiksi kuntouttavaan tyétoimintaan. Oh-
jaajat kannustavat asiakasta kokeilemaan haastavampiakin asioita. Ohjaajat
kokevat, etta Sotek-saatio tukee heidan nakemyksiaén ja arviota asiakkaan
kehityksessa. Ohjaajat saavat saation tuen silloin kun he nakevat, etta asiak-
kaalla on kykyja siirtya toiseen toimipisteeseen. Haastateltavat toivat esille,
ettd onneksi Sotek-saatiolla on riittavasti erilaisia toimipisteita erilaisille asiak-
kaille. Ohjaajat kertoivat, etta asiakasta pystytaan kylla tukemaan riittavasti
héanen voimavarojen karttuessa kohti uutta haastetta. Haastateltavat totesivat

asiakkaan tukemisesta eteenpain toiseen tyopisteeseen nain:
"Miust on iha kiva et on tammdnen saatio, et on eri paikkoja, ni on
sit myds niinku saatu sita mahollisuutta, et han on paassy katto-

maa ja kokeilemaa et riittdisk6 hdnen rahkeet.”

“Jos vaan rahkeet riittda, ni eteenpéin vaa.”
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"Myés taté palveluohjausta et tésta niinku eteenpain, jos on mah-
dollisuusksia ni ei minust tdha pida jaada, tai et oltais niinku kan-

nustamatta johonki koulutukseen.”

"Péaésis niita rajojansa kokeilemaan muualle.”

Ryhmahaastattelun aikana meille tutkijoille muodostui nakemys haastateltavi-
en vahvasta ammattitaidosta omassa ty6ssaan, aito halu auttaa asiakasta ja
laittaa asiakas etusijalle. Paivatoiminnan ohjaajat ovat motivoituneita tyésken-
telemaan asiakkaiden kanssa ja myo6s ratkomaan ongelmia pohtimalla uusia
ratkaisuja toimintoihin. Se, ettéd he olivat mukana tadssa meidan opinnaytetyos-
samme, kertoi myos osaltaan heidan vahvasta halusta kehittdd omaa ty6taan.

9 JOHTOPAATOKSET

Tekemamme ryhméhaastattelun avulla saimme vastaukset opinnaytetyon
alussa esitettyihin tutkimuskysymyksiin. Ensimmaisena tutkimuskysymyksena
oli, miten asiantuntijat kokevat palveluohjauksen toimivuuden. Tutkimuksesta
saamiemme tulosten mukaan Sotek-saation asiantuntijat kokevat palveluohja-
uksen osittain toimivaksi. Haastattelemamme péaivatoiminnan ohjaajat koke-
vat, ettd yhden sosiaaliohjaajan malli paivatoimintaan ohjautuvuudessa toimii
hyvin. Yksi yhteyshenkilo paivatoiminnan ja vammaispalveluiden sosiaalitydon
kanssa selkeyttaa asioita ja tiedonkulkua. Asiakasohjaus paivatoiminnasta
eteenpain on mahdollista asiakkaan voimavarojen ja taitojen mukaan. Paiva-
toiminnan ohjaajat kokevat, ettéa tydnantaja tukee heita heidan tydssaan. Asi-
akkaita pystytaan haastamaan oikea-aikaisesti eteenpain. Taté tukee paiva-
toiminnan ohjaajien ammattitaito ja Sotek-s&éation palvelujarjestelman mahdol-

listama tuki.

Toinen tutkimuskysymys oli, miten palveluohjausprosessi ottaa huomioon asi-
akkaan osallisuuden, tarpeet ja voimavarat. Tuloksia analysoidessa voimme
todeta, etta palveluohjausprosessi ottaa osittain huomioon asiakkaan osalli-
suuden, tarpeet ja voimavarat. Kymsoten sosiaaliohjaaja kartoittaa asiakkaan
tarpeet ja voimavarat, asiakas osallistuu paatoksentekoon ja hénté tuetaan
paivatoiminnan sujuvuudessa kaikin keinoin. Asiakas pystyy myos siirtymaan

paivatoiminnasta eteenpéin kohti uusia haasteita omien kykyjensa mukaan.
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Olemme luvussa 4.5 Asiakaslahtoinen palveluohjaus todenneet, etté palve-
luohjausprosessissa tarkeinta on asiakaslahtdisyys. Tassa tutkimuksessa
olemme selvittaneet asiaa asiantuntijan nakokulmasta. Se, kokeeko asiakas
samoin, ei selvid ennen kuin kysytaan asiakkaan kokemuksia ja tuntemuksia
samasta aiheesta. Ymmarramme, ettd olemme tutkineet palveluohjausta vain
toisesta nakdkulmasta, eli asiantuntijoiden nakdkulmasta. Asiakaslahtéinen
palveluohjaus pitaa sisallaan asiakkaan itsemaaraamisoikeuden ja osallista-
misen. Tassa tutkimuksessa haastateltavat ohjaajat toivat ilmi, etta asiakas
paattaa itse aloittaako han paivatoiminnassa vai ei, mutta taas toisaalta kerrot-
tiin, ettd asiakkaan asumisyksikko tekee paatoksen nopeasta aloituksesta.
Miten asiakas kokee paatoksenteon? Kokeeko asiakas, etta han paasee osal-
listumaan riittdvan hyvin omien asioidensa paatoksiin? Ammattilaiset ja asian-
tuntijat voivat kokea ja tulkita asian eri tavoin kuin asiakas. Asiakkaan koke-

muksen saa esille vain kysymalla sita hanelta itseltaan.

Asiakaslahtoisyyttéa on tasavertainen kohtelu ja kunnioittava vuorovaikutus.
Tekemamme haastattelun perusteella saimme kokonaiskuvan siitd, miten péai-
vatoimintakeskuksen ohjaajat kohtelevat asiakkaita tasavertaisesti ja kunnioit-
tavasti. He tekevat kaikkensa, etta asiakas sopeutuu paivatoimintaan ja pystyy
kaymaan siella. Ohjaajat myods tukevat asiakasta tarvittaessa eteenpdin. Asia-
kaslahtoisyyttd on myds asiakkaan kohtaaminen yhdenvertaisena ja kokonai-
suutena. Voimme miettid miten yhdenvertaisina paivatoiminnassa kayvat kehi-
tysvammaiset asiakkaat kokevat olevansa, silla vammaisuuteen liittyy niin pal-
jon eri ulottuvuuksia, erilaisia rajoitteita ja tarpeita. Meidan mielestimme oh-
jaajat kertoivat ja puhuivat asiakkaita yhdenvertaisina, kunnioittavasti, silla he
olivat valmiita tukemaan asiakasta kaikin tavoin. Taten jokaiselle asiakkaalle
tuli yhdenvertainen mahdollisuus paivatoimintaan. Voimme kuitenkin pohtia,
kokeeko asiakas samoin ja tasta olisikin mielenkiintoista tehd& uusi tutkimus

asiakkaan nakokulmasta.

Kolmas tutkimuskysymys liittyi silhen, miten nykyista palveluohjausprosessia
voisi kehittéda. Johtopaatoksia analysoidessa voimme todeta, etté asiakkaan
tilanteen ottaminen huomioon kokonaisuutena, tarvitsee kehittymista. Jos tie-
donkulun ongelmat eivat ratkea, ei asiakasta oteta huomioon kokonaisuutena.
Asiakas on paivatoiminnassa useamman tunnin ajan paivasta, mutta haneen

vaikuttaa myos kotona (asumisyksikdssd) tapahtuneet asiat, ja toisinpain. Asi-
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akkaan ottaminen huomioon kokonaisuutena tarkoittaa paivatoiminnan ohjaa-
jien tiedonsaantioikeutta asiakkaasta nykyista enemmaéan. Uskomme myas,
ettd asumisyksikon hoitajat haluaisivat myos tietad asiakkaan tekemisista pai-
vatoiminnassa, etenkin jos siella on sattunut jotain erikoista tai poikkeavaa.
Nain asiakasta ymmarrettaisiin kummassakin paassa, kotona ja toissa, pa-

remmin.

Nykyista palveluohjausprosessia tulisi siis kehittaa etenkin tiedonkulun osalta.
Tiedonkulkuun paivatoiminnan ja asumisyksikdn kesken tulisi l6ytaa nykyista
toimivampi ratkaisu. Lisaksi paivatoiminnan aloitus tulisi tehda entista suunni-
telmallisemmin ja siten, ettd paivatoiminnan vastuuohjaaja paasisi itse tapaa-
maan ja haastattelemaan uuden asiakkaan ennen varsinaisen paivatoiminnan
aloittamista. Kokonaisvaltaisesti tiedonkulkua paivatoiminnan ohjaajien ja asi-
akkaan asumisyksikon kanssa tulisi kehittaa aktiivisemmaksi. Kun oleellinen
tieto ei kulje, vaarantuu asiakkaan turvallisuus. Turvallisuusasioihin kuuluvat
esimerkiksi turvallinen ladkehoito ja asiakkaan kokonaisvaltainen hyvinvointi.
Asiakkaalla olevien ladkemuutosten seuraaminen olisi asiakaslahtdisempaa,
kun sita tehtaisiin myds paivatoiminnassa. Tama edellyttaa tiedonsiirtoa asu-
misyksikdsta paivatoimintaan, ja painvastoin. Teimme alla oleva kuvan ha-

vainnollistamaan ja kiteyttamaan tutkimuksemme johtopaatokset (kuva 6).

Palveluohjausprosessin toimivuus:

Sotek-saation paivatoiminta

+++ Yksi sosiaaliohjaaja on hyva --- Tiedonkulku ei aina
toimintamalli paivatoimintaan toimi asiakkaan

ohjautuvuudessa asumisyksikon kanssa

--- Asiakkaan voinnin

+++ Asiakasta +++ Sotek-sdatid +++ Asiakkaan oikea- jaladkemuutosten

N i L --- Asiakkaan . i

kunnioitetaan ja tukee ohjaajien aikainen haastaminen turvallisus ia seuraaminen olisi
kohdellaan hyvin: nakemyksia: eteenpiin: o J asiakaslahtoisempaa

' hyvintointi vaarantuu kun sit o

L hiaaii L . L un sita tehtaisiin
ohjaajien ClEENEn ohjaajien kun tieto ei kulje suunnitellusti myos

ammattitaito ammattitaito ammattitaito 4

paivatoiminnassa

Kuva 6. Palveluohjausprosessin toimivuus tutkimustulosten valossa



58

Kun sosiaalipalveluiden organisaatioita ja siséltoja kehitetaan palvelumuotoi-
lun avulla, tulee yksi kehittamisen kohde olla monimuotoiset yhteystyéverkos-
tot. Palvelumuotoilusta olemme kirjoittaneet luvussa 5. Kun sosiaalipalveluita
kehitetdan osallistamalla kaikkia tyoskentelyssd mukana olevia, on kaikilla
mahdollisuus vaikuttaa. Osallistaminen ja vaikutusmahdollisuudet luovat ty6-
hyvinvointia. Olemme todenneet, etta tAman opinnaytetyon tutkimuksessa tuli
ilmi tiedonkulun parantamisen tarve eri toimijoiden kesken. Tulisi siis palvelu-
muotoilla yhteistydverkostoa paivatoiminnan ohjaajien ja asiakkaan asumisyk-
sikodn hoitajien valilla. Paivatoiminnan ohjaajien osallistaminen kehittamistyo-
hon parantaisi tydhyvinvointia ja tdten ohjaajat saisivat vaikuttamismahdolli-
suuden oman tyon tekemiseen. Palvelumuotoiluprosessissa (kuva 4) muotoi-
lun ja ideoinnin, kokeilun ja toteutuksen sek& arvioinnin jalkeen lopputulos on
sujuvampi tyd. Voimme uskoa, ettd nain paivatoiminnan tiedonkulun kehitta-
misen jalkeen varmasti tapahtuisi: tyé on sujuvampaa, kun tieto kulkee ennak-

koon tiedossa olevan mallin mukaisesti.

Olemme teoriaosuudessa todenneet, ettéd palvelumuotoilun perusajatus on
moniulotteinen tieto kaikista toimijoista. Palvelumuotoiluprosessi on kokonais-
valtaista erilaisten ihmisen toimintaa yhdesséa, jonka tavoitteena on palvelun
kehittaminen. Palvelumuotoilussa tulee palveluntuottajan ja asiakkaan ymmar-
taa toisiaan. Tekemamme ryhméhaastattelun vastausten perusteella palvelun-
tuottaja, eli paivatoiminnan ohjaajat, pyrkivat ymmartamaan asiakasta. Heidan
tahtotila on paivatoiminnan onnistuminen jokaisen asiakkaan kohdalla. Teo-
riaosuudessa kerromme, ettd palvelumuotoilussa asiakkaan tarpeet eivat ole
pysyvid, vaan ne muuntuvat jatkuvasti. Voimme haastattelun perusteella tode-
ta, etta paivatoiminnan ohjaajat ottavat asiakkaan yksil6llisesti huomioon, pyr-
kien tekemaan kaikkensa, etté asiakas voi olla paivatoiminnassa. Asiakkaiden
tarpeet ovat siis muuttuvia, mutta niihin reagoidaan tarpeen mukaan. Se, etta
palvelumuotoilu on moniulotteista tietoa kaikista toimijoista, vaatii kehittdmista.
Paivatoiminnan ohjaajien tulisi saada avoimemmin tietoa asiakkaan asu-

misyksikdn toiminnoista, ja toisin pain.

Palvelumuotoiluun kuuluu myés tyéntekijalahtoisyys (tasta olemme kertoneet
luvussa 5.2). Onnistunutta asiakaskokemusta edeltda onnistunut tyontekijako-
kemus. Se, etta tyontekija pystyy tekemaén tydnsa niin hyvin, etta kokee on-

nistuneensa, vaatii organisaation tukea ja palvelumuotoilua. Meidan teke-
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mamme tutkimuksen ydinsisalto oli tarkastella palveluohjausta nimenomaan
asiantuntijan, eli paivatoiminnan ohjaajan, nakdkulmasta. Tyontekijan koke-
mukset ovat riippuvaisia asiakkaan kokemuksesta, ja toisin pain. Paivatoimin-
takeskus toimii ohjaajien tyon tuloksena ja asiakkaat ovat tuotetun palvelun
keskidssa. Onnistunut kokemus seka tehdysta tyostéa etta saadusta palvelusta
ruokkivat toinen toisiaan. Hyva palvelu on onnistuneen tyon tulos. Siksi paiva-
toiminnan ohjaajat ovat avainasemassa palvelumuotoilun toteuttamisessa.
Vastuussa muotoilun suunnittelusta, aloittamisesta ja jatkuvuudesta on Sotek-

saatio.

10 POHDINTA JA JATKOTUTKIMUSEHDOTUKSET

Tekemamme tutkimus on luotettava, silla olemme noudattaneet laadullisen
tutkimuksen eettisid ohjeita. Ymmarramme, etta saatu tutkimustieto ei ole
muualle yleistettavaa tietoa, mutta se on toimeksiantajalle tarkeaa tietoa hei-
dan toiminnan kehittamiseksi. Talla opinnaytetydlla oli toimeksiantajan puoles-
ta selked tarve ja tavoite: palveluohjauksen kehittaminen. Toimeksiantaja So-
tek-saation yksi toimintaperiaatteista on yhdessa tekeminen ja yhdessé kehit-
taminen, joten taman ajatuksen mukaisesti toivomme saation ottavan huomi-
oon saadut tutkimustulokset paivatoiminnan palveluohjausprosessissa ja

etenkin tiedonkulun kehittamisessa.

Tutkimuksen tulosten mukaan voimme todeta, etta Sotek-sééation palveluohja-
us toimii kylla. Se, mita pitaa kehittaa, on tiedonkulku. Paivatoiminnan ohjaajat
voisivat tehda ty6taan vielakin paremmin, jos viestinta ja tiedonkulku olisivat
sujuvampaa ja avoimempaa. Kun eri toimijat istuisivat saman pdydan aareen
keskustelemaan yhteisen asiakkaan asioissa, ja mukaan otettaisiin myods
asiakas itse, niin tasta syntyisi varmasti nakemyksia avartava ja luottamusta
herattava tapaaminen. Nain tiedonkulku, asiakkaan mielipiteet, ammattilaisten
nakemykset ja kaikkien osallisuus yhteisessa palveluohjausprossissa tulisivat
esille. Onko asiakastytssa todellakin niin kiire, ettei toimijoita saada kokoon-

tumaan yhdessa edes kerran asiakkaalle tarke&an asian puitteissa?

Pohdimme, toteutuuko asiakkaan osallisuus vain osittain, jos paatos paivatoi-
minnan pikaisesta aloittamisesta tehd&aén kaytannossa asumisyksikon tahdon

mukaan? Tata voi analysoida jokaisessa asiakastapauksessa erikseen, silla
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jokainen kehitysvammainen asiakas on erilainen, erilaisine tarpeineen. Osaa-
ko kehitysvammainen henkil6 arvioida omia voimavarojaan riittavan kattavasti,
ettd han pystyy tekemaan tilanteeseen néhden jarkevan paatdksen paivatoi-
minnan aloittamisesta, vai tarvitaanko siihen muiden apua? Taytyy kuitenkin
koko ajan pitdd mielessa itsemaaraamisoikeus ja asiakkaan oikeus tehda
omia, itsenaisia paatoksia. Jos liian pikainen paivatoiminnan aloittaminen, il-
man riittavia taustatietoja ja tiedonkulkuongelmat vaarantavat asiakasturvalli-
suuden ja asiakkaan hyvinvoinnin, niin kuka ottaa vastuun, jos jotain tapah-
tuu? Se, etta riittdvaa taustatietoa ei asiakkaasta saa, on varmasti ratkaista-
vissa jollakin keinolla, vaikka ottamalla sijainen muutamaksi tunniksi toisesta
ryhmasta, ettd ohjaaja padsee tutustumaan rauhassa uuden asiakkaan tarpei-

siin, toiveisiin, kotiin ja muihin asioihin.

Taman tutkimustulosten analysoinnissa ymmarramme sen, etta nyt saatu tieto
on asiantuntijan nakemys, ei asiakkaan. Nyt voimme vain pohtia, onko asia-
kas samaa mielta, etta yhteistyota eri ammattilaisten valilla parannettaessa,
my0s asiakaskokemus paranee. Mita jos asiakas ei kerta kaikkiaan halua, etta
ammattilaiset jakavat haneen liittyvia tietoja? Taman saa selville vain kysymal-
la ja tutkimalla aihetta asiakkaan nakokulmasta. Toki jos tyontekijan kokemus
tyon laadusta paranee, niin voimme olettaa sen vaikuttavan mygs positiivisesti
asiakkaaseen. Meidan tulee pohdinnassamme olla kriittisia mita arvelemme
asiakkaan kokemusten olevan. Emme voi yleistaa, etta jos paivatoiminnan
ohjaaja kokee nain, niin etté asiakas kokisi samaa. Asiakkaan mielipide ja pal-

velukokemus saadaan selville vain kysymalla sita asiakkaalta itseltaan.

Vaikka Sotek-saatiolla on kaytdssa Lean-menetelma, ei ryhmahaastattelussa
tullut kuitenkaan esille siihen liittyvia toimintamalleja ohjaajan kaytannon tyos-
sé&. Ennakkoon saamamme tiedon mukaan ohjaajien Lean-koulutuksia olisi
kuitenkin saanndllisesti. Osa haastateltavista kertoi, ettei ollut kaynyt Lean-
koulutusta ollenkaan. Jaimme miettima&n, onko Lean-malli kdytossa vain esi-
miestasolla ja siihen liittyvat toiminnat ja ajatusmallit ovat sulautuneet jo ole-
massa olevaan kaytannon tyohon niin, etteivat ohjaajat osaa erotella niita eril-
lisené toimintatapana? Onko Lean-malli olemassa taustalla ja sita kylla kayte-
taan, mutta sitd ei osata erotella tai ymmartaad omaksi kokonaisuudeksi tai
tyotavaksi? Ryhmahaastattelussa kuitenkin keskustelimme, ettd Lean-malli on

yksi kehittdmisen tydkalu. Esimiesten ja johtoportaan tehtavana on kehittaa ja
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parantaa toimintaa, joten Lean nakyy varmasti enemman siella kuin kaytan-
nossa ohjaajien tydssa kentalla. Toki kun Lean-menetelma pureutuu paallek-
kaisten tbiden poistamiseen, joten siind mielessé ohjaajat toivat haastattelus-
sa hyvin ilmi toteuttamissuunnitelman ja asiakassuunnitelman laatimisen paal-
lekkaisyyden. Olisi ollut mielenkiintoista keskustella Lean-mallista vielakin
enemman haastattelun aikana ja pohtia syvallisemmin mikseivat ohjaajat
osanneet kertoa siité laajemmin, kun se kuitenkin mainitaan olevan Sotek-

saatiolla kaytossa.

Luvussa 5.3 kirjoitimme palvelun vaikuttavuuden arvioinnista. Haasteena vai-
kuttavuuden arvioinnissa on todentaa palvelun vaikutus, koska kyse on asiak-
kaasta, henkildsta, jonka elamassa on paljon muitakin muuttuvia ja vaikuttavia
asioita kuin saatu palvelu. Haastattelussa tuli ilmi, ett paivatoimintakeskuk-
sen ohjaajat tukevat asiakasta eteenpain, jos he nékevat, etta asiakkaalla on
siihen kykyja. Haluaisimme ajatella, etta paivatoimintaan paasylla ja sen avul-
la asiakkaan toimintakyky kehittyy ja h&n paasee eteenpain kohti uusia haas-
teita. Tai ettd paivatoiminta tuo asiakkaan elamaéan positiivista sisaltda ja nain
hanen elamanlaatunsa paranee. Emme voi kuitenkaan todentaa, etta yksis-
tdan paivatoiminnalla on niin suuri vaikutus asiakkaan elamassa, etta vain sen
takia han I0ytd& omia voimavarojaan, voimaantuu ja kehittyy eteenpain. Ym-
marramme, etta vaikuttavuuden arvioinnissa pitaa olla kriittinen ja ottaa huo-
mioon, etta mika vain asia asiakkaan elamassa voi voimauttaa ja aktivoida
hanta eteenpéin. Vaikuttavuutta on loppujen lopuksi vaikea arvioida ja erotella

kaytannossa.

Tarkoituksemme oli tehda ryhméahaastattelu paikan paalla paivatoimintakes-
kuksessa. Koronapandemia kuitenkin vaikeutti tilannetta, ja jouduimme teke-
maan ryhméhaastattelun Teams-sovelluksen kautta verkossa. Talloin kontakti
haastateltavien kanssa jai suunniteltua etdisemmaksi. Meilla oli videoyhteys
koko haastattelun ajan auki kaikkien osallistujien kesken, joten naimme toi-
semme ja tama auttoi haastattelutilanteen sujumisessa. Mielestdmme onnis-
tuimme hyvin, kaikki haastavat olosuhteet huomioon ottaen. Uskomme, etta
tilannetta auttoi se, etta kaikki olivat jo niin tottuneita Teams-sovelluksen kayt-
toon hyvin pitkdan kestdneen koronapandemian takia, joten haastattelun suo-
rittaminen etayhteydella oli kaikille tuttua ja helppoa. Saimme tutkimuskysy-

myksiin vastaukset ja toimeksiantaja antoi meille positiivista palautetta haas-
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tattelussa muodostuneen rakentavan keskustelun aikaansaamisessa. Kiitim-
me myo6s haastatteluun osallistuneita ohjaajia heidan antamastaan ajasta ja
siitd, etta he tulivat hyvin mukaan haastatteluun kesken kiireista ty6aamua,

vaihtaen “"lennosta” roolia ohjaajasta haastateltavan asemaan.

Saimme koottua tahan opinnaytetydn monipuoliset lahteet ja olemme pyrki-
neet saamaan teoriaosuuteen riittavan kattavan taustatiedon tutkimusaihetta
peilaten ja pohtien. Tutkimukseen osallistuneet haastateltavat eivat ole tunnis-
tettavissa ja myos taten tutkimuksen eettisyys on huomioitu. Haastattelussa
saatu aineisto on tuhottu heti sen kasittelyn ja analysoinnin jalkeen. Tama
opinnaytetyd on tehty nopealla aikataululla. Kiireinen aikataulu lisasi tekemi-
sen intensiteettia ja niin sanottu "punainen lanka” pysyi koko ajan mielessa,
silla opinnaytetta tydstettiin melkeinpa paivittain. Tutkimus ja opinnaytetyon
teoriaosuus tehtiin tiiviisti ja tydn loppuun saattaminen oli selkeana tavoitteena

koko ajan.

(Sari) Tamén opinnaytetydn tekeminen on antanut paljon uutta tietoa vam-
maisten ja kehitysvammaisten paivatoiminnasta. Tiedonkeruun ja haastattelun
ansiosta olen oppinut, miten monimuotoista paivatoiminta on ja miten paljon
eri palveluita Sotek-saatiolla on. Olen tydskennellyt Iahihoitajana kehitysvam-
maisten asumisyksikdssa ja olen laittanut aamuisin asiakkaat matkaan kohti
paivatoimintaa monen monta kertaa. Haastattelussa tuli ilmi paivatoiminnan
ohjaajien nakemykset, ja tama kylla avasi omia silmia suhteessa siihen, mita
paivatoiminnasta olen ennen ajatellut, kun olen ollut tdissa siella toisessa
paassa, eli asumisyksikdssa. Tata opinnaytetyéta on ollut mielenkiintoista
tehda, silla Sotek-saatio on Kymenlaaksossa iso toimija ja on ollut kiinnosta-
vaa tutustua heidan palveluihin ja toimijoihin. Kokonaisuudessaan opinnayte-
tyon kirjoittaminen on ollut iso prosessi ja se on tehty tiukalla aikataululla. It-
sellani motivaatio tutkimuksen loppuunsaattamisessa on kuitenkin ollut sosio-
nomiksi valmistumisen jalkeen saatava vakituinen tyopaikka, ja siksi kirjoitta-
minen on ollut kaikista hankaluuksista huolimatta itsestdédnselvyys. Aihe on
ollut kiinnostava ja se on helpottanut tutkimista ja kirjoittamista. Palvelumuotoi-
lun teoriaosuutta tehdessa opin paljon uutta palvelumuotoilusta ja sen tarkoi-
tus selventyi itselle huimasti. Palveluiden kehittaminen on ajankohtaista vallit-

sevan sote-uudistuksen myota. Omassa tyopaikassani Kymsotella palveluita
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kehitetdan ja profiloidaan tallakin hetkella, joten palvelumuotoilun osa-alueisiin
perehtyminen oli my6s tasta syysta itselle ajankohtaista ja mieluisaa.
(Pauliina) Olen toissa Sotek-saatiolla. Vaikka tunnen saation toiminnan ja eri
toimipisteet hyvin, on tAmé opinnaytety0 antanut silti paljon uutta tietoa ja eri
nakokulmaa omasta organisaatiosta, sen toiminnasta ja eri toimipisteista. Tie-
donkulun haaste on iso asia, joka on ollut tiedossa ja etenkin tdman tutkimuk-
sen aikana se tuli selkeammin ilmi ja siihen tulee mielestéani reagoida nyt heti.
Tiedonkulku, sen toimiminen tai toimimattomuus voidaan luokitella “ikuisuus
kysymykseksi”, mutta se ei tarkoita, etteikd tiedonkulkuun saataisi selvyytta.
Kaikki tieto ei kuulu kaikille, mutta tarvittava tieto pitaa saada perille juuri sita
tarvitseville ihmisille. Nain ollen katson tata aihetta nyt uusin silmin. Arvostus
ammattitaitoon ja aitoon haluun auttaa muita selkiytyi viela enemman haastat-
telun myo6ta. Aito paneutuminen ja ihmisista valittAminen korostui entisestaan.
Tata kautta myos oman tyon tarkastelu on aina mielenkiintoista ja auttaa mi-

nua taatusti kehittymaan omassa tydssani.

Taman tutkimuksen luonnollinen jatkumo olisi tehda toinen tutkimus samasta
aiheesta, mutta tarkastelemalla palveluohjausprosessia asiakkaan nakokul-
masta. Palveluohjausprosessin tarkastelu asiakkaan nakokulmasta tehtéisiin
yksilohaastatteluita kayttamalla. Kahta tutkimusta, jotka tarkastelevat samaa
asiaa mutta eri nakokulmista, voitaisiin sitten verrata ja tutkia miten saadut
tulokset peilaavat toisistaan. Mahdollisia eroavaisuuksia tulisi pohtia ja miettia
niihin kehitysehdotuksia. Myos saadut samat positiiviset vastaukset antaisivat
tiedon milla osa-alueilla palveluohjaus koetaan toimijoiden kesken todellakin
toimivaksi. Toinen jatkotutkimus voisi olla myos tutkimus toisen paivatoiminta-
keskuksen palveluohjausprosessista: mitd samaa tai erilaista siella on verrat-
tuna tahan meidan tutkimaamme paivatoimintakeskuksen palveluohjaukseen.
Voisivatko kaksi eri toimipistetta oppia toisiltaan jotain jo kdytdnnéssa hyvaksi

havaittua asiaa?

Tekema&mme ryhmdahaastattelun aikana kavi ilmi, ettéa Sotek-saation vam-
maispalvelut ovat mukana valtakunnallisessa KEMUSOTE-hankkeessa. KE-
MUSOTE-hankkeessa vahvistetaan yrittdjien sote-alan toimintaedellytyksia ja
muutoskyvykkyytta seka edistetaan tydhyvinvointia. (KEMUSOTE s.a.) Sotek-
saatio on hankkeessa mukana palveluiden vaikuttavuuden arvioinnissa. So-

tek-saatio haluaa kehittéaa palveluiden vaikuttavuuden arviointia esimerkiksi
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jonkin mittarin avulla. Sotek-saatié haluaa tutkia palvelun vaikuttavuuden arvi-
ointia suhteessa siihen, miten palvelu tukee asiakkaan elamaa ja miten saatio
voisi kilpailutuksessa todentaa konkreettisesti, ettéd heidan tarjoama palvelu
todella toimii. Sotek-saatio tiedostaa, ettd heilla on vastuu siita, etta palve-
lunostaja maksaa toimivasta palvelusta. Sotek-saatio haluaa olla kilpailutuk-
sissa mukana ja kehittdd omaa toimintaansa jatkuvasti Lean-mallin mukaises-
ti. Tasta voisi saada todella mielenkiintoisen jatkotutkimuksen, silla kuten me-

kin olemme tuoneet ilmi luvussa 5.3 Palvelun vaikuttavuuden arviointi, on so-

siaalialalla toivottu vaikutus asiakkaassa tapahtuneet muutokset. Vaikuttavuu
den arvioinnissa selvitetaan ne palvelumenetelmat, jotka tuotavat hyvia tulok-
sia. Kun vaikuttavuutta arvioidaan, tulee ottaa huomioon seka asiakkaan etta
organisaation ndkodkulmat. Tamé taas veisi eteenpain kohti uusia tutkimuksia

kahden eri ndkdkulman valilla.

11 KEHITTAMISEHDOTUKSET

Tutkimustuloksia analysoidessamme jaimme miettim&aéan, miksi uuden asiak-
kaan saapuessa tutustumiskaynnille, on mukana paivatoiminnasta vain esi-
mies? Eiko tiedonkulun sujuvuuden nimissa olisi hyva, jos asiakkaaseen olisi
tutustumassa samalla tuleva vastuuohjaaja? Kun vastuuohjaaja olisi mukana
jo tutustumiskaynnista lahtien, saisi han heti laajemman kasityksen asiakkaas-
ta. Nyt jos paivatoiminnan esimies on se ainut "portti” uuden asiakkaan ja pai-
vatoimintaryhman valilla, voi jokin tieto jadda kertomatta, jo ihan inhimillisesta
syysta. Kukaan ei voi aina muistaa tai ottaa huomioon kaikkea. Jos mukana
olisi esimiehen lisdksi myds vastuuohjaaja, olisi se tydntekijan osallistamista
asiakkaan tilanteeseen jo heti alussa. N&ain tiedonsaanti laajentuisi ja varmasti

myos tarkentuisi.

Uskomme vahvasti, ettd yhteisen poydan aareen istuminen auttaisi tutustu-
maan toiseen ammattilaiseen ja hdnen tekem&an tyéhén. Asumisyksikén hoi-
tajan ja paivatoiminnan ohjaajan kohtaaminen olisi ensiarvoisen tarkeaa myos
asiakkaan kokonaistilanteen ymmartamisen vuoksi. Voihan olla, ettéd asu-
misyksikdissa toivottaisiin myds yhteista palaveria, mutta tata ei vaan ole sa-
nottu riittdvan pontevasti aaneen. Toisen asiantuntijan, ohjaajan tai hoitajan,
tapaaminen kasvotusten tuo toisen tyontekijan tyon konkreettisemmaksi, la-

heisemmaksi ja helpottaisi yhteistydtd myos jatkossa. Kun péivatoimintaa on
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noin kuusi tuntia asiakkaan paivasta, on se kuitenkin iso osa, joten ilman muu-
ta olisi tarkeéda tehda avoimesti yhteistyota paivatoiminnan ja asumisyksikon

kesken.

Tiedonkulkuongelmissa voimme myds miettia, meneekd paivatoiminnan yh-
teystiedot varmasti oikeaan osoitteeseen, niin ettd asumispalveluyksikon on
helppo olla paivatoimintaan yhteydessa esimerkiksi ilmoittaakseen asiakkaan
poissaolon tai laakemuutokset? Pitaisiko paivatoiminnan laatia esimerkiksi
joku selked A4-kokoinen tiedote, josta asumisyksikko saa tarvittavat yhteys-
tiedot helposti. Kun tehdd&n omaa tyota, niin se turhauttaa, jos kaikkia tarvit-
tavia tietoja ei ole saatavilla. Olisiko kaikkien tydntekijoiden kannalta parempi,
ettd tyohyvinvointia lisattaisiin parantamalla tiedonkulkua molempiin suuntiin?
Vuorovaikutus kun aina on kaksisuuntaista. Haastattelussa tuli ilmi pohdintoja
mita kaytannon ratkaisuja voisi tiedonkulkuun olla. Esille nostettuja ehdotuksia
olivat tekstiviesti, soitto, sahkdpostiviesti ja jo se kaytanndssa hyvaksi havaittu
reissuvihko. Mietimme, onko reissuvihko tosiaan niin suuri tietoturvariski, jos
vastapainona on asiakkaan vaarantunut hyvinvointi puutteellisten tietojen
vuoksi? Téata tulisi varmasti organisaatiotasolla pohtia tietoturvalinjausten puit-

teissa, mutta myos asiakkaan turvallisuuden ja hyvinvoinnin takaamiseksi.
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Liite 1. Vammaispalvelut, asiakasprosessi
Prosessin omistaja: Sotek-saatioé sr 2020
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Liite 2. Tiedote opinnaytetydsta

Tiedote opinnaytetydsta 2021

Pauliina Tuominen ja Sari Toikka tekevéat sosionomikoulutuksen opinnaytety6tddn Kymen-

laakson ammattikorkeakoulussa.
Opinnaytetyo toteutetaan yhdessa Sotek-s&ation kanssa.

Tutkimus kasittelee miten Sotek-sé&éation nykyinen palveluohjausprosessi vastaa asiakkaan

tarpeita asiantuntijan nakdkulmasta.

Tutkimukseen on tarkoitus haastatella Sotek-saation tydhonvalmentajia, tydvalmentajia, oh-
jaajia ja hoitoapulaisia siitéa, miten vammaisen asiakkaan palveluohjausta voitaisiin kehittaa ja

parantaa.

Opinnaytetyota varten on myodnnetty tutkimuslupa Sotek-saatiolta. Tutkimukseen osallistumi-
nen on vapaaehtoista ja luottamuksellista. Haastattelut suoritetaan ryhmahaastatteluna.
Haastattelutilanne aanitetdan, ja haastattelumateriaalia kasittelevat ainoastaan opinnaytetyén-
tekijat. Valmiista tyosté ei pysty tunnistamaan haastateltavien henkil6llisyytta. Haastattelun

materiaalit tuhotaan opinnaytetydn valmistuessa.
Ryhmahaastattelu kestda max. 90min.
Ystavallisin terveisin

Pauliina Tuominen ja Sari Toikka
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Liite 3. Suostumuslomake tydntekijoille

KIRJALLINEN SUOSTUMUS OPINNAYTETYOHON OSALLISTUMISESTA

Osallistun vapaaehtoisesti Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun sosionomiopiskelija Pau-
lina Tuomisen ja Sari Toikan opinnaytetydhén Sotek-séétion nykyisesta palveluohjauspro-
sessista -haastatteluun.

Olen tietoinen opinnaytetyon tarkoituksesta selvittédd, miten Sotek-saation nykyinen palveluoh-
jausprosessi vastaa vammaisten asiakkaiden tarpeita ja miten sité voisi asiantuntijan nako-
kulmasta kehittd&. Minulle on selvitetty mahdollisuus perua opinnaytetyéhon osallistuminen
missa tutkimuksen vaiheessa tahansa. Talloin kaikki minua koskeva aineisto poistetaan tutki-
musaineistosta.

Minulle on selvitetty, ettd opinnaytetyéhon osallistuminen tapahtuu nimettdmana ja tulokset
raportoidaan niin, ettei siita voi tunnistaa yksittaisia henkil6itd. Henkilétiedot, jotka tarvitaan
yhteydenpitoa varten, sailytetddn huolellisesti ja anonymiteetti turvaten.

Olen tietoinen, ettd haastattelu nauhoitetaan analyysia varten. Julkistettavassa opinnayte-
tydssa ei mainita nimid tunnistamattomuuden varmistamiseksi. Opinnaytetydn valmistuttua
kaikki tutkimusaineisto havitetdan asianmukaisesti.

Olen saanut opinnéaytetyon tekijan yhteystiedot ja minulla on mahdollisuus ottaa yhteytta
my&hemmin haastatteluun liittyvien asioiden tiimoilta. Saan halutessani haastatteluni ennen
julkaisemista luettavaksi oikeellisuuden tarkastamiseksi.

Tata suostumuslomaketta tehdaan kaksi kappaletta, joista toinen jaa itselleni ja toinen Paulii-
na Tuomiselle ja Sari Toikalle.

/ 20
Paikka Aika
Osallistujan allekirjoitus Nimen selvennys
Pauliina Tuominen Sari Toikka
Opinnaytetyon tekijoiden allekirjoitukset
Opinnaytetyon tekijéiden yhteystiedot:
Pauliina Tuominen XXX=-XXXXXXX opatu013@edu.xamk.fi

Sari Toikka XXX=XXXXXXX osato030@edu.xamk.fi



73

Liite 4. Teemahaastattelun kysymykset

Palveluohjausprossi:

- Mista asiakkaat ohjautuvat Sotekille?

- Miten asiakkaat tarpeet ja voimavarat kartoitetaan? Kuka sen tekee?

- Miten asiakkaan osallisuus toteutuu?

- Miten asiakkaan tarpeet ja voimavarat huomioidaan?

- Miten asiantuntijan nakemys otetaan huomioon palveluohjauksessa?

- Miten nykyisen palveluohjausprosessin toimivuutta voitaisiin parantaa?
- Onko prosessi jatkuvaa ja joustavaa? -> Kehittaminen

Omat kokemukset:

- Miten itse olet kokenut palveluohjausprosessin toimivuuden?

Aika

Resurssit

Haasteet
Kehityskohteet
Jotain muuta, mita?

- Mitad itse muuttaisit ja/tai kehittéisit nykyisessa palveluohjausprosessissa?
- Miten itse voisit tehda tydsi entisté tehokkaammin ja tarkoituksenmukaisemmin?



