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Ratkaisuna palveluohjaus

9.9.2024 — Anna-Maria Balk

Uusia hyvinvoinƟalueita rakenneƩaessa asiakaslähtöisyys oli yksi kantavia julkilausuƩuja periaaƩeita.
Puhuƫin yhden luukun periaaƩeesta eli palvelut tuoteƩaisiin asiakkaan näkökulmasta oƩaen hänen
elämänƟlanteensa kokonaisuutena huomioon ja kokonaisvaltaisesta lähestymistavasta. Ratkaisuna
tähän nähƟin palveluohjaus, jolle aseteƫin suuria odotuksia.

Tavoite 1. Asiakaslähtöisyys – asiakasosallisuus
Laki antaa asukkaille ja palveluiden käyƩäjille oikeiden osallistua ja vaikuƩaa hyvinvoinƟalueilla (Laki
hyvinvoinƟalueesta 29.6.2021/611, 29§). Vastuu asiakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluiden
yhteensoviƩamisesta kokonaisuuksiksi on myös hyvinvoinƟalueille. (Asiakas palveluissa n.d.)

Asiakaslähtöisyydessä asiakas halutaan nähdä perinteistä poƟlasta akƟivisempana toimijana, jolla saa
olla ja jolla toivotaankin olevan myös omaa päätösvaltaa ja omaa vastuuta hoitoihin ja palveluihin
liiƩyvissä asioissa (Ristolainen ym. 2020). Asiakasosallisuus edellyƩää yhteistyötä ja vuorovaikutusta
asiakkaan, hänen omaistensa ja ammaƫhenkilöstön kesken. Tämä mahdollistuu palveluohjauksessa.

Tavoite 2. Häiriökysynnän minimoiminen – kustannussäästöä
Häiriökysyntä tarkoiƩaa ilmiötä, jossa asiakas saa väärää palvelua tai saa vain osiƩain sitä palvelua,
jota hän tarvitsee. Koska asia ei väärän palvelun myötä ratkea, palvelua haetaan uudelleen ja
uudelleen. RiiƩämäƩömäksi koetun palvelun on todeƩu näkyvän myös terveydenhuollon
päivystyksissä ruuhkautumisina.



Tilanteessa, jossa asiakkaalla on monia ongelmia, on tärkeää, eƩä ammaƫlainen kohtaa asiakkaan
kokonaisvaltaisesƟ ja riiƩävän pitkäkestoisesƟ ja näin tunnistaa asiakkaan ongelman yƟmen.
Palveluohjausta tarvitaan vähentämään ammaƫlaisten päällekkäistä työtä ja resurssien hukkaamista
asiakkaan kustannuksella.

Tavoite 3. Laatua ja hyvinvoinƟa kotona asuen
Suomessa kansallinen tavoite on, eƩä iäkkäät ihmiset voivat asua kotona ja saada sinne
tarvitsemansa palvelut. Suomen väestö ikääntyykin vauhdilla, ja ennusteiden mukaan kymmenen
vuoden päästä yli neljäsosa suomalaisista on yli 65-vuoƟaita. Vain harva asuu esteeƩömissä
asunnoissa, mikä lisää helposƟ tuen tarveƩa.

Laadukas koƟhoito perustuu aina asiakkaan toimintakyvyn arvioinƟin ja sen perusteella laadiƩavaan
asiakassuunnitelmaan. Suunnitelma laaditaan yhdessä hyvinvoinƟalueen edustajan ja palvelun
käyƩäjän kanssa. Sen toteutumista seurataan ja sitä tarkistetaan palvelujen tarpeen muuƩuessa.
(KoƟhoito n.d.). Tätä varten tarvitaan palveluohjausta.

Palveluohjaus toimintamallina ja työmenetelmänä – IPO-hanke 2024–2025
Palveluohjaus voidaan käsiƩää toimintamallina tai työmenetelmänä. Suomen
palveluohjausyhdistyksen mukaan palveluohjauksella tarkoitetaan ”paneutuvaa asiakastyötä, jonka
tavoiƩeena on hyvän arjen ja elämänhallinnan vahvistaminen”. Työ rakentuu heidän mukaansa
asiakkaan ilmaisemien henkilökohtaisten tavoiƩeiden ja toiveiden varaan ja palvelujärjestelmä
akƟvoidaan tukemaan näitä tavoiƩeita. (Mitä palveluohjaus on?) YhteiskuntaƟeteellisessä
keskustelussa ikäihmisten palveluohjaus paikannetaan sosiaalityön vuorovaikutukselliseksi
työmenetelmäksi (Kiuru ym. 2022).

Palveluohjauksesta sosiaalityön vuorovaikutuksellisena työmenetelmänä lähdemme liikkeelle myös
”Ikääntyneiden palveluohjaus hyvinvoinƟalueilla – Asiakasturvallisen ja vaikuƩavan palveluohjauksen
kehiƩäminen muuƩuvissa paikoissa ja Ɵloissa” eli IPO-hankkeessa (2024–2025), jossa toimimme osa-
aikaisina tutkijoina. Hankkeen tavoiƩeena on tuoƩaa Ɵetoa siitä, miten ikääntyneen palveluohjus
rakentuu paikan ja Ɵlan jäsennyksien kauƩa hyvinvoinƟalueilla (Ikääntyneiden palveluohjaus… n.d.)
Hankkeen vetäjänä toimii professori Heli Valokivi ja mukana ovat Jyväskylän yliopiston lisäksi
Seinäjoen ja Tampereen ammaƫkorkeakoulut sekä kolme hyvinvoinƟalueƩa: Etelä-Pohjanmaa,
Keski-Suomi ja Pirkanmaa. Keski-Suomessa esihenkilöiden, työntekijöiden ja asiakkaiden haastaƩelut
on jo tehty, Etelä-Pohjanmaalla ja Pirkanmaalla teemme parhaillaan vielä asiakkaiden haastaƩeluja.
SiƩen pääsemme analysoimaan tutkimusaineistoa ja tuloksia saadaan ensi vuonna 2025.
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