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Uusia hyvinvointialueita rakennettaessa asiakaslahtoisyys oli yksi kantavia julkilausuttuja periaatteita.
Puhuttiin yhden luukun periaatteesta eli palvelut tuotettaisiin asiakkaan nakékulmasta ottaen hanen
elamantilanteensa kokonaisuutena huomioon ja kokonaisvaltaisesta lahestymistavasta. Ratkaisuna
téhan nahtiin palveluohjaus, jolle asetettiin suuria odotuksia.

Tavoite 1. Asiakaslahtdisyys — asiakasosallisuus

Laki antaa asukkaille ja palveluiden kayttéjille oikeiden osallistua ja vaikuttaa hyvinvointialueilla (Laki
hyvinvointialueesta 29.6.2021/611, 298). Vastuu asiakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluiden
yhteensovittamisesta kokonaisuuksiksi on myos hyvinvointialueille. (Asiakas palveluissa n.d.)

Asiakaslahtoisyydessa asiakas halutaan nahda perinteista potilasta aktiivisempana toimijana, jolla saa
olla ja jolla toivotaankin olevan myds omaa paatdsvaltaa ja omaa vastuuta hoitoihin ja palveluihin
liittyvissé asioissa (Ristolainen ym. 2020). Asiakasosallisuus edellyttaa yhteisty6ta ja vuorovaikutusta
asiakkaan, hdnen omaistensa ja ammattihenkilston kesken. Tamé mahdollistuu palveluohjauksessa.

Tavoite 2. Hairiokysynnén minimoiminen — kustannussaastoa

Hairiokysynta tarkoittaa ilmiotd, jossa asiakas saa vaaraa palvelua tai saa vain osittain sita palvelua,
jota hén tarvitsee. Koska asia ei vaaran palvelun myota ratkea, palvelua haetaan uudelleen ja
uudelleen. Riittdmattoméksi koetun palvelun on todettu ndkyvan myos terveydenhuollon
paivystyksissé ruuhkautumisina.



Tilanteessa, jossa asiakkaalla on monia ongelmia, on tarkedd, ettd ammattilainen kohtaa asiakkaan
kokonaisvaltaisesti ja riittdvan pitkékestoisesti ja néin tunnistaa asiakkaan ongelman ytimen.
Palveluohjausta tarvitaan vahentdmaan ammattilaisten paallekkaista tyota ja resurssien hukkaamista
asiakkaan kustannuksella.

Tavoite 3. Laatua ja hyvinvointia kotona asuen

Suomessa kansallinen tavoite on, ettd iakk&at ihmiset voivat asua kotona ja saada sinne
tarvitsemansa palvelut. Suomen véesto ikdantyykin vauhdilla, ja ennusteiden mukaan kymmenen
vuoden paasta yli neljasosa suomalaisista on yli 65-vuotiaita. Vain harva asuu esteettomissa
asunnoissa, mika lisé& helposti tuen tarvetta.

Laadukas kotihoito perustuu aina asiakkaan toimintakyvyn arviointiin ja sen perusteella laadittavaan
asiakassuunnitelmaan. Suunnitelma laaditaan yhdessa hyvinvointialueen edustajan ja palvelun
kayttajan kanssa. Sen toteutumista seurataan ja sita tarkistetaan palvelujen tarpeen muuttuessa.
(Kotihoito n.d.). Tat& varten tarvitaan palveluohjausta.

Palveluohjaus toimintamallina ja tydmenetelméné — IPO-hanke 2024-2025

Palveluohjaus voidaan ké&sittaa toimintamallina tai tymenetelménda. Suomen
palveluohjausyhdistyksen mukaan palveluohjauksella tarkoitetaan "paneutuvaa asiakastyota, jonka
tavoitteena on hyvan arjen ja elaménhallinnan vahvistaminen”. Ty rakentuu heidan mukaansa
asiakkaan ilmaisemien henkilokohtaisten tavoitteiden ja toiveiden varaan ja palvelujarjestelma
aktivoidaan tukemaan néita tavoitteita. (Mité& palveluohjaus on?) Yhteiskuntatieteellisessa
keskustelussa ikaihmisten palveluohjaus paikannetaan sosiaalitydn vuorovaikutukselliseksi
tydmenetelmaéksi (Kiuru ym. 2022).

Palveluohjauksesta sosiaalitydn vuorovaikutuksellisena tydmenetelmana lahdemme liikkeelle myds
”[k&antyneiden palveluohjaus hyvinvointialueilla — Asiakasturvallisen ja vaikuttavan palveluohjauksen
kehittaminen muuttuvissa paikoissa ja tiloissa” eli IPO-hankkeessa (2024-2025), jossa toimimme osa-
aikaisina tutkijoina. Hankkeen tavoitteena on tuottaa tietoa siitd, miten ikaéntyneen palveluohjus
rakentuu paikan ja tilan jasennyksien kautta hyvinvointialueilla (Ikdantyneiden palveluohjaus... n.d.)
Hankkeen vetdjana toimii professori Heli Valokivi ja mukana ovat Jyvaskylan yliopiston lisaksi
Seindjoen ja Tampereen ammattikorkeakoulut sekéd kolme hyvinvointialuetta: Eteld-Pohjanmaa,
Keski-Suomi ja Pirkanmaa. Keski-Suomessa esihenkildiden, tydntekijoiden ja asiakkaiden haastattelut
on jo tehty, Eteld-Pohjanmaalla ja Pirkanmaalla teemme parhaillaan vield asiakkaiden haastatteluja.
Sitten paasemme analysoimaan tutkimusaineistoa ja tuloksia saadaan ensi vuonna 2025.
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