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Toimiva palveluohjaus hyodyttaa asiakasta ja
hyvinvointialuetta

ANNIINA SALMINEN

Toimiva palveluneuvonta ja -ohjaus on palveluprosessin alku ja toimiva palveluohjaus ei
itsessaan auta. Esimerkiksi kun lasten ja perheiden palveluohjauksessa sopiva palvelu
yhdessa |6ydetaan, sita pitaisi olla mahdollista myds saada eika kahden vuoden jonotuksella,
todetaan kirjoituksessa.

Sosiaali- ja terveydenhuoltojarjestelma tarjoaa laajasti erilaisia palveluja.
Palvelujarjestelma vaatii kuitenkin asiakkaalta tai hanen omaiseltaan
toisinaan suurta omatoimisuutta ja sitkeytta. Tarvitaan koordinoidumpaa

asiakas- ja palveluohjausta.
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PUHEENVUORO

Hyva palveluohjaus on yhteistyota ja paljon muuta kuin pelkkaa
neuvomista palveluista tai niihin ohjaamista. Se on asiakkaan todellista
kohtaamista, huolten kuulemista ja mahdollisimman itsendisen elaman
tukemista ja avun piiriin ohjaamista. Esimerkiksi varhaiskasvatuksessa
vanhempien erilaisten huolten ja avun tarpeiden tunnistaminen ja
lisapalveluihin ohjaaminen varhaisessa vaiheessa tuo hyotyja seka
perheille etta palvelujarjestelmalle.

Ennalta ehkaisevia palveluita tarvitaan kaikissa peruspalveluissa.
Kattavalla palveluneuvonnalla voidaan auttaa asiakasta hakemaan
oikea-aikaista palvelua. Hyvinvointialueen kustannusten hallinnan
kannalta oikea-aikainen hoito tai kuntoutus on tarkeaa.

Asiakaslahtoiselle palvelujarjestelmalle tunnusomaista on, etta
asiakkaan tuet ja palvelut muodostavat asiakkaan hyvinvointia
yllapitavan ja edistavan kokonaisuuden. Laki sosiaali- ja
terveydenhuollon jarjestamisesta (612/2021) maarittaa, etta
hyvinvointialueella on vastuu asiakkaiden palveluiden
yhteensovittamisessa.

Lahtokohtana esimerkiksi sosiaalihuollossa ja kuntoutuksessa ovat
asiakkaan omat tavoitteet ja arvot seka asiakkaan omat voimavarat.
Tarjoavatko palvelut mahdollisuuksia asiakkaille? Viedaanko
asiakkaiden yksilolliset tavoitteet ja asiakassuunnitelmat kaytantoon?

Toimiva palveluneuvonta ja -ohjaus on palveluprosessin alku ja
toimiva palveluohjaus ei itsessaan auta. Esimerkiksi kun lasten ja
perheiden palveluohjauksessa sopiva palvelu yhdessa loydetaan, sita
pitaisi olla mahdollista myos saada eika kahden vuoden jonotuksella.

Myo0s nuorten odotteluajat paihde- ja mielenterveyspalveluihin ovat liian
pitkia, milla on Lounais-Suomen poliisin mukaan yhteys
nuorisorikollisuuteen. Jos palveluja ei ole riittavasti tarjolla, on
palveluohjauskin asiakkaan ja ammattilaisen ajan haaskausta seka
jarjestelman tyhjakayntia.



Ammattilaisten hyvinvointia ja motivaatiota lisaa se, etta tyossa on
riittavasti resursseja. Ennalta ehkaiseviin palveluihin on viimein aika
palata seka inhimillisista seka taloudellista syista esimerkiksi
perhepalveluissa. Tarjolla olevista palveluista olisi hyva osan olla
selkedsti niita, joita saa pienempiinkin ongelmiin.

Palvelujarjestelmassa on jo kaytossa hyvia malleja palveluohjauksessa
esimerkiksi ikdiihmisten palveluissa ja vammaispalveluissa, nuorten ja
lapsiperheiden palveluohjaus ja palvelut viela tarvitsevat seka resursseja
etta toimivaa palveluohjausta.

Moninainen palvelujarjestelma vaatii yhteensovittamista. Palveluita
koordinoivat ammattilaiset, joten heidian verkosto-osaamisensa
korostuu.

Palvelutuotannon digitalisoimisessakeskeista on ottaa huomioon
digitaalisen palvelun laatu ja saatavuus, silla digitaalista toimijuutta ja
digiosaamista ei ole koko vaestolla. Kaytettavyyteen on myos syyta
kiinnittaa huomiota, silla digitaalisessakin palvelussa on asiakkaan
saatava kokea osallisuutta ja toimijuutta eika vain kohteena olemista.
Nuorten palveluja on onnistuneesti viety verkkoon uusin innovaatioin,
esimerkiksi e-sosiaalityona.

Julkisen hallinnon reformi hyvinvointialueuudistuksen myota on hyva
hetki tarkastella palvelujarjestelmaa. Muutosta voidaan hyodyntaa
panostamalla palveluohjauksen maaraan ja sisaltoon. Se on joko
pullonkaula tai sujuvasti asiakkaalle palveluita ohjaava.

Kaikki palvelut eivat sellaisenaan valttamatta sovi kaikille asiakkaille.
Myo0s organisaation tulisi oppia seka huonosti sujuneista etta hyvin
sujuneista palveluprosesseista, niin etta asioita aletaan tehda paremmin
toimivalla tavalla.

Palveluohjaustyon johtaminen vaatii tyon vaikuttavuuden seurantaa ja
viestinnan merkitys kehittamistyossa korostuu, silla seka asiakkaiden
etta tyontekijoiden odotukset ovat moninaisia. Palveluiden
vaikuttavuuteen vaikuttaa palvelun laatu eli mita palvelussa tapahtuu.



Kokemusasiantuntijoiden tietoa voidaan kayttaa palvelun laadun
arviointiin ja sen kehittimiseen. He voivat toimia siltana ammattilaisen
ja asiakkaan valilla ja tuoda nakyviaksi esimerkiksi pelkoja palveluiden
vastaanottamiseen liittyen ja helpottaa oikean palvelun valintaa. Usein
he voivat auttaa ammattilaista lisiamaan asiakkaan toimijuutta ja
tuomaanasiakasta nakyvaksi myos muuna kuin diagnoosina tai
haasteena.

Jarjestelmalahtoinen palvelun kehittaminen usein jattaa huomioimatta
seka asiakkaan etta tyontekijan tiedon. Kun asiakkaalle ja
ammattilaiselle annetaan enemman tilaa toimia yli sektorirajojen, ei
toimita enda niinkaan jarjestelman tavoitteiden mukaan.

Voidaan myos kysya, onko palveluohjauksen tavoitteena asiakkaan
sitouttaminen palveluun vai asiakkaan itsendisen parjaamisen
vahvistaminen. Resurssinakokulmasta seka asiakkaan kannalta
palveluissa on onnistuttu, mikali asiakas ei enda tarvitse palvelua tai han
tulee toimeen elamassaan mahdollisimman vahin tukipalveluin.
Onnistuneesta yhteistyosta jaa positiivinen kokemus.
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