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Taman tutkimuksellisen kehittdmistyon tarkoituksena oli kehittdd vanhuspalveluiden tydn-
tekijoiden voimaannuttavan ty6tavan kayttdd palveluohjaustoiminnassa ja néin tukea koto-
na asuvan ikaantyvan henkilén hyvinvointia. Kehittamisty® toteutui osana keskitetyn neu-
vonta- ja asiakasohjaustoiminnan kehittamista Vantaalla Ikapalo-hankkeen aikana.

Kehittamisessa sovellettiin toimintatutkimuksellista [&hestymistapaa. Kehittamistython
koottiin asiantuntijaryhma lkapalo-hankkeen pilotin tyontekijoista, joka kokoontui kaksi ker-
taa tuottaen aineistoa erilaisilla yhteiskehittelyn menetelmilla. Taméan liséksi aineistoa ke-
rattiin ikdantyneiden palveluohjaustilanteita havainnoimalla seka kyselylla, joka esitettiin
asiakkaalle sekd palveluohjaajalle palveluohjaustilanteen paatteeksi. Kehittdmistytn ai-
neisto analysoitiin laadullisen sisallén analyysin menetelmalla. Aineiston analyysin tulok-
sena syntyi kuvaus voimaannuttavasta tydtavasta palveluohjaustilanteissa. Tulosten pe-
rusteella maariteltin myos keinoja, joilla voidaan tukea ik&antyneen henkilén voimaantu-
mista palveluohjaustilanteessa.

Tutkimuksellisen kehittamistydn tuotoksena syntyneen toimenpide-ehdotuksen mukaisesti
voimaannuttavan tydtavan toteuttaminen palveluohjauksessa edellyttdd ohjaajilta halua
kehittda toimintaansa seka osaamistaan asiakkaiden tarpeiden mukaisesti laaja-alaisesti
verkostoyhteistydta tehden. Asiakkaan oman elaman asiantuntijuuden tunnistaminen ja
arvostaminen palveluohjaajan asiantuntemuksen rinnalla mahdollistaa voimaannuttavan
palveluohjauksen. Taman toteutumisen edellytyksend on osaamisen lisaaminen, jossa
kuvauksen mukaisesti kiinnitetddn huomiota asiakaslahtoisen ja tavoitteellisen toiminnan
edistamiseen sekd yhdenmukaisiin kaytanteisiin laaja-alaisessa palvelutarpeen selvittami-
sessa huomioiden yksildlliset hyvinvoinnin tekijat, toimintaymparisto, laheiset seka asiak-
kaan voimavarat. Palveluohjaajien tulee nostaa asiakas toiminnan keskioon ja auttaa asia-
kasta yksil6llista tietoa antamalla tekem&éan juuri hanen hyvinvointiaan tukevia paatoksia.

Avainsanat voimaannuttava palveluohjaus, idkas henkild, hyvinvointi
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The purpose of this research-development work was to improve the utilisation of empower-
ing working method in case management activity for senior services employees’ and thus
support the well-being of an elderly person living at home. The development work was
completed as part of improving centralized counselling and customer control activities dur-
ing case management project for elderly people called Ikapalo.

The activity analysis approach was applied in the development work. A group of specialists
was assembled consisting of the employees in the Ikapalo- pilot project. The group met
two times and produced material using co-development methods. In addition, material was
collected from case management situations by observing and by a questionnaire which
was presented to the customer as well as to the service supervisor at the end of the case
management situation. The material of the development work was analysed by qualitative
content analysis method. The result of the material analysis was a description of empower-
ing way of working in case management situations. Based on the results, the means to
support the empowerment of an elderly person in case management situation were also
defined.

The outcome of this development work resulted in a proposal for measures according to
which using the empowering approach in the implementation of the service guidance re-
quires case managers the will to develop their activities, as well as their knowledge of the
customers' needs using the broad network of cooperation. The customer's own life exper-
tise along with the case manager’s expertise enables the empowering management ser-
vice. This requires enhancing know-how where, according to the description, attention is
paid to enhancing customer-oriented and goal-oriented activities and to promoting uniform
practices in sorting out the service needs taking into account the individual welfare factors,
the operating environment, as well as the customer’s resources and their close ones. The
case manager should increase customer activity and help the customer to make the deci-
sions supporting their well-being by providing personalized information.

Keywords empowering case management, elderly person, well-being
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1 Johdanto

Suomessa suuren haasteen kuntoutuksen kehittamiselle aiheuttavat ikdantyvan vaes-
ton nopea lisdaantyminen ja ikarakenteen muuttuessa muistisairauksien seka muiden
pitkaaikaissairauksien yleistyminen ja monisairaiden maaran kasvu. Taman myota tie-
detddn myds sosiaali- ja terveysmenojen seka henkiléstotarpeen kasvavan ellei palve-
luiden tuottavuus ja vaikuttavuus parane. Yhtena mahdollisuutena ndhdaan hallinto- ja
sektorirajat ylittava ehkdaiseva tyo ja varhainen tuki, jotka ovat seka inhimillisesti etta
taloudellisesti kannattavia toimia. (KASTE 2012 -2015: 15 -16.) Myds hallitusohjelmas-
sa on kirjattu, ettd sosiaali- ja terveyspalvelut tulee jarjestdd yhtena kokonaisuutena
painottaen ennaltaehkaisya ja asiakkaan asemaa. Tahan voidaan kunnissa pyrkia ke-
hittdmalla matalan kynnyksen sosiaali- ja terveyspalveluja. Hyvinvoinnin ja terveyden
edistaminen tulee ottaa huomioon kaikessa yhteiskunnallisessa paatbksenteos-
sa.(Neuvottelutulos hallitusohjelmasta 2011: 55 -56.) Vantaalla ikdantyvien ennaltaeh-
kéaisevan tyon seka varhaisen tuen merkitys on myds havaittu ja siihen haetaan ratkai-

suja monin eri keinoin kehittamalla toimintaa yli organisaatiorajojen.

Ohjaus ja neuvontapalvelujen seké niitd antavan henkilékunnan osaamisen kehittami-
nen on keskusteluissa korostunut nyt erityisesti, kun laki ikdantyneen vaeston toiminta-
kyvyn tukemisesta seka idkkadiden sosiaali- ja terveyspalveluista on astumassa vaiheit-
tain voimaan 1.7.2013 alkaen. Vanhuspalvelulain tarkoituksena on tukea ikdantyneen
vaeston hyvinvointia, terveyttd, toimintakykya ja itsenaista suoriutumista. Lisaksi uudel-
la lailla pyritddn parantamaan idkkaan henkilén mahdollisuutta saada laadukkaita sosi-
aali- ja terveyspalveluja seké ohjausta muiden tarjolla olevien palvelujen kayttéon yksi-
[6llisten tarpeiden mukaisesti ja riittdvan ajoissa silloin, kun hdnen heikentynyt toiminta-
kykynsa sita edellyttdd. Vanhuspalvelulailla pyritaan myos vahvistamaan iakkaan hen-
kilon mahdollisuutta vaikuttaa hanelle jarjestettavien sosiaali- ja terveyspalvelujen sisal-
toon ja toteuttamistapaan seka osaltaan paattda niitd koskevista valinnoista. (Vanhus-
palvelulaki 2012: lukul, 18.) Laissa korostetaan ika&ntyvan henkilon mahdollisuutta
valita seka tehda elaméaansa koskevia paatoksia. Valintojen tekeminen edellyttdé oike-
aa tietoa ja ohjausta asiantuntevasti oikeaan aikaan. Palveluohjauksessa voimaannut-
tavalla tyotavalla asiakkaan voimavarat seka osallisuus on mahdollista laajemmin
huomioida ja h&nen valinnanvapauttaan tukea tietoa antamalla juuri hanelle tarkeista
asioista seka mahdollisuuksista vahvistaa omaa toimintakykya ja lisatd n&in hyvinvoin-

tia.



Oikea- aikaiset seka vaikuttavat sosiaali- ja terveyspalvelut tukevat ikdantyvan vaeston
itsendista selviytymista. lkaantyneen vaeston on todettu hyotyvan ohjauksesta omaeh-
toiseen hyvinvoinnin ja terveyden lisddmiseen. Ohjauksen tulee perustua kattavaan
palvelutarpeen selvitykseen, jonka perusteella ik&&ntyvalle laaditaan tavoitteellinen
palvelusuunnitelma yhdessa ikaantyvan kanssa. lkdantyvan kuntoutumismahdollisuu-
den ja sitéa tukevan palvelukokonaisuuden suunnitteluun ja toteuttamiseen tarvitaan
gerontologisen hoito- ja sosiaalitybn sekd geriatrisen osaamisen lisaksi monialaista
kuntoutuksen osaamista.(Sosiaali- ja terveysministerié 2013: 25 -30.) Osaamisen mer-
Kitys korostuu nain myos laatusuosituksen pohjalta. Kattava palvelutarpeen selvittami-

nen edellyttaa asiakkaan kuulemista, ohjaustaitoja seké laaja-alaisen tiedon hallintaa.

Ohjauksen ja neuvonnan merkitys ihmisen toimintakyvyn yllapitamisen seka hyvinvoin-
nin lisddmisen kannalta ovat merkittavia. Tama nakyy myos laki uudistuksissa seka
laatusuosituksissa, joita viimevuosina on Kkirjoitettu. Hyvan ohjauksen ja neuvonnan
lahtokohtana tulee olla ajanmukainen tieto seka erityisesti asiakkaan aito kohtaaminen
ja kuuleminen. Asiakas tulisi aina kohdata yksilong, joka elda elamaansa erilaisissa
tilanteissa sek& ymparistoissa ja jolla on oma tiedon ja ohjauksen tarpeensa. Kuulemal-
la asiakkaan tarpeet pystymme paremmin tarjoamaan juuri h&nen elamantilanteeseen-
sa sopivia vdlineitd, joilla han pystyy tekemaan ratkaisuja ja elamaan omaa elamaansa
mahdollisimman itsendisesti. Erityisesti ikaantyneiden palveluissa tulisi aina muistaa
henkilon kuntoutumisen mahdollisuudet ja ohjata ikdantynyttd henkilda suunnittele-
maan elamaa eteenpdin pienia tavoitteita asettaen ja ndin rakentaen itselleen merki-

tyksellistd, mielekasta ja elaman makuista arkea.

Vantaalla kaynnistyi Sosiaali- ja terveysministerion rahoittama neljan kunnan yhteinen
Ikapalo-hanke syksylla 2013, jonka tavoitteena oli Vantaalla vanhuspalvelulain hengen
mukaisesti suunnitella seké kehittaa toimivaa tavoitteellisen neuvonnan ja palveluoh-
jaustoiminnan mallia ikaantyvélle vaestoélle. Hankkeella pyrittin uudistamaan nykyista
neuvonta- ja ohjaustoimintaa siten, ettd se tukisi mahdollisimman hyvin ikdéntyneen
vaeston osallisuutta ja hyvinvoivaa kotona asumista. Lisaksi hankkeen tavoitteena oli
parantaa henkilostdn tydssa jaksamista ja tydn mielekkyytta tyonkuvia selkiyttamalla ja
osaamisen keskittdmiselld. Uudenlainen toiminta edellyttdd henkilostolta uudenlaista

ajattelua seka toimintatapoja.

Voimaannuttava vuorovaikutus tukee asiakkaan tavoitteellista ohjausta. Voimaannutta-

valla ohjauksella tuodaan asiakas ohjauksen keskidon ja tuetaan asiakasta tavoitteiden



asettamisessa itselle merkityksellisissa asioissa. Voimaannuttavalla tyttavalla tuetaan
asiakkaan pystyvyyden tunteen vahvistumista. (Absetz 2013.) Voimaannuttavan tytta-
van ohjauksessa voidaankin ndhda lisaavan asiakkaan osallisuutta sek& voimaantumi-
sen kautta vahvistavan asiakkaan hyvinvoinnin kokemusta. Tasta syysta voimaannut-
tava toimintatapa sopii hyvin vanhuspalvelulain tarkoittaman ikaantyvan vaeston osalli-
suuden ja hyvinvoinnin lisaamisen keinoksi palveluohjauksessa. Talla tutkimuksellisella
kehittamistyodlla pyrittin kehittdmaan vanhuspalveluiden tyontekijéiden voimaannutta-
van tyotavan kayttéa palveluohjaustoiminnassa ja nain tukemaan kotona asuvan ikaan-

tyvan henkilén hyvinvointia.

2 lakkaan kotona asuvan henkilon hyvinvointi

Ikaantyvalla vaestolla vanhuspalvelulaissa tarkoitetaan vanhuuseldkkeeseen oikeutta-
vassa iassa olevaa vaestta ja ikaantyneelld henkilolla tarkoitetaan henkilda, jonka fyy-
sinen, kognitiivinen, psyykkinen tai sosiaalinen toimintakyky on heikentynyt korkean ian
myotd alkaneiden, lisdantyneiden tai pahentuneiden sairauksien tai vammojen vuoksi
tai korkeaan ikaan liittyvan rappeutumisen johdosta (Vanhuspalvelulaki 2012: luku 1,
38). Tutkimuksellisessa kehittamistydssa lahestytaan voimaannuttavaa palveluohjausta

ikaantyvan henkilon nakdkulmasta.

Vanhuspalvelulain mukaan kunnan on jarjestettava ikdantyneen véestdn hyvinvointia,
terveytta, toimintakykyda ja itsendista suoriutumista tukevia neuvontapalveluja. Ohjauk-
sessa ja neuvonnassa tulee kiinnittda huomiota hyvinvoinnin, terveellisten elintapojen
ja toimintakyvyn edistamiseen seka sairauksien, tapaturmien ja onnettomuuksien eh-
kaisyyn tahtdavaan ohjaukseen. Lisdksi on huomioitava ikdantyneen véaestdn tervey-
den ja toimintakyvyn heikkenemisesta aiheutuvien sosiaalisten ja terveydellisten on-
gelmien tunnistaminen ja niihin liittyva varhainen tuki. Kunnan tulee jarjestaa ikaanty-
valle ohjausta kunnassa tarjolla olevien hyvinvointia, terveytta, toimintakykya ja itse-
naistd suoriutumista edistavien palvelujen kayttéon. (Vanhuspalvelulaki 2012: luku 2,
128.) Vanhuspalvelulain voimaantulon tavoitteena on edistdad ikaantyvan henkilén oi-
keutta saada asiantuntevaa tietoa ja ohjausta sité tarvitessaan. Gerontologisen tyon
asiantuntija tarvitsee ikaantyvien henkildiden hyvinvointia tukevan toiminnan tueksi
palvelujarjestelmanosaamista, palveluohjaus- seka yhteistydosaamisen taitoja (Vouti-
lainen 2009a: 117). Lain toteutumisen edellytyksena ovat toimivat neuvonta- ja ohjaus-

kaytanteet seka henkiloston laaja-alainen osaaminen, jossa korostuu erityisesti asia-



kaslahtdinen palveluohjausosaaminen. Asiakaslahtéisen palveluohjaustoiminnan kehit-
tamista lahestyn tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa idkkaan henkilon hyvinvoin-

nin ja voimaannuttavan palveluohjauksen kautta.

Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen méaritelman mukaan hyvinvointi on ihmisen fyysis-
ta, psyykkista ja sosiaalista hyvaa oloa. Hyvinvointi syntyy ihmisen itsensé, hanen |a-
heistensa, elinymparistonsa, palvelujarjestelméan toiminnan sekad yhteiskuntapolitiikan
tuloksena. Hyvinvoinnin keskeisia osia ovat terveyden ja toimintakyvyn ohella ihmis-
suhteet, mielekas tekeminen, asuminen, muu elinympaéristd, toimeentulo seka turvalli-
suus. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2011.) Hyvinvoinnin méaéritteleminen ohjaa ta-
voitteellisen palveluohjauksen sekd voimaannuttamisen ajattelua. On tarkeaa, etta kai-
killa tyontekijoilla on kirkkaana mielessaan mihin voimaannuttavalla palveluohjauksella

pyritdan eli asiakkaan hyvinvoinnin edistamiseen.

Toimintakyky liittyy oleellisesti ihmisen hyvinvointiin ja se voidaan maaritellda voimava-
ralahtdisesti jéljella olevan toimintakyvyn tasona. Toimintakyky on moniulotteinen kasi-
te ja kokonaisuus, jonka selvittdminen edellyttaa kasitteen keskeisten sisaltdjen konk-
retisoimista. Toimintakyky& selvitettdessa tulisikin aina kiinnittda huomiota asiakkaan
fyysiseen, kognitiiviseen ja psykososiaaliseen suoriutumiseen ja osallistumiseen. (Vou-
tilainen 2009b: 125, 128.) Toimintakyky ikd&antyneen itsensa arvioimana kuvaa koke-
musta selviytyd arjen paivittéisista toiminnoista, omien asioiden hoitamisesta seka
mahdollisuudesta osallistua yhteiskuntaan sen taysivaltaisena jasenenad (Luoma- Vaa-
ra — Roberg — Mukkila — Maki 2013: 201.)

Sosiaaligerontologiassa toimintakykya lahestytaan toimijuuden nékdkulmasta. Talldin
toimintakykya ja toimintaa tarkastellaan kuuden eri ulottuvuuden kautta, joita ovat
osaaminen, kykeneminen, haluaminen, taytyminen, voiminen ja tunteminen. Talla ta-
voin tarkasteltuna toimintakyvyn selvittamisen painopiste siirtyy ikaantyvan henkilén
henkildkohtaisista ominaisuuksista tilanteisiin, arkitoimintoihin ja toimintakaytantdihin.
(Jyrkédma 2008: 276 -277.)

Myds vanhuspalvelulain keskeisind tavoitteina on tukea ikdantyneiden osallisuutta ja
voimavaroja seka edistaa itsendista suoriutumista puuttumalla ajoissa toimintakyvyn
heikkenemiseen ja sen riskitekijoihin (Vanhuspalvelulaki 980/2012 18). Lain avulla pyri-
taan tukemaan ikaantyneen omaa roolia kuntoutumisessa hanen itsensa asettamien

toiveiden, tarpeiden ja odotusten pohjalta. Tavoitesuuntautunut kuntoutustoiminta ver-



kottaa yhteen my6s eri toimijoita, kuten ihmisi& ja organisaatioita ja luo néin kuntoutu-
jalle verkoston, jossa han voi toimia autonomisesti ja aktiivisesti omassa elamassaan
(Pikkarainen 2013: 195).

Suomalaisten hyvinvointi (2010) tutkimuksessa todetaan, etta perinteisesti hyvinvoinnin
osatekijat on jaettu terveyteen, materiaaliseen hyvinvointiin sekd koettuun hyvinvointiin
(Vaarama — Moisio — Karvonen 2010: 11). Hyvinvoinnin ja elaménlaadun kasitteet ovat
laheisia, erityisesti kun tutkimuksen kohteena on koettu elaménlaatu. Suomalaisten
Hyvinvointi tutkimuksessa idkkaiden henkildiden kokemaa elamanlaatua lahestytaan
WHO:n elaménlaatu maaritelmaan perustuen neljan ulottuvuuden kautta. Maaritelméan
mukaisesti nAma ulottuvuudet ovat fyysinen, psyykkinen, sosiaalinen ja ymparistéllinen
ulottuvuus. Tutkimuksen mukaan idkkaiden yleistd elamanlaadun kokemusta paranta-
vat hyva toimintakyky, yksinaisyyden tunteen puuttuminen, mielihyvan sailyminen itsel-
le tarkeisiin asioihin, kotipalvelun saaminen ja tyytyvaisyys siihen seka taloudellisten

huolien puuttuminen.(Vaarama — Luoma - Siljander — Merildinen 2010: 159.)

Suurimmat riskitekijat idkkaiden elamanlaadun heikentymiselle ovat fyysisen toiminta-
kyvyn aleneminen, yksindisyys, masennus ja pienituloisuus seka palvelujen saatavuu-
teen liittyvat ongelmat ja tyytymattdmyys palveluihin. Hyvinvointi tutkimuksen mukaan
toisten avusta riippuvaisille iakkaille elamanlaadun tarkein tukija on luottamus siihen,
ettd saa tarvitessaan apua. Tutkimus nosti esille myds ympériston antaman tuen tar-
keyden, jossa merkityksellisia ovat ymparistdn esteettomyys, palvelujen hyva saavutet-
tavuus, riittdvyys ja oikea kohdentuminen sekd& ympadristén antama sosiaalinen ja
psyykkinen tuki ja turvattu taloudellinen tilanne. Koska myds autonomian tunne on kes-
keinen elaménlaadun maarittaja, on tarkeaa, etta idkas henkild on itse aktiivinen omien

palveluidensa suunnittelija. (Vaarama — Luoma ym. 2010: 163 -165.)

Koukarin (2010) tutkimuksessa kuntoutuksen lahtdkohtana on kuntoutujan selviytymi-
nen, mielihyvan kokeminen, aikaisempien sosiaalisten roolien tunnistaminen ja perhe -
elamaan osallistuminen. Asiakkaan paatdoksentekoa voidaan tukea muun muassa val-
miiden ratkaisumallien unohtamisella ja uusien ratkaisumallien kayttamiseen rohkaise-
misella. Kotiymparisto tarjoaa runsaasti erilaisia mahdollisuuksia luovuuteen ja rohkai-
see ongelmanratkaisuun ja tyytyvaisyyteen toimia tutussa ja turvallisessa ymparistdsséa
itselle parhaita ratkaisuja kokeillen. Kuntoutumisen tukeminen asiakkaan arjessa muo-
dostuu toimintakyvyn ymmartamisen kautta, jolloin keskeista on asiakkaan psykososi-

aalinen toimintaymparisto ja sen yhteys hanen omaan elamantilanteeseensa. Sosiaali-



nen toimintakykyisyys koettiin tutkimuksessa fyysista ja psyykkista toimintakykya yhdis-
tavana tekijana. Sosiaaliseen toimintakykyyn yhdistyivét fyysisten ja psyykkisten voi-
mavarojen mahdollistama osallistuminen sek& sosiaalisten suhteiden mukanaan tuoma
tuki ja asiakkaan henkil6kohtainen asenne kuntoutumiseen. Kuntoutus tulisikin nahda
elamanhallinnan, elamisen laadun, sosiaalisen ja psyykkisen hyvinvoinnin tavoittelemi-
seksi. Talldin tulee myoés kiinnittda huomiota yksilon toimintaan osana sosiaalista ja
fyysista ymparistéa. Kuntoutuksella tulisikin tuottaa sellaisia toimintamuotoja ja toimen-
piteita, jotka edistavat asiakkaan selviytymista ja tasa-arvoista kohtelua yhteiskunnas-
sa. (Koukari 2010: 180, 194 -195.)

Asiakkaan ja tyontekijan yhteisesti laatimalla kuntoutus- ja palvelusuunnitelmalla on
tarkea merkitys onnistuneen ja vaikuttavan kuntoutumisen toteutumisessa. Asiakkaan
hoitoa, kuntoutusta ja palveluita koskevat tiedonkulun puutteet nakyivat ongelmina hoi-
don ja kuntoutuksen jatkuvuuden onnistumisessa. Tasta syysta kuntoutus- ja palvelu-
suunnitelman laatiminen yhteisty6lla on perusteltua. Kuntoutuksen luonne sosiaalista
osallisuutta tukevana, toimintakyvyn yllapitamista edistéavana ja itsenaista selviytymista
vahvistavana toimintana edellyttaa toimintaymparistojd, joissa naihin haasteisiin pysty-
td&n vastaamaan. (Koukari 2010: 201.)

Sari Miettinen ym. 2011 pohtivat artikkelissaan yhteisen kuntoutuspolitikan merkitysta
yhteiskunnalle seka yksilolle ja nostavat esiin nékemyksen, etta yksilon kuntoutumiselle
olennaista on tarvittavien palveluiden jarjestyminen hanen tavoitteidensa mukaisesti ja
tehokkaasti. Yhteisiin kuntoutuksen tavoitteisiin pyrkiminen edellyttda kuitenkin kuntou-
tuksen instituutioiden tiivista yhteistyota sek& uusiutumiskykya. (Miettinen - Ashorn—
Lehto 2011: 274 - 275.) My6s taman artikkelin pohjalta voidaan havaita kuntoutusver-
koston uudistumisen ja kehittymisen edellyttavan tiivista yhteistyota asiakkaan toivei-
den ja tarpeiden mukaisesti. Asiakkaan itsensa merkitykselliseksi kokemat tavoitteet ja
niihin yhteisesti koko verkoston tuella pyrkiminen tuottavat yleensa vaikuttavimman

tuloksen asiakkaan hyvan elamanlaadun saavuttamiseksi.

3 Voimaannuttava palveluohjaus

Ikaantyvan henkilon elaménlaadun voidaan ndhd& muodostuvan laajasta kokonaisuu-
desta, joka pitaa sisallaan yksildllisia ulottuvuuksia ja osatekijoitda. Naihin kuuluvat ter-

veys, elaméan mielekkyys, aineellinen hyvinvointi, sosiaaliset suhteet, tyytyvaisyys, viih-



tyisa elinymparistd, positiivinen suhtautuminen omaan toimintakykyyn sek& hoitoon ja
palveluun. Terveyteen liittyva elamanlaatu muodostuu ihmisen kokemuksesta omasta
terveyden tilasta ja sen vaikutuksista toimintakykyyn sek& hyvinvointiin. (Luoma ym.
2013: 199.) Hyvinvointia ja terveytta edistavilla palveluilla voidaan lisata toimintakykyi-
sia elinvuosia ja siirtaa muiden palvelujen tarvetta myohaisemmaksi. Talla tavoin voi-
daan parantaa iakk&an ihmisen elaméanlaatua ja samalla hillité sosiaali- ja terveyspal-
velujen menojen kasvua. Oikea- aikaisella ja vaikuttavalla sosiaali- ja terveyspalvelulla
on merkittava itsendistad suoriutumista lisddva merkitys.( Sosiaali- ja terveysministerio
2013: 25-27.) Voimaannuttavalla palveluohjauksella pyritdan lisddmaan asiakkaan
elaménlaatua seka hyvinvoinnin kokemusta ja néin edistaméaan asiakkaan kuntoutu-

mista omassa arjessa muuttuneessa elamantilanteessa.

Asiakaslahtdinen voimaannuttava palveluohjaus perustuu aina laaja-alaiseen palvelu-
tarpeen selvittamiseen, jossa huomiota tulee Kiinnittéda asiakkaan taman hetkisen tar-
peen lisdksi myds ennakoitaviin tarpeisiin huomioiden toimintakyvyn edistaminen tai
ainakin nykyisen tason yllapitaminen. Palvelujen tarpeita selvitettdessa ja kuntoutus- ja
palvelusuunnitelmaa tehtdessa on varmistettava kuntoutumisen mahdollisuudet, jotta
kotona asuminen voisi jatkua mahdollisimman pitk&&n. Arviointi on toteutettava vuoro-
vaikutuksessa iakkaan henkilon kanssa hanen omia nakemyksiaan kunnioittaen. (So-

siaali- ja terveysministerio 2013: 31 -32.)

3.1 Asiakaslahtdinen ajattelu toiminnan perustana

Asiakkaalle sosiaali- ja terveyspalveluiden asiakaslahtdisyys maarittyy siitd nakokul-
masta, miten palveluiden tarjonta kohtaa asiakkaan tarpeet palvelutilanteissa. Asiakas-
lahtbisyys voidaan néhda toiminnan arvoperustana, jonka mukaan jokainen asiakas
kohdataan ihmisarvoisena yksilond hyvinvointivajeesta riippumatta. Asiakaslahtdisen
palvelutoiminnan tulisikin alkaa asiakkaan esittdmista asioista ja kysymyksista seka
olla vastavuoroista. Taman edellytyksena on vuoropuhelu ja yhteisymmarrys siitd, mi-
ten asiakkaan tarpeet voidaan olemassa olevien palvelumahdollisuuksien kannalta
tyydyttaa parhaalla mahdollisella tavalla kustannustehokkaasti. Yhteisymmarryksen
saavuttaminen asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla edellyttdd asiakasymmarryksen

liséksi palveluymmarrysta. (Virtanen ym. 2011: 16, 18.)

Palveluymmarryksella tarkoitetaan asiakkaiden tietoa seka kasitysté saatavilla olevista

palvelumahdollisuuksista ja palvelun tarjoajan roolista asiakkaan kumppanina parhaan



mahdollisen palvelun tuottamiseksi. Asiakasymmarryksen tulee sisaltda asiakkaan ko-
ko toimintaympaéristdn ja elaman hallinnan merkityksen tarkastelua, koska asiakas toi-
mii palvelujen kayttajana omista henkilokohtaisista tarpeistaan ja lahtokohdistaan k&-
sin. Asiakkaan tarpeiden ja palvelumahdollisuuksien valisen tasapainon mahdollistaa
asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen kumppanuus, joka edellyttéda tyontekijan ja asi-
akkaan valistd hyvaa vuorovaikutusta ja molemminpuolista luottamusta. Asiakaslahtoi-
sessd ajattelussa asiakas ndhdaédn oman elamansa asiantuntijana, aktiivisena ja yh-

denvertaisena toimijana palveluprosessissa. (Virtanen ym. 2011:18 -19.)

Asiakaslahtdisen sosiaali- ja terveyspalvelujen kehittamisen raportin tydstévaiheessa
toteutetussa etnografisessa tutkimusosiossa analysoitiin asiakaslahtoisyytta asiakkai-
den nékdkulmasta. Tassa ilmeni asiakkaiden nakdkulmasta, etta asiakaslahtbisyytta on
yksil6llinen ja itsemaarddmisoikeutta tukeva toiminta lapi koko palvelutapahtuman.
Parhaimmillaan asiakaslahtoisyyden koettiin olevan sellaisissa palveluissa, joissa asia-
kas koki osallistuvansa hoidon tai palvelun toteuttamiseen tasavertaisena kumppanina.
Erityisesti tAm& nékyi siten, etta asiakkaan mielipidettd kysytdan ja sita pyritddn huomi-
oimaan — vaikka sitten jouduttaisiinkin toimimaan systeemin asettamissa puitteissa.
Liséksi asiakkaat kokivat asiakaslahtoisyyden inhimillisyyden, luottamuksen ja jatku-
vuuden kokemuksen kautta. Palveluprosessin avoimuus perustui hyvaan tiedonkulkuun
eri osapuolten valilla ja sita asiakkaat pitivat yhtena tarkedna asiakaslahtéisyyden mit-
tarina. Palveluiden saavutettavuus sekéd joustavuus lisdsivat asiakkaiden positiivista
tunnetta palveluiden vastaamisesta heidan yksilllisiin tarpeisiinsa. Nain myos liséttiin
asiakkaan motivaatiota ja sitoutuneisuutta osallistua omalta osaltaan palvelu- tai hoito-

prosessiin ja sen onnistumiseen. (Virtanen ym. 2011: 20 -21.)

Myds Koukarin (2010) vaitéskirjassa ilmeni, etté asiakkaat pitavat kaikkein tarkeimpana
kuntoutumista edistavana tekijana sita, etta heita kohdellaan kunnioittavasti ja arvosta-
vasti niin, ettd he voivat kokea itsensa omana persoonanaan eikd pelkastaan tapauk-
sena toisten joukossa. Asiakaslahtdinen toiminta asettaa organisaatiotasolle haasteita,
jotka liittyvat asiakkaan mahdollisuuteen osallistua palveluiden suunnitteluun ja arvioin-
tiin, arviointituloksiin reagoimiseen, palvelujen saatavuuteen, kunnallisten palveluiden
jatkuvuuteen ja ammattihenkildiden véliseen yhteistydhon sekad organisaation tukeen
asiakaslahtdisessa palvelussa. Asiakkaat kokevat, ettd mielekas toiminta sekd mahdol-
lisuus tehda itse valintoja ja tuntea tulleensa kuulluksi ovat merkittavia tekijoita kuntou-
tumisen edistymisessa. Vuorovaikutuksen ja viestinnan laadulla voidaan joko edistaa

tai estda kuntoutumisen tavoitteellinen eteneminen. Asiakkaat ilmaisevat huonon koh-



telun masentavan ja hyvan kohtelun aktivoivan toimimaan. Ammattihenkildston eetti-
nen toimintatapa edellyttdd yhteisten pelisaantojen etsimistd, asiakkaan kokemusten
arvostamista ja huomioonottamista seka asiakkaan tukemista, kannustamista ja avus-
tamista koko kuntoutusprosessin ajan. Ratkaisevana tekijdnd asiakkaan motivaation
edistamisessa ja yllapitamisessa on myds ympariston ja yksilon valinen vuorovaikutus
seka kuntoutumista tukeva ymparisto. (Koukari 2010: 155, 166 -167, 179.) Myos Pikka-
raisen (2013) tutkimuksessa havaittiin asiakaslahtdisen gerontologisen kuntoutuksen
toteutumisen edellyttavan tyontekijoiden ja ikdihmisten avointa seké kiireetonta koh-
taamista, jossa huomioidaan asiakkaan erilaiset kuntoutumisentarpeet. Merkityksellista
on hahmottaa ikdéntyneen aikaisempi elamankulku seka ymmartad vanhuuden ikavai-
hetta. (Pikkarainen 2013: 181 -182.)

3.2 Palveluohjaus tydmenetelméana

Ala-Nikkola ja Sipila (1996) kuvasivat yksilokohtaista palveluohjausta prosessiksi, jonka
tarkoituksena on maarittda ihmisten yksil6lliset palveluntarpeet ja 16ytaa niiden kanssa
parhaiten yhteensopivat palvelut. Talla tavoin toimimalla on arvioitu palveluiden kus-
tannusten laskevan seka asiakkaiden tyytyvaisyyden lisdantyvan. Palveluohjaus sisél-
l[aan asiakkaan tilanteen kokonaisvaltaisen arvioinnin seka eri toimijoiden tuottamien
palveluiden yhteensovittamisen asiakkaan tarpeiden mukaisesti. Keskeista palveluoh-
jauksessa on neuvonta, koordinointi ja asianajo. (Ala-Nikkola — Sipila 1996: 16-18, 21;
Hanninen 2007:35.) Ikdpalo -hankkeen suunnitelmassa palveluohjauksen todetaan
olevan prosessi, jonka tarkoituksena on maarittdd idkkadiden henkildiden yksilolliset
palvelutarpeet ja niiden kanssa parhaiten yhteensopivat palvelut asiakaslahtdisessa
vuorovaikutuksessa ikaihmisen ja mahdollisesti hdnen ldheisensa kanssa ikdihmisen

toiveiden ja tarpeiden mukaisesti.(Hankesuunnitelma 2013: 1.)

Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen méaaritelman mukaan palveluohjaus tarkoittaa ty6-
menetelmad, jossa pyritddn yhteen sovittamaan asiakkaan palveluita. Palveluohjauk-
sella pyritdén l6ytamaan asiakkaan omia voimavaroja ja ohjaamaan hénet niita tukevi-
en palvelujen aarelle. Palveluohjaukseen siséltyy asiakkaan tilanteen kokonaisvaltai-
nen kartoitus ja konkreettisten tukitoimien ja palvelujen yhdistaminen. (Terveyden ja

hyvinvoinninlaitos 2013.)

Palveluohjaaja selvittdd asiakkaan palvelujen tarpeet, suunnittelee yhdessa asiakkaan

kanssa tarvittavia tukitoimia, sovittaa palveluita yhteen sek& varmistaa yhteydet eri
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palveluntuottajiin. Palveluohjaajalta edellytetddn hyvaa palvelujarjestelman osaamista
seka hallintaa. Lisaksi tyontekija pitaé yhteytta palveluntuottajiin sek& viranomaisiin.
Voimavarakeskeisessa palveluohjauksessa korostuu asiakkaan itsemaarédamisoikeus
ja talléin toiminnan l&htékohtana ovat asiakkaan voimavarat seka asiakkaan omat ta-
voitteet. Asiakas maarittdd kuntoutumiselleen tavoitteet ja tydntekij toimii asiakkaan
kumppanina ja edunvalvojana, tukien ja neuvoen asiakasta kohti asettamiaan tavoittei-
ta. Palveluohjaaja tai hanen tiiminsa ottavat vastuun palveluiden jarjestymisesta ja ar-
vioivat yhdessa asiakkaan kanssa tavoitteiden toteutumista. (Suominen- Tuominen
2007: 31-33.) Asiakkaan kuntoutumisen prosessiin osallistuvat useat eri toimijat kun-
toutujan ymparilla ja yhtendisen tavoitteellisen ja tuloksellisen kuntoutumisen toteutu-
minen edellyttddkin yhtendista ja toimivaa verkostoa, jossa kaikilla on yhteinen selkea
paamaara jota kohti asiakkaan toiveen mukaisesti pyritaan. Tietoinen tavoitteellinen
toiminta edellyttdd koko verkoston tiedostamista sek& koordinointia, jotta saadaan
kaikki asiakkaalle merkitykselliset toimijat huomioitua ja tietoisiksi yhteisesta tavoittees-
ta. Taméa on myods yhteiskunnallisesti merkittavaa kaikkien kaytdssa olevien voimavaro-
jen hyodyntamiseksi seka tuloksellisen ja vaikuttavan kuntoutumisen mahdollistami-
seksi. Hyva verkostotyt on siis asiakaslahtdista ja yhteiskunnallisestikin merkittavaa
tyota.

Suominen (2010) totesi tutkimuksessaan, ettd palveluohjauksessa tapahtuva konkreet-
tinen tyod on asiakkaan ja palveluntuottajien valisen suhteen tukemista, sen rakentamis-
ta, selventamista ja parantamista. Palveluohjaus on asiakkaan tukemista ja kannusta-
mista. Palveluohjaaja antaa asiakkaalle tietoa, ohjausta ja tukea. Asiakas tekee itse
saamiensa tietojen perusteella valintansa. Palveluohjaus ei korvaa asiakkaiden viran-
omaisilta ja palveluntuottajilta saamia muita tukimuotoja ja palveluita. Palveluohjaus
perustuu palveluohjaajan ja asiakkaan véliseen hyvaan kohtaamiseen, luottamukseen
sekad tasa-arvoiseen kumppanuuteen, jossa palveluohjaaja toimii ammattilaisena ja

asiakas elamansa asiantuntijana. (Suominen 2010: 23, 30.)

Ohjaus voidaan maaritella asiakkaan ja ohjaajan aktiiviseksi ja tavoitteelliseksi toimin-
naksi, joka on sidoksissa heidén taustatekijoihinsa ja tapahtuu vuorovaikutteisessa
ohjaussuhteessa. Ohjauksen katsotaan eroavan neuvonnasta siten, etta siin& pidattay-
dytdan suorien neuvojen antamisesta. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2011.) Ohja-
ukseen liittyvissd menetelmissa korostuu yksilon aktiivisuus ja aloitteellisuus elaménsa
parantamisessa seka ohjaussuhteen vuorovaikutuksellisuus. Asiakas nahdaan pulman

ratkaisijana ja ohjaaja tukee hanta paatoksenteossa. Ohjaus sisaltdd myos tiedon an-
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tamista ja se voidaan nahda suunnitelmallisena toimintana, jolla asiakasta tuetaan I6y-
tamaan voimavarojaan sekd kannustetaan ottamaan vastuuta omasta elaméastaan.
(Vanska ym.2011: 16.) Ohjaustoiminnan maarittelylla 16ydeta&n menetelmia, joilla pal-
veluohjauksessa pystytdan asiakaslahtoisyytta toteuttamaan.

Véanska (2012) toteaa vaitostutkimuksessaan, etté kaikki vuorovaikutustilanteet ohjatta-
van kanssa ovat ohjausta eika erillistd aikaa tai paikkaa ohjaukselle tarvita. Tama joh-
tuu mahdollisesti siitd, ettéd ohjauksen osaajat eivat erota ohjausta erilliseksi menetel-
maksi tai valineeksi vaan ohjaus nahdaan lahestymistapana. Lasnaolo, mydtaelava
yhteinen ohjaustodellisuus sekda kummankin merkitysmaailman jakaminen rakentuvat
jo ensimmaisesta kontaktista alkaen yhteisessad vuorovaikutuksessa, joka voidaan
nahda ohjaukselliseksi. Ohjaus rakentuu ohjaajan ja asiakkaan eli ohjauskumppanin
valille.(Vanska 2012: 65 -66.) Hyvassa vuorovaikutuksessa tulisi pyrkia tilanteeseen,
jossa yhdessa asiakkaan kanssa haetaan ymmarrystda monimutkaiseen tilanteeseen.
Tasavertainen dialogi ja yhteistyd muodostuvat asiakkaan oman elamén asiantuntijuu-

den ja kuntoutuksen asiantuntijuuden valille. (Karjalainen 2012: 22.)

Ikdihmisille suunnattua neuvontaa ja palveluohjausta tarjoavalla ammattilaisella on
oltava laaja-alaista tietoa ja ymmarrysta ohjauksesta prosessina seka tietoa lainsaa-
dannosta, suosituksista ja kunnan vanhustytn keskeisistad strategioista. Neuvonta ja
palveluohjaustyd merkitsevat yksilollista kohtaamista, jossa sosiaali- tai terveydenhuol-
lon ammattilainen kayttda sosiaalisia vuorovaikutustaitojaan tavoitteenaan ymmartaa
ikd&ntyvan henkilon elamantilannetta.(Naslindh-Ylispangar 2012: 161 -163.) Ohjausti-
lanteen tavoitteena on ihmisen kohtaaminen, kuuleminen ja kunnioittaminen siten, etta
autetaan ohjattavaa tekemadn kestavampia valintoja seka hallitsemaan elaméaansa
paremmin. Asiakkaan ohjaaminen voidaan nahda tyontekijan taitona asettua ohjatta-
van rinnalle, vahvistaa ja neuvotella erilaisista mahdollisuuksista ja opittavista asioista.
(Vanska ym. 2011: 6,86.) Palveluohjauksen toteuttaminen edellyttdakin tyontekijalta
hyvia vuorovaikutus- ja ohjaustaitoja. lkaantyva tarvitsee tukea omasta tilanteestaan ja
tarpeistaan kertomiseen ja yksilollisen tarinan kautta voidaan yhdessa edeta aitojen
kuntoutustarpeiden maéarittdmiseen. Aitojen asiakkaan maarittdmien kuntoutustavoit-
teiden toteuttamisen ymparille voidaan yhdessad rakentaa tarvittava toimijaverkosto.
(Pikkarainen 2013: 194.) Palveluohjauksella ja asiakkaan tukiverkoston avulla pyritaan
mahdollistamaan ikaantyvalle mielekas toiminta arjessa asiakakkaan omiin toiveisiin ja

tarpeisiin rakentuen yhdessa palveluohjaajan kanssa.
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3.3 Voimaannuttava ja ratkaisukeskeinen toiminta ohjauksessa

Voimaannuttava toiminta kasitteend on haasteellisesti maaritettdva. Voimaantuminen
eli valtaistuminen on k&annts englanninkielisestd sanasta empowerment. Tuusa
(2005) kuvaa tutkimuksessaan, ettd valtaistumisessa on kysymys asiakkaiden moni-
iimeisen muutosprosessin tukemisesta, jossa kietoutuvat yhteen asiakkaiden konkreet-
tista elamantilannetta koskevat muutokset ja heidan psyykkisia resurssejaan koskevat
muutokset. Empowerment eli valtaistuminen/voimaantuminen voidaan Tuusan (2005)
mukaan n&hda kolmessa eri nékdkulmassa, joita ovat: empowerment yhteiskunnallista,
rakenteiden ja lahiyhteisdjen muutosta k&ynnistavana, eteenpain vievana ja sita tuke-
vana toimintamallina, empowerment muutokseen tahtaavana asiakkaan ja tyontekijan
valisend vuorovaikutuksena ja yhteisena toimintana seka empowerment asiakkaan ja
tyontekijdn omana voimaantumisprosessina.(Tuusa 2005: 37 -38.) Tassa tutkimukselli-
sessa kehittAmistydssa voimaantumista lahestytddn asiakkaan oman voimaatumispro-
sessin kautta sekéa niiden toimien nakokulmasta, joilla tyontekijd voi vahvistaa asiak-

kaan voimaantumista.

Siitosen (1999) voimaantumisteorian mukaan voimaantuminen on yhteydessa hyvin-
voinnin kokemiseen. Voimaantunut asiakas on l6ytanyt omat voimavaransa itse, silla
voimaantuminen on henkilokohtainen prosessi, jota toiset ihmiset, olosuhteet ja sosiaa-
liset rakenteet voivat osaltaan tukea ja vahvistaa. Voimaantumisella tarkoitetaan ihmi-
sen kykyjen, mahdollisuuksien ja vaikutusvallan lisdantymistd. Teorian mukaan voi-
maantuminen lahtee ihmisesta itsestaan ja se tapahtuu luontevimmin ymparistdssa,
jossa ihminen kokee ilmapiirin turvalliseksi, itsensd hyvaksytyksi ja asemansa tasa-
arvoiseksi. Voimaantumisessa korostuu henkildn oma sisdinen vahvistuminen ja se,
etta kokee olevansa siséisesti vahva seka tasapainossa itsensa ja ymparistonsa kans-
sa. Voimaantumista voidaan tukea hienovaraisilla ja mahdollistavilla toimenpiteilld, ku-
ten avoimuudella, toimintavapaudella, rohkaisemisella sek& turvalliseen, luottamuksel-
liseen ja tasa-arvoiseen vuorovaikutukseen pyrkimiselld. Voimaantuminen on jokaisen
yksilén henkilokohtainen prosessi, joka on yhteydessa haluun ja paamaarien asettami-
seen, omiin mahdollisuuksiin luottamiseen seka ndkemykseen itsestaan ja kykenevyy-
destaan.(Siitonen 1999:117,189)

Tata teoriaa tukee myods amerikkalainen kuntoutusalan tutkimus, jossa todetaan etta
asiakkaan voimaantuminen tukee kuntoutumistulosten syntymista. Tutkimuksessa sel-

vitettiin voimaantumisen teorian tekijoiden vaikutuksia kuntoutuksen tuloksiin. Tutki-
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muksen perusteella néhtiin erityisesti yksiléllisen oman elamén eri osa-alueisiin liittyvan
mielihyvan seka oman elamén hallinnan tunteen kokemuksen lisaavan elaméan laatua.
Kuntoutuksen tavoitteiden asettaminen yksilollisesti asiakkaan omien toiveiden ja tar-
peiden mukaisesti nahtiin tukevan asiakkaan kokemusta omanelaman hallinnasta, aut-
tavan hyvaksymaan muuttunut tilanne sek& antavan itseluottamusta kulkea kohti itsel-
leen asettamia tavoitteita. Kuntoutujan omiin kykyihin luottaminen seké& itsensa johta-
minen tulevaisuus ajattelun avulla edistavat tutkimuksen mukaan kuntoutumista. Voi-
maantumisen voidaankin nain ndhda tukevan kuntoutumista ja lisdavan siten kuntou-
tuksen tuloksellisuutta. (Frain — Tschopp - Bishop 2009: 27, 32 -33.)

Myds Suomessa gerontologisen kuntoutuksen vaikuttavuuden tutkimuksessa (2013) on
nahty oman elaman hallinnan tunne keskeisena tekijana ikaantyneen hyvinvoinnin ja
elaméanlaadun kokemisessa, silla ikdantynyt joutuu jatkuvasti arvioimaan fyysisten,
psyykkisten ja sosiaalisten voimavarojensa riittavyytta paivittaisiin toimintoihin. Oman
toiminnan seka ymparistén antaman tuen avulla on mahdollista vahvistaa hallinnan
tunnetta. Tutkimuksen tulokset puolsivat kuntoutuksen tavoitteiden asettamista toimin-
takyvyn, kotona asumisen, elamén hallinnan sek& osallisuuden tukemisen nakokulmis-
ta asiakakkaan yksildllisten tarpeiden mukaisesti. (Luoma- Vaara- Réberg — Mukkila —
Maki 2013: 202.)

Beairsto (2000) on luokitellut voimaantumista indikoiviksi tekijoiksi konatiiviset, kognitii-
viset ja affektiiviset tekijat. Konatiiviset tekijat koostuvat tiedosta, ymmarryksesta, ajat-
telukyvysta, tiedon perusteella muodostuneesta ndkemyksestd seka kyvysta hallita
sisdisia kognitiivisia prosesseja. Kognitiiviset tekijat muodostuvat itsesaatelysta, paat-
tavaisyydesta, halusta oppia, itsearviointi kyvysta, motivaation hallintakyvysta seka
paamaaratietoisuudesta. Affektiiviset tekijat koostuvat yksilon uteliaisuudesta, rehelli-
syydestda, optimismista seka rohkeudesta. (Beairsto 2000: 8. ) Naiden tekijoiden kautta
on mahdollista arvioida ikaantyvan henkilén voimaantumisen onnistumista palveluohja-
uksessa. Henkilolla saattaa olla kokemus voimaantumisesta, vaikka han ei kykenekaan
osoittamaan mitdéan konkreettista kokemuksensa tueksi. Henkilén voimaantuminen ei
aina ole objektiivisesti todennettavissa ulkopuolisen arvioijan toimesta.(Jarvinen 2009:
11.) Voimaantunut asiakas tunnistaa omat henkilokohtaiset voimavaransa ja hanella on
paatosvalta omaa elamaansa koskevissa asioissa. Laadukas ja ymmarrettava tieto
nahdaan tarkeimpind voimaannuttajina, silla tiedon avulla asiakas osallistuu oman
elAamansa suunnitteluun seka pystyy tekemaan valintoja ja paatdksia hyvinvointiaan

koskevissa asioissa. (Tuorila 2013: 666 -667.) Laadukkaan ja ymmarrettavan tiedon
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antaminen ovatkin ohjauksen tarkeimpia tehtavia, joilla myos voidaan tukea asiakkaan

voimaantumisen kokemusta.

Mattila (2008) totesi tutkimuksessaan voimaantumisen olevan samanaikaisesti yksilol-
linen ja yhteisollinen prosessi. Mattila kiteytti johtop&étoksissaan, etta keskeiset taidot,
jotka jo sosiaali- ja terveysalan koulutuksessa tulisi oppia, ovat ihmisyyden merkityksen
tiedostaminen seké dialogin taito, joka merkitsee itsen ja toisen kunnioittamista niin,
ettd vaikeistakin asioista voidaan ja halutaan puhua niiden oikeilla nimilla. Tyoyhtei-
sbissa ja asiakassuhteissa tulisi aidosti pyrkia kaikkien osapuolien voimaantumista
edistaviin ratkaisuihin. Jokaisella ihmisella tulee olla mahdollisuus olla oman eldaméansa
paahenkilo ja samalla osallinen toisten elamassa. Mattilan (2008) tutkimus antoi selvia
viitteita siita, etta asiakkaan voimaantuminen ymmarretddn hyvin usein hanelle antami-
sen tai hanen puolestaan tekemisen automaattiseksi seuraamukseksi. (Mattila 2008:
130 -133.) Mattilan tutkimuksenkin perusteella on tarkeaa selvittaa asiakaslahtdisyyden
sekad voimaannuttamisen toteutumista asiakkaan nakdkulmasta. Voimaannuttavan ty6-
tavan kayton edistamisessé tuleekin erityisesti kiinnittda huomiota dialogiin, jota asia-
kas ja ohjaaja kayvat.

Juha Siitonen (2004) kuvasi, ettd sisaisen voiman tunteen eli voimaantumisen voi néh-
d& muodostuvan vapaudesta, vastuusta, arvostuksesta, luottamuksesta, kontekstista
seka myonteisesta ilmapiiristd. Voimaantumisen kannalta onnistumisen kokemukset
arjessa ovat erittdin arvokkaita. Onnistuminen liittyy l&heisesti arvostuksen, hyvaksymi-
sen, luottamuksen ja ilmapiirin rakentumiseen ja sen henkilokohtaiseen kokemiseen.
Itseluottamuksen avulla mahdollistetaan erilaisten ratkaisujen kokeilemisen rohkeus
seka luovuus. Onnistumisen kokemisen nahddaan myds vapauttavan voimavaroja. Si-
sainen voimaantuminen ilmenee luovuutena, rohkeutena kokeilla erilaisia ratkaisuja
seka edistaa sitoutumista omiin tavoitteisiin ja niihin pyrkimiseen. (Siitonen 2004.). lka-
palo hankkeen toiminnan yhtena ytimena on tavoitteellisen neuvonnan ja ohjauksen
malli, jossa idkas henkilo asettaa yhdessa palveluohjaajan kanssa hanen tarpeitaan
vastaavan tavoitteen ja valitsee ohjauksen tukemana tarvittavat keinot sekéa palveluko-
konaisuuden tavoitteeseen paasemiseksi (Hankesuunnitelma 2013: 4). Asiakkaan voi-
maantumista ohjauksessa voitaisiin nahda tuettavan ratkaisukeskeisen ohjauksen avul-
la, silla sen avulla pyritdan vahvistamaan onnistumisen kokemista pienten tavoitteiden
sekad voimavaralahtdisyyden avulla ja sen periaatteena on tavoitteellisuus, voimavara-

lahtoisyys seka asiakkaan osallisuuden tukeminen.
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Ratkaisukeskeisessa ohjauksessa tunnusomaista on huomion kohdistaminen tavoittei-
siin ja asiakkaan toivottuun tulevaisuuteen, mahdollisuuksiin, voimavaroihin ja edisty-
miseen. Lisaksi pyritdan ohjauksella tukemaan jo olemassa olevan hyvan vahvistamis-
ta sek& sen jalostamista. Ratkaisukeskeisella ohjauksella tavoitteena on asiakkaan
itsemaaraamisen, kyvykkyyden ja yhteenkuuluvuuden tunteiden vahvistaminen ja siten
auttaa rakentamaan kestavaa, sisaistd motivaatiota kuntoutumisen edistamisek-
si.(Angle 2010: 2694.)

Ratkaisukeskeisen asiakastytn periaatteena on olemassa olevien voimavarojen vah-
vistaminen ja loytdminen. Asiakkaan motivaatiota ja toiveikkuutta pyritdan vahvista-
maan koko ohjausprosessin ajan. Asiakkaan kohtaaminen ja keskustelu ovat jo itses-
saan interventio. Voimaannuttavan tydtavan perustana on asiakkaan valtaistuminen,
oman elaman hallinta seka itsemaaraamisoikeus. Asiakkaan voimavaroihin keskittymi-
nen korostaa hanen oman tahdon kunnioittamista, arkista toimintaa seka pienid, naky-
vid arkisia muutosaskeleita. Ratkaisu- ja voimavaralahtdinen asiakasohjauksen tyttapa
sisdltdd monia arvoja ja vahvaa eettista ajattelua ja néiden arvojen pohjalta on yhtei-
sesti hyvaksytty tyotapaa ohjaaviksi seuraavat periaatteet: asiakaslahtoisyys, lapinaky-
vyys, tavoitteellisuus ja tulevaisuus suuntautuneisuus, voimavarojen korostaminen,
poikkeuksien ja edistyksen huomioiminen, myodnteisyys, luovuus, leikillisyys ja huumori,
seka yhteisty0 ja kannustus. (Vanska ym. 2011: 74,77, 80 -84; RATKES 2013.)

Ratkaisu- ja voimavarakeskeisella tyotavalla toimiminen edellyttdd asiakkaan ohjaamis-
tilanteissa tyontekijalta kykya asettua asiakkaan rinnalle sek& vahvistamisen ja neuvot-
telun taitoa erilaisista mahdollisuuksista ja opittavista asioista (Vanska ym. 2011: 86).
Myds Kettunen (2001) toteaa tutkimuksessaan, etta voimavarakeskeisyydessa yhteis-
tydssa mukana on myds neuvottelun elementti, joka voi johtaa uuden tiedon, taidon,

ymmarryksen tai jopa kayttaytymisen syntymiseen (Kettunen 2001: 90).

Yksil6llisen hyvinvoinnin tekijoiden maaritteleminen on merkittdva lahtékohta onnistu-
neelle voimaannuttavalle palveluohjaukselle. Teorian pohjalta voisikin ajatella asiak-
kaan hyvinvoinnin tukemisen perustuvan toimintatapaan, jossa asiakas on keskitssa ja
ohjauksella autetaan h&ntd puhumaan juuri hanelle merkityksellisista asioista seka nain
asettamaan selkeitd tavoitteita kuntoutumiselle ja arjen hyvinvoinnin lisddmiselle. Pal-
veluohjauksen avulla annetaan tietoa ja autetaan loytamaan oikea-aikaisia tukitoimia,
jotka vastaavat asiakkaan tarpeisiin. Voimaannuttava ja tavoitteellinen toimintatapa

tukee asiakkaan pystyvyyden tunnetta ja vahvistaa osallisuutta. Ikdantyvan omista tar-
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peista l&hteva ohjaus antaa hyvat edellytykset onnistuneelle ohjaukselle, joka palkitsee

seka asiakasta etta ohjaajaa.

4 Kehittamisympariston ja —kulttuurin kuvaus

Vantaan kaupungin vaestopohja on 205 312 asukasta, joista yli 64 -vuotiaita on 13,4%
(Vantaan kaupunki 2013). Vantaan ikapoliittisessa ohjelmassa 2010 - 2015 on kirjattu

visioksi vuodelle 2015 seuraavaa:

"Vantaa vanhenee viisaasti. Vantaan ikaantyva vaestt on rikkaus.

Meilla ikaihmiset elavat mielekasta elamaa tavalla, josta muu maailma ottaa mallia.”

Vantaalla ik&apoliittisen ohjelman hyvana lahtékohtana on ollut jo aiempina vuosina syn-
tynyt tahtotila, yhteinen vastuu hyvasta vanhuudesta. Jo ohjelman laadinnassa todet-
tiin, ettd tarvitsemme kaikkien tahojen saumatonta yhteisty6ta ikaihmisten hyvinvoinnin
edistamiseksi. Erityisesti huomioitiin, ettd kuntalaisen tulisi voida kokea palvelun tule-
van yhdesta paikasta, vaikka tosiasiassa palvelun tuottajia on useita. (Vantaa vanhe-
nee viisaasti 2010: 8.) Vantaan strategiassa todetaan, etta ikdantyneiden hyvinvoinnin
turvaamisen painopisteen tulee olla ennaltaehkéisevassa tytssa. Turvallista kotona
asumista edistavat ensisijaisesti muut kuin sosiaali- ja terveystoimen palvelut, kuten
l&hi- ja arkipalvelut seka liikkunta- ja kulttuuripalvelut. Tavoitteena onkin Vantaalla, etta
ikd&ntyneet pystyvat hyddyntama&an normaalipalveluja mahdollisimman hyvin ja saavat
tarvitsemansa yksildlliset erityispalvelut oikea-aikaisesti.(Vantaan tasapainotettu stra-
tegia 2011: 20.) Vanhusten palvelujen keskeisenéd tehtavand on tukea ikaantyneen
vantaalaisen omia voimavaroja ja kotona asumista. Strategisiksi tavoitteiksi on vuosille
2012 — 2015 nostettu turvallinen ja aktiivinen asuminen, tasapainoinen palvelurakenne,
valinnanvapautta tukevat jarjestamistavat ja asiakaskeskeinen toiminta. (Hankesuunni-
telma 2013: 7-8.) Vantaalla pyritaankin aktiivisesti kehittamaan nykyista vanhuspalve-
luiden toimintaa seké innovatiivisesti luomaan uudenlaista tapaa toimia. Tahén pyritaan

my0s syksylla 2013 kaynnistyneessa lkapalo-hankkeessa.

Ikpalo- hankkeen tavoitteena on luoda yleispateva malli tavoitteellisen neuvonnan ja
palveluohjauksen organisoimiseksi kunnissa. Hankkeessa mukana olevat kaupungit
Lahti, Heinola, Hameenlinna ja Vantaa kehittavat toimintaa omien tarpeidensa nako-

kulmasta. Kehitystyd sek&a sen pilotointi tehdddn hankkeen aikana mutta kaupungit
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ovat varautuneet jatkamaan kehittamisty6téd hankkeen jalkeen. Hanke on sosiaali- ja
terveysministerion Kaste rahoitteinen hanke, jolla pyritaan vastaamaan vanhuspalvelu-
lain tavoitteisiin sekd velvoitteisiin. Hanke toteutuu ajalla 1.7.2013- 31.10.2014. (Han-
kesuunnitelma 2013: 7.)

Hankkeen myo6té Lansi-Vantaalla kaynnistyi huhtikuussa 2014 keskitetyn tavoitteellisen
neuvonnan- ja palveluohjaustoiminnan pilotti Seniorineuvonta. Pilotin tarkoituksena ol
yhdistaa ikaantyvan vaeston palvelutarpeen arviointia ja ohjausta télla hetkella tekevien
tydntekijoiden toiminta ja osaaminen yhden keskitetyn tiimin toiminnaksi, jonka tavoit-
teena oli tuottaa ikaéntyneille henkildille laadukasta neuvonta- ja palveluohjaustoimin-
taa ikdantyvan henkilén voimavaroja huomioiden ja hanen itsenaisyytta tukien. Palve-
luohjaustiimin tydntekijat muodostuvat vanhusten avopalveluiden, sairaalapalveluiden,
vammaispalveluiden seka terveyspalveluiden kuntoutuksen henkilostésta. Seniorineu-
vonnassa tyoskenteli pilotin aikana esimiehen ja toimistosihteerin lisdksi kymmenen

kokopaivaista seka kahdeksan osa-aikaista tyontekijaa.

Uuden toiminnan pilotointi antoi hienon mahdollisuuden kehittédé ja luoda uudenlaista
toimintatapaa palveluohjaustilanteissa. Toisaalta tyontekijilla oli oivallinen mahdolli-
suus perehtyd toinen toistensa tapaan tehda ty6té asiakkaiden palveluohjauksessa.
Pilotissa kokeiltiin ja kehitettiin useita uudenlaisia asiakasprosesseja, joista palveluoh-
jaus oli yksi keskeisimmistd. Yhtenéisen toimintatavan luominen ja yhdessa kehittami-
nen oli tassa tydymparistossa luontevaa, mutta toisaalta raskasta kaiken uuden keskel-
4. Uudenlaisten toimintatapojen lisdksi tyontekijat tutustuivat pilotin aikana toinen toi-
siinsa seka aivan uuteen tyoymparistoon. Asiakkaan kannalta on erityisen tarkeda
varmistaa palveluohjauksen tasa-laatuisuus seka kehittaa toimintaa palveluldhtdisesta

asiakaslahtdiseksi voimaannuttavan tyétavan avulla.



18

5 Tutkimuksellisen kehittdmistydn tavoite ja tarkoitus

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena oli kehittdd vanhuspalveluiden
tyontekijoiden voimaannuttavan tydtavan kayttéa palveluohjaustoiminnassa ja ndin

tukea kotona asuvan ikaantyvan henkilén hyvinvointia.

Kehittamisty6ta ohjaavat kehittdmistehtavat ja -kysymykset olivat:

1. Kuvata, mitd on voimaannuttava tydtapa palveluohjaustilanteissa.

2. Selvittdd, milla keinoin voidaan tukea ikdantyneen henkilén voimaantumista

palveluohjaustilanteessa.

Kehittamistyon tuotoksena syntyi toimenpide-ehdotus siitd, kuinka voimaannuttavaa
tyGtapaa voidaan toteuttaa palveluohjaustilanteissa.

6 Tutkimuksellisen kehittdmistydn toteutus ja menetelmalliset ratkaisut

Tyoelamalle on erityisesti hyotya tutkimuksista, jotka kuvaavat aiemman tiedon uuden-
laista kayttamista tai uuden tiedon uudenlaista yhdistelya.(Vilkka 2005: 23.) Tutkiva
kehittaminen on osallistava menetelma, jossa tavoitteena on, etta kehittamiseen osal-
listuvat tarkastelevat kriittisesti omia arvoperustojaan ja oppivat kehittamisprosessin
aikana. Osallistavassa kehittdmisessa ja uuden tiedon tuottamisessa voidaan hyodyn-
tad erilaisten tutkimuksellisten ldhestymistapojen menetelmid. Tutkivan kehittdmisen
toteutuksessa merkittavaa on, ettd menetelmien valinta, aineiston keraaminen ja sen
analyysi seka tulosten esittaminen toteutetaan siten, ettd ne vastaavat kehittdmisen
tarpeeseen. (Heikkila — Jokinen — Nurmela 2008: 109 -110.) Uudenlaisen tyttavan yh-
tenainen kayttéonotto, muuttuvien tydnkuvien ja yhteisdjen myota edellyttad tyonteki-
joiltd tyossd oppimista ja kehittymista sekd ymmarryksen lisdantymista. Osallistava
kehittaminen antoi tyéntekijdille mahdollisuuksia reagoida, kyseenalaistaa, analysoida
seka arvioida uudenlaista toimintatapaa asiakastytssa. Osallistava kehittaminen toteu-
tui hyvin valitussa kehittdmisymparistossa, silla tyontekijat olivat motivoituneita kehit-
tamaan omaa ty6tdén, ideoimaan, kokeilemaan ja sen myota uudelleen kehittdmaan.
Myds asiakkaan ndkokulma on tarkedad saada kuuluviin erilaisin tutkimuksellisin kehit-

tamistydn menetelmin toimintatapoja kehitettdessa, jotta kehittdmistytn tavoitteeseen
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paastddn. Tassa kehittdmistytssd asiakasndkokulma saatiin kuuluviin havainnoimalla
palveluohjaustilanteita sekd asiakkaille esitetyn kyselyn muodossa. Tassa kehittamis-
tydssa hyodynnettiin seka maarallisia, ettd laadullisia aineistonkeruu tapoja toisiaan
taydentavind ja nain pyrittin saavuttamaan vastauksia kehittamisty6ta ohjaaviin kysy-

myksiin.

6.1 Kehittamisprosessin vaiheet

Tutkimuksellisen kehittdmistyon aiheen kartoitus kaynnistyi syksylla 2013 aiheeseen
littyvaan aineistoon tutustumisella sekéa Vantaalla alkaneen lkapalo-hankkeen kehitta-
misryhman kanssa keskustelemalla. Aiheen valintaan vaikutti henkilékohtainen kiinnos-
tus palveluohjausosaamisen kehittamiseen oman tydkokemuksen, geronomi koulutuk-
sen seka alkaneen lkapalo-hankkeen myota. Kehittdmistyon tavoite ja tarkoitus tarken-
tuivat aiheanalyysiseminaarissa seké aihetta koskevaan tutkimustietoon perehtymall&.
Tutkimuksellisen kehittamistydn tavoitteen ja tarkoituksen tarkentumisen myoéta selvisi
my0Os tarkoituksellisten menetelmien valinta. Opinndytetyon suunnitelmaan kuvattiin
mm. tutkimuksellisen kehittAmistyon tarkoitus, teoriapohja, kehittdmistydn menetelmat
seka aikataulu ja siihen tarvittavat resurssit. Suunnitelman laatiminen kiteytti hyvin sita
mit& tyolla oli tarkoitus saavuttaa ja milla keinoin. Suunnitelman osana laadittiin tyon

etenemiselle aikataulu, joka ohjasi tyon etenemista loppuun saakka (Taulukko 1).

Taulukkol. Tutkimuksellisen kehittamistyon aikataulu.
Aika

Syksy 2013 Aiheen kartoitus, alustava tutkimustietoon ja teoriaan tu-
tustuminen, aiheanalyysi seminaari

Tammikuu 2014 Tutkimuksellisen kehittamistydn suunnitelman laadinta,
tutkimustietoon ja teoriaan tutustuminen, suunnitelmase-
minaari

Helmikuu 2014 Havainnointirungon alustava suunnittelu, kyselylomakkeen
laatiminen, kirjallisen tiedotteen ja tutkimussuostumuslo-
makkeen valmistelu. Tutkimusluvan hakeminen Vantaan
kaupungilta. Tutkimustietoon ja teoriaan tutustuminen jat-
kuu.

Maaliskuu 2014 Kehittdmisryhm&n tapaamiseen tarvittavan tiedon kerda-
minen ja aineiston valmistelu, teoriaosuuden alustava kir-
joittaminen, 1.kehittAmisryhman tapaaminen, havainnointi
rungon viimeistely.
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Huhtikuu -toukokuu 2014 Palveluohjaustilanteiden havainnointi, kyselyn toteutus
tyontekijoille ja asiakkaille

Kesakuu 2014 Aineiston analyysi, kehittamisryhman tapaamisen valmiste-
lu, 2.kehittdmisryhmantapaaminen

Heina-lokakuu 2014 Toisen kehittamisryhmén aineiston koostaminen tayden-
nettavaksi. Toimenpide-ehdotuksen arviointi kehittajaryh-
man toimesta seka tutkimuksellisen kehittamistydn raportin
kirjoittaminen.

loka-marraskuu 2014 Tutkimuksellisen kehittdmistyon palautus ja julkistaminen

Tammikuussa pidetyn suunnitelmaseminaarin jalkeen mahdollistui tutkimusluvan ha-
keminen Vantaan kaupungilta. Apulaiskaupunginjohtaja myonsi tutkimusluvan tutki-
muksellisen kehittdmistyon tekemiselle helmikuun tutkimus- ja kehittdmistoiminnan
koordinaatioryhman kokouksen esityksesta. Tamaén jéalkeen valmisteltiin teorian pohjal-
ta aineisto 1. kehittamisryhméan tapaamiseen, joka toteutui maaliskuun 31.paiva. Kehit-
tamisryhméan tapaaminen oli osa tyontekijéiden perehdytysta ja osaamisen kehittamis-

ta, joka edelsi Ikapalo- hankkeen pilotin kdynnistymista.

Ensimmaisen kehittdmisryhman tapaamisen tavoitteena oli tydntekijdiden orientoitumi-
nen aiheeseen voimaannuttavasta tyOtavasta palveluohjauksessa seka muodostaa
yhteista ymmarrysta ikdihmisen hyvinvoinnista seka sita tukevasta toiminnasta. Kehit-
tamisryhmaéan osallistui yksitoista pilotin tyontekijaa. Kehittamisryhmén tapaamisen
aluksi esiteltiin tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksen seka pyydettiin allekirjoitet-
tu suostumus tutkimukselliseen kehittamistyohon osallistumisesta kaikilta osallistujilta.
Tapaamiseen osallistui yksi pilottiryhman jasen, joka ei ollut halukas osallistumaan
kehittamistyohon, joten tapaamisessa paadyttiin luopumaan keskustelun tallentamises-

ta aaninauhalle.

Ikapalo- hankkeen pilotin kdynnistyttya huhtikuussa paastiin aloittamaan palveluohjaus-
tilanteiden havainnoinnit tydntekijoiden seka asiakkaiden suostumuksella. Havainnointi
tilanteet toteutuivat aidoissa palveluohjaustilanteissa eivatkd ne aiheuttaneet lisatyota
tyontekijoille. Laadittu kysely esitettiin valittbmasti palveluohjaustilanteen paatteeksi
seka asiakkaalle ettd tyontekijélle ja ne suljettin samaan kuoreen Kkirjattujen havain-

nointien kanssa. Kyselyyn vastaaminen vei tyontekijalta ja asiakkaalta noin kymmenen
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minuuttia ja toi arvokasta tietoa osaamisen kehittdmiselle. Huhti- ja toukokuun aikana

mahdollistui osallistuminen kuuteen eri palveluohjaustilanteeseen.

Keratyn aineiston alustavan analysoinnin jalkeen jarjestettiin toinen kehittdamisryhman
tapaaminen kesékuun seitsemastoista paiva. Kehittdmisryhmaan osallistui tuolloin seit-
seman palveluohjausyksikon tyontekijaa. Kehittdmisryhman tapaamisen aluksi esiteltiin
kooste edellisen tapaamisen seka palveluohjaustilanteiden tuottaman aineiston alusta-
van analyysin pohjalta. Tulokset toimivat johdatteluna taman kehittamisryhméan aihee-
seen. Pienen osallistuja maaran vuoksi jakautuminen ryhmiin ei suunnitelman mukai-
sesti onnistunut, vaan kehittamisryhmén aineiston keruu toteutettiin avoimena keskus-
teluna, jonka kulku Kirjattiin suoraan laadittuihin kysymyspapereihin. Kehittajan kirjaus-
ten lisaksi Vantaan lkapalo-hankkeen projektipaallikkd kirjasi keskustelusta muistion.
Kirjallinen tuotos koottiin yhteen ja lahetettiin sen tapaamiseen osallistuneille palve-
luohjaajille viela tarkistettavaksi seka tarvittaessa taydennettavaksi. Tama oli sovittu
yhteisesti tapaamisessa asian oikein ymmartamisen varmistamiseksi. Keratty ja analy-
soitu aineisto oli tukena kehittAmisryhman toisessa tapaamisessa ja auttoi luomaan
yhtenevdista voimaannuttavan palveluohjaustoiminnan tapaa, jolla voidaan lisata koto-
na asuvien ikaantyvien henkildiden hyvinvointia. Tuotetun tiedon pohjalta luotiin toi-
menpide-ehdotus siita, kuinka voimaannuttavaa ty6tapaa tulisi toteuttaa palveluohjaus-
tilanteissa ja tama kaikki kuvattiin tdh&n raporttiin syksyn 2014 kuluessa.

Alustavan tuotos esiteltiin kehittdmistydhon osallistuneille syyskuun alkupuolella sah-
kopostitse. Heitd pyydettiin tarkistamaan vastasiko tuotos heidan nakemyksidan kehit-
tamistyosta sekad antamaan palautetta koko kehittdmisprosessista. Saatujen komment-

tien perusteella tehtiin toimenpide ehdotukseen vield tarkennuksia.

Kehittamisty® eteni aikataulullisesti alustavan suunnitelman mukaisesti. Tutkimukselli-
sen kehittdmistyon aineiston keruu ja kehittamisryhmén tapaamiset toteutuivat tydajal-
la. Kehittamistyon tavoite tukee lkapalo-hankkeen kehittdmisty6té ja toi ndin lisdarvoa
hankkeelle. Kehittdmistydn suunnittelun, aikaisemman tutkimustiedon keruun, valmiste-
lutydn seka raportoinnin toteutettiin tydajan ulkopuolella omalla ajalla. Tutkimuksellinen
kehittamistyd ei aiheuttanut Vantaan kaupungille erillisid kustannuksia. Kehittamistyo
oli osa lkapalo-hanketta ja tyontekijoiden antama tydaika kehittdmiselle oli osa hank-

keelle kerrytettavaa tydpanosta.
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6.2 Toimintatutkimuksellinen lahestymistapa

Tutkimuksellisen kehittamistyon tutkimuskysymyksiin vastausten saaminen edellytti
erilaisten aineiston keruumenetelmien kayttéa. Voimaannuttavan tydtavan kaytén edis-
tamiseen palveluohjaustoiminnassa toimintatutkimuksellinen menetelma sopi hyvin,
silla siind seka tutkitaan etta yritetdan muuttaa vallitsevia kaytantoja. Toimintatutkimuk-
sellisen menetelman avulla voidaan etsia ratkaisuja teknisiin, yhteiskunnallisiin, sosiaa-
lisiin, eettisiin tai ammatillisiin ongelma tilanteisiin. Olennaista téssé tutkimustavassa on
se, etta tutkittavat eli kdytannoissa toimivat inmiset otetaan aktiivisiksi osallisiksi tutki-
mukseen mukaan ja nain merkittavaksi tuleekin yhteisty0 ja aktiivinen tekeminen tutki-
misen ohella. (Kuula 2006.) Kehittamistyon tavoitteena oli kehittd&d voimaannuttavan
tyotavan kayttdd palveluohjaustoiminnassa siten, ettd se tukisi ikdantyneen henkilén
hyvinvointia mahdollisimman hyvin. Taman toteutumiseksi tarvitsemme aktiivista roolia
seka ikaantyneiltd henkilGilta ettéd palveluohjausta antavilta tyontekijoiltd. Tyotavan
muuttuminen voimaannuttavaksi edellyttdd uudenlaista ajattelua sekd toimintatapaa
tyontekijan ja asiakkaan valilla. Kyseessd on muutos kaytanndntydssa sekd muutos,
joka tapahtuu hiljalleen toimintatapojen muutoksen seka osaamisen ja ymmarryksen

lisaantymisen myota.

Toimintatutkimusta voidaan kuvata siten, etta tutkimuksen tavoitteena ei ole ainoastaan
kuvata tai selittaa, vaan myods muuttaa sosiaalista todellisuutta. Muutos voi tapahtua tai
olla tapahtumatta ja se voi olla aivan erilainen kuin mita alun perin tavoiteltiin. Toiminta-
tutkimuksessa tutkittavat ovat aktiivisia toimijoita koko tutkimus- ja muutosprosessin
ajan. Toimintatutkimuksella pyritdan mahdollisimman reaaliaikaisesti erilaisten asiainti-
lojen muutokseen edistdmalla ja parantamalla niita tavalla tai toisella. Muutoksen ohel-
la toimintatutkimuksella tuotetaan myds aineistoa ja sen pohjalta uutta tutkimuksellista
tietoa, vaikka aiotut kdytanndn muutokset eivat onnistuisikaan. (Kuula 2006.) Toiminta-
tutkimuksellinen kehittdminen sopi hyvin menetelméana tahan kehittdmistyohon, silla
kehittaminen toteutui yhteistoiminnallisesti ja monimuotoisesti siten, etta tyontekijat
seka ikaantyvat henkilot toimivat aktiivisina kehittdjind palveluohjaustilanteessa. Tieta-
misen prosessiluontoisuuden katsotaan kuuluvan toimintatutkimuksellisen menetelman
l&htokohtiin, silla tieto ei toimintatutkimuksessa ole lopputuote, vaan prosessi (Heikki-
nen — Huttunen 2007: 186). Tdman voi katsoa toteutuneen hyvin, silla tiedon keraami-
sen ja lisdantymisen my6ta pystyimme kehittdmisryhméassa viemaan tietoa uudelle

tasolle.
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Toimintatutkimus voidaan ndhda prosessina, joka tédhtda asioiden muuttamiseen ja
kehittAmiseen paremmiksi ja se sopii hyvin menetelmaksi tilanteisiin, joissa toiminnan
avulla pyritaan muuttamaan jotakin ja samalla lisédmaan ymmarrysta ja tietoa muutos-
ta kohtaan. Tutkimusprosessi on syklinen, jossa ensin valitaan padmaarat, sitten tutki-
taan ja kokeillaan kaytannon mahdollisuuksia edeta valittuihin paamaariin. Taméan jal-
keen arvioidaan toimintaa ja tehd&éan tarvittavia muutoksia ja tarkennuksia ja jalleen
uusitaan kokeilu. Prosessissa vuorottelevat suunnittelu, toiminta, havainnointi ja reflek-
tointi. (Anttila 2006: 439 -440, 444.) Tutkimuksellisella kehittamistyolla pyrittiin kehitta-
maan tyontekijdiden voimaannuttavaa palveluohjausta, ikdéntyvan henkilén itsendista
toimintakykya ja hyvinvointia tukevana tapahtumana seka kotona asumista mahdollis-
tavana tyttapana. Vuorovaikutustilanteiden havainnoinnin seka yhteisten keskustelujen
kautta pyrimme muuttamaan toimintatapaa palveluohjaustilanteissa asiakaslahttisem-
maksi. Kehittamisryhméan tapaamisten reflektoinnin kautta pystyimme edelleen kehit-
tamaan toimintaa yhdenmukaisemmaksi sekd paremmin tavoitetta vastaavaksi. Kehit-

tamisprosessin sykli on kuvattuna alla olevaan taulukkoon (Taulukko 2.).



Taulukko2. Kehittdamisprosessin sykli.
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Kehittamisprosessi

Aineiston keruu ja analysointi

Tulos

Tyontekijoiden  orientoi-

tuminen voimaannutta-
vasta tyotavasta palve-

luohjauksessa

7

ta-

Ensimméinen kehittdmisryhmén
paaminen

- Ajatusten Kirjaa posti it
lapuille ettyihin  kysymyk-
A, aineiston analysointi sisal-

I6nanalyysilla

Keratyn tiedon ja kes-
/kustelun avulla jaetaan
yhteistd  ymmarrysta
asiaan, aineistoa tut-

kimuskysymyksiin

/

Kysymys 1: mitd on voi-
maannuttava tyotapa

palveluohjaustilanteissa?

Palveluohjaustilanteessa kirjattujen
havaintojen analysointi aineistolahtoi-

sella sisallonanalyysilla

Palveluohjaus asiakkaille ja tyonteki-

Tietoa siitd, mitd on
voimaannuttava tyota-
pa palveluohjaustilan-
teessa

_—

Kysymys 2: milla k;;uem/

voidaan tukea ikaanty-
neen henkilon voimaan-
tumista  palveluohjausti-

lanteessa?

analysoidaan aineistolahtoisella sisal-

Ionanalyysilla

Toinen kehittamisryhmén tapaaminen,

jossa keratdadn ajatuksia, kokemuksia

seka ideoita voimaannuttamis
noista palveluohjaustil €ssa, aineis-

ton analysointistSallonanalyysilla

Tietoa siitd, milla kei-

noin voimme tukea

ikaantyneen henkilén
voimaantumista palve-

luohjaustilanteessa

/

Laatia toimenpide ehdo-
tus siitd kuinka voimi@,n/
nuttavaa tyotapaa voitai-
siin toteuttaa palveluoh-

jaustilanteissa

Toiminnallisessa kehittamisessa toimintakehittdjan rooli on merkittava. Tama nékyi

kehittAmistydssa siten, etta aktiivisen ja osallistuvan toiminnan aikana toteutettiin ha-

vainnointia ja haastateltiin seka tyontekijoita etta ikdantyvia henkildita ja kerattiin nain

tietoa koko kehittdmisprosessin ajan. (Vilkka 2006:70.) Kehittamisprosessin etenemi-

nen on kuvattu kirjallisesti tahan tutkimuksellisen kehittdmistyon raporttiin luvussa 6.1.
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Kehittdjan roolissa pyrittiin aktivoimaan kehittdmisryhman jasenet osallistumaan aktiivi-
sesti ja pohtimaan ratkaisuja voimaannuttavan ty6tavan kayton kehittamiseksi tarjoa-
malla heille tietoa ajattelun edistamiseksi. Toimintatutkimuksellisella menetelmélla to-
teutettavassa tutkimuksellisessa kehittamistydsséa kehittajan rooli oli tukea kehittamis-
ryhman reflektointia dokumentoimalla keskustelua, tavoitteita, esitettyja nakemyksia
seka toimintaa. Reflektoinnilla pyrittiin tuomaan esille erilaisia mielipiteita, pohtia kerat-
tya tietoa kriittisesti ja samalla my6s arvioida toiminnan merkitysta seka antaa mahdol-
lisuus jokaiselle oppia uutta seka kehittda nakemystaan eteenpain. Toisaalta tehtavana
oli kerata tietoa ja valittaa tietoa saaduista tuloksista kehittamisryhmalle seké jasentaa
tydskentelyd, esiin tulevia ajatuksia ja ongelmanratkaisumalleja suoraan hankkeen
hyvaksi. (Anttila 2006: 444.) Kehittajan aktiivista roolia helpotti se, ettd palveluohjaus-
toiminta seké suurin osa palveluohjaajista oli kehittgjalle entuudestaan tuttuja aiemman

tydn kautta.

Toimintatutkimuksellisessa lahestymisessa tiedonintressiteoria tulee esille kysyttaessa
toiminnan kehittdmisen tavoitetta. Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tiedonintres-
sin voidaan katsoa olevan kriittisemansipatorinen, silla pddmaarana on toimijoiden pa-
rantunut itseymmarrys, ammatillinen kehittyminen, uudenlainen tietoisuus, pyrkimys
muuttaa toimintatapoja, ja kehittdd toiminnan tehokkuutta sekad vaikuttavuutta. Tutki-
muksellisen kehittamistyon tekijané rooli oli kdynnistdd muutosta, koordinoida yhteis-
toimintaa ja osallistujia sekd jakaa vastuuta yhdessd muiden osallistujien kanssa.
(Heikkinen — Kontinen — Hakkinen 2007: 45 -47.) Kehittamisryhmé&ssa toimittiin yhteis-
vastuullisesti ja tavoitteena oli lisaté palveluohjaajien osaamista seka ymmarrysta voi-
maannuttavasta palveluohjauksesta ja nain kehittdd toiminnan toteutumista ikdantyvan

henkilon eduksi.

Kehittadmistoiminnan intressina oli ikaantyvan henkilén voimaannuttamisen seka hyvin-
voinnin lisdaminen. Tuotettua tietoa on lahestytty kriittisesti tarkastellen voimaantumis-
ta monipuolisesti sekd asiakkaan etta tyontekijan ndkodkulmasta, korostaen toimija- ja
kayttajalahtoisyytta kehittamistoiminnassa. Tutkimuksellinen kehittamistoiminta edellyt-
taa toimintatapojen jatkuvaa tarkistamista. Kehittaminen ei perustunut vain tiukasti en-
nalta maaritettyihin tavoitteisiin vaan kehittaminen eteni prosessimaisesti jatkuvasti
taydentyen. (Toikko - Rantanen 2009: 54 -55.) Tutkimuksellisessa kehittamisessa toi-
mintatutkimuksellinen menetelma tarkoittaa, ettd kaikki kehittdmiseen osallistuvat tar-
kastelevat kriittisesti tekemisidaén. Kysymyksia tdsmennetaan ja kaytettyja menetelmia

seka toimintasuunnitelmaa pohditaan ja tarkennetaan halki koko kehittdmisprosessin.
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(Anttila 2006: 441.) Tama huomioitiin kehittamistydssa hyoddyntaen kehittdmisryhman
seka asiakkaiden tuottamaa tietoa prosessin eri vaiheissa sekda muuttamalla suunni-
telmia tarkoitustaan ja kehittdmisryhmalaisten tarpeita paremmin vastaaviksi. Tasta
hyvana esimerkkina on toinen kehittamisryhmén tapaaminen, jonka sisaltd muotoutui
taysin palveluohjaajilta seka asiakkailta keratyn aineiston analysoinnin pohjalta ja sen
perusteella muotoutuivat tapaamisen kysymysten asettelu sek& materiaali keskustelun
pohjaksi. Myts aiheen kasittelyn toteutustapa seka jatkotyéstaminen sovittiin tapaami-

sen aikana ryhman toiveiden ja olemassa olevan tarpeen mukaisesti.

6.3 Kehittajakumppaneiden kokoaminen

Tutkimuksellisessa kehittamisessé keskeisessa roolissa oli koolle kutsuttu kehittdmis-
ryhma, johon pyrittiin aktivoimaan palveluohjaajat Ikdpalo- hankkeen palveluohjaustoi-
minnan pilotista. Kehittdmisryhm&an osallistuminen perustui vapaaehtoisuuteen, mutta
oli samalla osana oman tydn kehittamistd sek& uuden toiminnan kaynnistdmisen pe-
rehdytysta. Toimintatutkimuksellisessa menetelmassa merkittdvassa roolissa on usein
yhteiskehittdminen ja keskeisena menetelmana yhteisesti hyvaksyttyihin nadkemyksiin
etsiytyva keskustelu eli diskurssi (Anttila 2006: 444). Tutkimuksellisen kehittamistyon
menetelmana toimintatutkimuksellinen [Ahestyminen korostaa vuorovaikutusta ja osal-
listujien tasavertaista keskustelua muutoksen aikaansaamiseksi. Kommunikatiivisen
menetelmdn avulla pyritddn liséadmaan tyontekijdiden osallistumista ja demokratiaa
hyodyntamalla heidan kokemustietoa voimavarana ja aktivoimalla heitd. Tyontekija
nahdaan oman tydn asiantuntijana, ei kehittamisen kohteena. Tasavertaisessa keskus-
telussa korostuvat vastavuoroisuus seka avoimuus ja nain ollen kaikille tulee antaa
mahdollisuus osallistua keskustelun kulkuun.(Heikkinen — Kontinen - Hakkinen
2007:58.) Kehittamisryhman tapaamisissa pyrittiin avoimeen keskusteluun, johon kaikki
mukana olijat osallistuvat. Tama mahdollistui ensimmaisessa tapaamisessa post it-
lapuille kirjattujen henkilokohtaisten ajatusten mydéta ja niiden pohjalta kaydyn keskus-
telun kautta. Toisessa tapaamisessa ryhman koko oli pienempi ja mahdollisti hyvin
jokaiselle mahdollisuuden kertoa omista kokemuksistaan ja ajatuksistaan. Nain turvat-
tiin kaikkien aanen kuuluminen yhteiskehittelyssa ja lisattiin tiedon aitoutta, moniaéni-

syytta seké aiheeseen sitoutumista.

Kehittamisryhman lisdksi kehittamistydhon osallistuivat ik&&ntyneet palveluoh-
jausasiakkaat. MyOs asiakkaiden osallistuminen kehittdmiseen perustui taysin vapaa-

ehtoisuuteen seka asiakkaan omaan haluun osallistua kehittamistoimintaan. Halukkai-
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den asiakkaiden l6ytymiseksi tarvittiin palveluohjaajien apua. Palveluohjaajia pyydettiin
arvioimaan sopivia tilanteita ja asiakasryhmia siten, ettd he katsoivat asiakkaan pysty-
van itse tekemaan osallistumistaan koskevan paatoksenteon sekd varmistamaan, ettei
ulkopuolisen havainnoijan osallistumisesta tilanteeseen koidu lisa haasteita. N&ain ollen
asiakasryhmasta sulkeutuivat pois muistisairaat sekad erityisen haasteellisessa tilan-
teessa olevat asiakkaat. Suljimme pois myos palveluohjaustilanteet, joihin tarvittiin
useamman asiantuntijan lasnaoloa, jotta yksittdisen palveluohjaajan ja asiakkaan vélis-
ta kommunikointia oli helpompi seurata. Palveluohjaaja kysyi suullisesti puhelimessa
asiakkaalta halukkuutta ja suostumusta osallistua kehittamistython palveluohjauskayn-

tia sopiessaan.

Valitdn ja aito suhde kehittamisryhmalaisiin seka asiakkaisiin mahdollistaa varmemmin
sen, ettd keratty aineisto on vaaristelematonta. Toimintatutkimuksellisen menetelman
kayttd edellyttaakin empaattisuutta seka keskindista luottamusta kehittdjaryhmén ja
kehittgjan valilla, silla tarkoitus on saavuttaa aito kosketus ihmisten toimintaan ja aja-
tuksiin ja silla tavoin keratéa aitoa aineistoa. (Kuula 2001: 209.) KehittAmisryhmalaisiin
luottamuksen synnyttdminen oli ensiarvoisen tarkedd ensimmaisestd tapaamisesta
alkaen. Taman vuoksi heti aluksi perusteltiin kehittdmistyon tarkoitusta ja tavoitetta
seka korostettiin yhteistoiminnan merkitysta kehittamisessa. Luottamuksellisuuden syn-
tyminen palveluohjaustilanteissa myds asiakkaiden kanssa oli tarkeaa luonnollisten
palveluohjaustilanteiden mahdollistamiseksi seka aitojen vastausten saamiseksi. Ta-
man vuoksi tiedon antaminen asiakkaille sekad heidan laheisilleen palveluohjaustilantei-
den havainnoimisesta, esitettavasta kyselysta ja siitd mihin talla kehittamistyolla pyri-
taan, oli erityisen merkityksellista. Kehittamisryhmassa toimiminen ja aineiston tuotta-

minen tutkimukselliseen kehittdmistyohdn perustui taysin vapaaehtoisuuteen.

Keskitetyn palveluohjaustoiminnan kehittdminen seka yhtenaisten toimintatapojen 16y-
tyminen edellyttdd neuvonta- ja palveluohjaustoimijoilta yhteiskehittelyd jatkossakin.
Voimaannuttavaan ty6tapaan liittyva tutkimuksellinen kehittdmishanke voidaan nahda
osaamisen kehittamisen prosessissa ensimmaisena syklina, jolla kehitettiin voimaan-
nuttavalla tyotavalla toteutetun palveluohjauksen keinoin vantaalaisen ikééntyneen

henkilon mahdollisuutta elaa itsenaistd, hyvinvoivaa ja elaman makuista arkea.
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6.4 Aineiston keruumenetelmat

Aineistoa kehittamistydssa keréattiin kehittamisryhméan tapaamisissa seka palveluoh-
jaustilanteissa eri tavoin tarkoituksen mukaisesti. Ensimmaiseen kehittamiskysy-
mykseen mitd on voimaannuttava ty6tapa palveluohjaustilanteissa, kerattiin aineistoa
kehittamisryhméan ensimmaisessa tapaamisessa seka aidoissa palveluohjaustilanteis-
sa. Kehittdmisryhman ensimmaisen tapaamisen tavoitteena oli keskustella ja jakaa
yhteistd ymmarrystd voimaannuttavasta tyotavasta palveluohjaustilanteissa seka saa-
da kuvaa siitd mitéa kyseinen toiminta on. Yhteistd ymmarrysta luotiin teoria- ja tutki-
mustiedon pohjalta seké yhteisen keskustelun avulla. Keskustelun pohjaksi osallistujat
vastasivat esitettyihin kysymyksiin erivarisille post it -lapuille. Kehittdmisryhméan tapaa-

minen eteni teoriatiedon seka ryhmaldisten omien ajatusten vuoropuheluna.

Tapaamisessa lahdettiin aluksi luomaan yhteistd ymmarrysta hyvinvoinnin kokemisesta
sekd voimaannuttavasta palveluohjauksesta kysymysten kautta. Aluksi pyydettiin ryh-
malaisia vastaamaan kysymykseen: Minka ajattelet luovan idkkaalle henkilélle hyvin-
voinnin ja elaménlaadun kokemuksia? Post it -lapuille kirjatut vastaukset luettiin aa-
neen ryhmalle ja tarkistettiin ndin samalla, etta vastaukset ymmarrettiin oikein tarkoi-
tuksen mukaisesti. Taman perusteella tehtiin joitain tarkennuksia kirjattuihin vastauk-
siin. Taman jalkeen perehdyttiin teorian seka tehtyjen tutkimusten pohjalta ikaihmisten

hyvinvoinnin ja eldamanlaadun kokemiseen.

Seuraavaksi kerattiin ryhmalaisten kuvauksia siitd mita on voimaannuttava palveluoh-
jaus heidan mielestaan. Tahan haettiin vastausta esittamalla kysymys: Mita sinulle
merkitsee voimaannuttava palveluohjaus? Kysymys oli epatarkasti muotoiltu ja herétti
jatkokysymyksia, jonka vuoksi kysymysta tarkennettiin sanallisesti: Mita on voimaan-
nuttava palveluohjaus. Vastausten tarkistamisen seka siitd her&nneen keskustelun
myo6ta edettiin aiheeseen liittyvaan teoriaan eri kasitteiden kautta. Teoriatietoa oli koos-
tettu aiheista palveluohjaus, voimaannuttava ja ratkaisukeskeinen palveluohjaus, asia-
kaslahtdinen toiminta seka tavoitteena kuntoutuminen ja hyvinvointi. Teoria osuuden
jalkeen kannustettiin ryhmalaisia pohtimaan omaa toimintaansa palveluohjaustilanteis-
sa seuraavan kysymyksen avulla: Milla tavoin voisit tukea iakk&an henkilén voimaan-
tumista palveluohjaustilanteessa? Myos taman kysymyksen vastaukset kerattiin ja luet-
tiin &aneen ja niiden pohjalta kaytiin aiheesta keskustelua. Kehittdmisryhmén tuottamat

vastaukset muodostivat aineiston tasta kehittamisryhman tapaamisesta.
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Kuvaukseen mitd on voimaannuttava tydtapa palveluohjaustilanteissa, tarvittiin liséksi
tietoa aidoista palveluohjaustilanteista. Tamé aineistonkeruu toteutettiin kuutta eri
ikd&ntyneiden palveluohjaustilannetta havainnoimalla sekd néissé tilanteissa ikaénty-
neille henkilGille ja tyontekijoille annetun kyselyn avulla. Tiedonkeruun menetelmana
havainnointia voitiin hyddyntaa siten, etta kehittaja osallistui tarkkailijana palveluohjaus-
tilanteeseen tyontekijan seké asiakkaan suostumuksella. Havainnoinnin avulla kerattiin
tietoa keinoista ja tavoista, joilla ikdantyvan henkilon voimaantumista palveluohjausti-
lanteessa tuettiin. Palveluohjaustilanteiden havainnoinnissa kirjattiin havainnointirun-
koon kuinka voimaannuttava tydote sekéa asiakkaan ja tyontekijan valinen vuorovaiku-
tus toteutui ja Kirjatut havainnot muodostivat aineistoa kehittamistydlle. Tilanteiden ha-
vainnointi toteutettiin ennalta suunnitellun rungon mukaisesti (lite 5) tdydentdmaan
asiakkaalle ja tyontekijalle esitettavan kyselyn tuottamaa tietoa. Kehittdmistyon tavoit-
teena oli kehittdd voimaannuttavan ty6tavan kayttda palveluohjauksessa joka perustuu
tydntekijan ja asiakkaan vuorovaikutussuhteeseen. Havainnointi sopii hyvin tiedon ke-
ruun menetelmaksi, kun halutaan tietoa yksittaisen ihmisen toiminnasta ja hanen vuo-

rovaikutuksesta toisen ihmisen kanssa (Vilkka 2006:38).

Kysely esitettiin kuudelle eri palveluohjausasiakkaalle seka tyontekijalle ensimmaisen
palveluohjaus tapaamisen jalkeen (Liite 3. ja 4.). Kyselyn pohjana hyddynnettiin mukail-
len voimavarakeskeisen ohjauksen arviointimittaria, jota Kettunen ym. kayttivat Jyvas-
kylan ammattikorkeakoulun, Keski- Suomen keskussairaalan ja Jyvaskylan yliopiston
kanssa toteuttamassa tutkimuksessa arvioidessaan hoitajien ja potilaiden vélistéa neu-
vontakeskustelua sairaalassa. Kysely perustui vaittdmiin, joiden perusteella voidaan
tehdd nékyvaksi voimavarakeskeisen palveluohjauksen kriittisid kohtia. (Kettunen —
Liimatainen — Villberg - Perko 2006; Vanska ym. 2011:133). Asiakastytssa tapahtuva
palveluohjaaminen tahtaa asiakkaan omien voimavarojen vahvistumiseen. Voimavaro-
ja vahvistamalla voimme korostaa asiakkaan oman tahdon kunnioittamista seka pie-
nidkin nakyvia arkisia muutosaskeleita. Voimavaralahtoisella toiminnalla tuemme asi-
akkaan voimaantumista, oman elaman hallintaa seka itsemaaraamisoikeutta. (Vanska
ym. 2011: 77.) Taman vuoksi voimavarakeskeisen ohjauksen toteutumisen arvioiminen
oli merkityksellista todeta voimaannuttamisen mahdollistamiseksi ja aiemmin kaytetty
kysely loi hyvan lahtokohdan tdhan tarkoitukseen muotoillun kyselyn pohjaksi. Kyselyn
vastauksia hyoddynnettiin kehittamisryhmén tapaamisessa havainnollistamaan toteutu-
van voimavarakeskeisen puhekaytdnnon toteutumista palveluohjaustilanteissa asiak-

kaan ja tyontekijan ndkemyksen mukaisesti.
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Kysely perustui asteikkoihin perustuvaan kysymystyyppiin, jossa esitettiin vaittdmia,
joista vastaaja valitsi sen miten voimakkaasti on samaa tai eri mieltd kuin esitetty vait-
tama (Hirsjarvi 2013: 200). Kyselyssa (Liite 3. ja 4.) kysyttiin samoja asioita tyontekijan
seka asiakkaan kokemina. Kyselyyn laadittiin neliportainen Likertin asteikko, jossa vas-
taajat ympyroivat sopivimman vaihtoehdon: taysin samaa mieltd, jokseenkin samaa
mieltd, jokseenkin eri mielta tai taysin eri mielta. Asiakkaille esitettdvaan kyselyyn laa-
dittiin lisaksi kaksi avointa kysymystd, joilla haettiin vastausta toiseen tutkimuskysy-
mykseen. N&in ollen yhdistettiin eri kysymystyyppeja tarkoituksen mukaisesti. Kysely
lomakkeen kysymyksilla pyrittiin rakentamaan juonellinen tarina rytmittamalla kysely
seuraavasti: ohjauskeskustelun aloittaminen - palveluohjauskeskustelu - ohjauskeskus-
telun paattaminen (Vilkka 2007: 77).

Jokaisen palveluohjaustilanteen kyselyiden vastaukset sekd havainnointirunko laitettiin
ohjaustilanteen paatteeksi suljettavaan kirjekuoreen. Talla tavoin varmistettiin kyselyi-
den vastausten peilaamisen mahdollisuus toisiinsa seka tarvittaessa havainnoinnin
yhdistaminen kyseisiin keréttyihin vastauksiin myohaisempaa tarkastelua varten. Lo-

makkeisiin ei kirjattu mitd&n tunnistetietoja.

Toiseen tutkimuskysymykseen, milla keinoin voidaan tukea ikdantyneen henkilon
voimaantumista palveluohjaustilanteissa, aineistoa kerattiin palveluohjaustilanteissa
asiakkaille esitetyn kyselyn avoimilla kysymyksilla, osittain ensimmaisen seka kokonai-

suudessaan toisen kehittdmisryhman tapaamisen tuottaman aineiston avulla.

Kyselylomakkeeseen, joka ohjaustilanteen jalkeen esitettiin, oli laadittu asiakkaalle
kaksi avointa kysymysta, joilla annettiin ikaantyvalle henkilélle mahdollisuus kuvailla
omin sanoin keinoja, joilla juuri hdnen voimaantumista seka hyvinvointia voisi tukea
palveluohjaustilanteessa ja mitd han palveluohjaajalta ensikaynnilla odotti ja toivoi.
Avoimilla kysymyksilla pyrittin saamaan vastaajilta spontaaneja mielipiteitd ja nain ku-
vaamaan laajemmin vastaajien asenteita, kokemuksia ja tyytyvaisyyttd eri asioihin
(Vilkka 2007:68). Avoimet kysymykset muotoiltiin siten, etta esitetyn kysymyksen alle
jatettiin tyhja tila vastausta varten. Avoimiin kysymyksiin vastaaminen nayttaytyi vaike-
aksi seka tyolaaksi pitkan palveluohjaustilanteen paatteeksi ja tasta syysta tama aineis-

to jai varsin vahaiseksi.

Kuuden erillisen havainnoinnin ja kyselyn jalkeen toteutetussa kehittdmisryhman toi-

sessa tapaamisissa hyddynnettiin ja edelleen tydstettiin jo keratyn aineiston tuottamaa
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tietoa seka tuotettiin uutta tietoa avoimen keskustelun avulla keradamalla ryhmalaisten
ajatuksia, kokemuksia seké ideoita keinoista, joilla voidaan tukea ikaantyneen henkilon
voimaantumista palveluohjaustilanteessa. Keskustelun avulla pyrittin mahdollistamaan
ymmarryksen lisdantymisté seka oppimista heti seka myds myohemmin prosessin ede-
tessa.

Toisen kehittamisryhman tapaamisen aluksi esiteltin ensimmaisen tapaamisen seké
palveluohjaustilanteista keratyn aineiston analyysin tuloksia. Nama tulokset olivat pe-
rustana kysymyksille, joiden avulla kaytiin keskustelua seka tuotettiin aineistoa toiseen
tutkimuskysymykseen. Syntynyt keskustelu Kirjattiin tiivistetyssa muodossa ennalta
laadittuihin kysymyspapereihin. Yhteiskeskustelulla keréttiin aineistoa tuottamalla vas-

tauksia seuraaviin kysymyeksiin:

1. Milld keinoin mahdollistat hyvan luottamuksellisen vuorovaikutuksen toteutumisen
palveluohjaustilanteissa? Kuvaile konkreettisia tekoja, joiden avulla hyva vuorovaikutus
toteutuu.

2. Milla keinoin mahdollistat asiakkaan p&aatoksen tekemisen toteutumisen palveluoh-
jaustilanteessa? Kuvaile konkreettisia tekoja, joiden avulla tuet asiakasta tekemaan
itselleen oikeita valintoja ja paatoksia.

3. Mill& keinoin mahdollistat asiakkaan voimavarojen l6ytymisen ja vahvistamisen pal-
veluohjaustilanteessa? Kuvaile konkreettisia tekoja, joiden avulla vahvistat asiakkaan
voimavaroja arjessa.

4. Milla keinoin pyrit asiakkaan hyvinvoinnin edistamiseen palveluohjaustilanteessa?

Kuvaile konkreettisia tekoja, joiden avulla pyrit edistamaan asiakkaan hyvinvointia.

Ryhman toiveesta kehittdja toimi kirjurina ja oikein kirjaamisen varmistamiseksi keskus-
telun aikana kirjatut asiat luettiin &8neen useaan kertaan, kirjausten oikein ymmartami-
sen varmistamiseksi. Taman lisaksi sovittiin yhteisesti tapaamisen paatteeksi, etta kes-
kustelun tuotos kirjataan puhtaaksi ja siihen liitetaan projektipaallikon kirjaamat asiat
jonka jalkeen se laitetaan kaikille tapaamiseen osallistuneille viela luettavaksi ja tarvit-
taessa korjattavaksi/ tdydennettavaksi. Asiakkaille esitettyjen avoimien kysymysten
vastaukset sek& kehittdmisryhman tuotokset muodostivat aineiston toiseen tutkimusky-
symykseen, milla keinoin voimme tukea ikdantyneen henkildn voimaantumista palve-

luohjaustilanteessa.
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6.5 Aineiston analysointi

Havainnoinnin, asiakkaille esitettyjen avoimien kysymysten seka kehittamisryhman
tuottaman aineiston analysoin sisallonanalyysin avulla. Siséallonanalyysilla pyritdén
saamaan tutkittavasta ilmiosta kuvaus tiivistetyssa ja yleisessa muodossa. Aineistolah-
toisessa analyysissa yhdistellaan kasitteitéd ja saadaan nain vastaus tutkimustehtavaan,
analyysi perustuu tulkintaan ja paattelyyn. (Tuomi- Sarajarvi 2009:103, 112.) Kehitta-
mistydssa tuotettu tieto pelkistettiin ja ryhmiteltiin aineistolahtoisesti. Aineiston analyysi
rakentui havaintoyksikkoon, joka oli ajatuskokonaisuus tai lause. Aineistolahtdisella
sisdllonanalyysilla yhdistettiin kasitteitd ja saatiin n&in vastaus tutkimuskysymykseen.
Analyysi perustui tulkintaan ja pééattelyyn, jossa empiirisesta aineistosta pyrittin muo-
dostamaan kasitteellinen ndkemys tutkittavasta ilmiosta. (Tuomi — Sarajarvi 2009: 112.)
Taman kehittamistydn aineiston analysoinneista on naytteita erillisissa liitteissa (liitteet
6.-9.).

Ensimmaiseen tutkimuskysymykseen vastaava aineisto koostui osasta ensimmai-
sen kehittamisryhman tapaamisen aineistosta seké palveluohjaustilanteiden havain-
noinneista ja kyselyn vastauksista, jotka saatiin palveluohjaajilta sekd asiakkailta. Ai-
neisto, joka oli keratty ensimmaisessa kehittamisryhman tapaamisessa, analysoitiin
aineistolahtoiselld sisallonanalyysilla, esitetty kysymys kerrallaan. Keratty aineisto vas-
tasi hyvin kiinnostuksen kohteeseen eli tutkimuskysymykseen ja se pystyttiin nain hyvin
hy6dyntamaan. Post it -lapuille kirjoitetut vastaukset olivat jo paaosin pelkistetyssa
muodossa ja nama koottiin aluksi yhteen taulukkoon Word - ohjelman avulla. Lappujen
varit ohjasivat suoraan aineiston luokittelua oikeiden kysymysten aarelle. Pelkistettyja
ilmauksia tarkasteltiin viela jaotellen isompia kokonaisuuksia pienempiin ryhmiin. Ryh-
mittelyd selkeytettiin analyysi vaiheessa eri varein. Sopivien ryhmien muotouduttua
annettiin useampaa ryhmaé yhdistaville aiheille yhteinen kuvaava nimi muodostaen
nain alaluokkia ja niistd samalla tavoin toimien ylaluokkia ja osasta aineistoa muodostui

nain edeten ja tiivistden myods paéaluokka taso.

Palveluohjaustilanteiden havainnointien tuottama aineisto oli kirjattuna ennalta laadit-
tuun runkoon. Palveluohjaustilanteen aikana kirfjaamani havainnot koottiin aluksi yh-
teen, jonka jalkeen oli helpompi erottaa havainnoista ensimmaiseen tutkimuskysymyk-
seen vastaava aineisto. Tdman jalkeen pelkistettiin kirjatut havainnot ja kirjattiin ne
word- ohjelmalla laadittuun taulukkoon. Aineiston pelkistamisessa analysoitava infor-

maatio pelkistetddn karsimalla aineistosta tutkimukselle ep&olennainen tieto pois
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(Tuomi - Sarajarvi 2009: 109). Pelkistetyt ilmaukset ryhmiteltiin kokonaisuuksiksi, joita
muodostui samankaltaisuuden perusteella yhdistden ja nain muodostaen alaluokkia
rungon mukaisten otsikoiden alle. Alaluokkia yhdistaen muodostui yléluokkia ja joistain
ylaluokista I6ytyi edelleen kokoava kasite paéluokaksi.

Naiden lisaksi ensimmaiseen tutkimuskysymykseen vastasi kyselyn avulla keratty pal-
veluohjaajien seka asiakkaiden tuottama aineisto. Palveluohjaustilanteen jalkeen tyon-
tekijdille ja asiakkaille esitetyn kyselyn vaittAmavastaukset analysoitin Excel-
taulukkolaskentaohjelman avulla. Suljetut kuoret avattiin ja sisaltdé koodattiin samalla
kirjaimella tapahtuman yhdistdmisen vuoksi. Taulukkoon laadittiin aluksi pohja, johon
Kirjoitettiin jokainen vaittama seka sen vastausvaihtoehdot palveluohjaajalle seka asi-
akkaalle. Jokainen lomake purettiin nain taulukkoon vastaus kerrallaan koodatun Kkir-
jaimen kohdalle annetun Likert- asteikon mukaisesti. Nain aineisto tallennettiin havain-
tomatriisiksi ja kaikki syotetyt tiedot tarkistettiin tarkasti (Vilkkka 2007: 117). Taman jal-
keen syotetyille vastauksille laskettiin keskiarvo jokaiseen vaittamaéan palveluohjaajien
vastausten seka asiakkaiden vastausten osalta. TAman liséksi vertailtiin jokaisen yksit-
taisen tilanteen vastauksia keskenaan siten, etta nolla tulos osoitti vastausten saman-
kaltaisuuden, positiivinen vastaus ilmaisi asiakkaan kokemuksen parempana, kuin oh-
jaajan ja negatiivinen vastaavasti toisinpdin. Lopuksi laskettiin prosenttiosuudet jokai-
sesta vaittamasta Likert-asteikolla erikseen seka palveluohjaajien etté asiakkaiden kai-
kista vastauksista yhteensa.

Kyselysséa oli kaikkiaan kaksikymmentékaksi vaittamaa. Vastaukset ryhmiteltiin saman-
kaltaisuuksien perusteella viiteen ryhméaan, joilla oli selkedsti yhteinen nimittgja ja joka
kuvasi samaa ilmi6ta. Aineisto oli pieni ja ryhmittelyn avulla oli mahdollista saada konk-
reettisempaa tietoa asioiden toteutumisesta palveluohjaustilanteissa. Ryhmittelyn jal-
keen laskettiin ryhman vaittdmien vastaukset yhteen ja laskettiin niille keskiarvot muo-
dostaen summamuuttujat jokaiselle Likert-asteikon vastausvaihtoehdolle. Summamuut-

tujat laskettiin palveluohjaajien seka asiakkaiden vastauksille erikseen.

Talla tavoin pystyttiin hyvin kuvaamaan numeerisesti palveluohjaajan ja asiakkaan an-
tamien tietojen yhtalaisyyksia seka poikkeamia ja vertaamaan niita toisiinsa. Ryhmitte-
lyn tuloksien avulla oli mahdollista selkedmmin kuvata erilaisten ilmididen toteutuminen
palveluohjaajien seka asiakkaiden kokemana. Kyselyn vastauksia hyddynnettiin kehit-

tamisryhman toisessa tapaamisessa havainnollistamaan toteutuvan voimavarakeskei-
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sen puhekaytannon toteutumista palveluohjaustilanteissa asiakkaan ja tyontekijan ko-

kemuksen mukaisena.

Toisen tutkimuskysymyksen aineisto muodostui palveluohjausasiakkaiden antamis-
ta avoimista kyselyn vastauksista seka toisen kehittdAmisryhman tapaamisen tuottamas-
ta aineistosta. Asiakkaiden kyselylomakkeiden kahden avoimen kysymyksen vastaus-
ten analysoinnin toteutin suunnitellusti sisallonanalyysilla. Vastaukset olivat lyhyita ja
ytimekkaita pelkistettyja ilmauksia. Naistd muodostettiin ala- ja ylaluokkia ryhmittele-
malla seka yleiselle tasolle tiivistamalla niitd asiakokonaisuuksiksi. Ensimmaisen kehit-
tamisryhman aineiston analyysin sekd palveluohjaustilanteiden kyselyn seka havain-
noinnin tulokset toimivat toisen kehittdmisryhmén tapaamisen aineistona ja nain kehit-
tajille mahdollistui tilaisuus tarkistaa, kommentoida seka tarvittaessa korjata analyyse-
ja, jotka olin toteuttanut heidan tuottaman aineiston pohjalta. Toisen kehittdmisryhman
tapaamisen tuottaman aineisto analysoitiin myds siséallonanalyysin menetelmalla ryh-
mittelemalla tuotetun aineiston pelkistetyt ilmaukset alaluokiksi, ylaluokiksi ja paa-

luokiksi.

7 Kehittamistydn tulokset

Kehittamistytn aineiston ja tulosten tuottaminen perustui palveluohjaajien seka heidan
asiakkaiden omakohtaisista kokemuksista ja nakemyksistd. Yhteinen ymmarrys on
laajentunut kehittamisprosessin edetessa eri vaiheiden ja menetelmien avulla. Seuraa-
vaksi esitetddn kehittdmisprosessin tulokset kehittamiskysymysten mukaisessa jarjes-
tyksessa, kuvaten mita on voimaannuttava ty6tapa palveluohjauksessa seka esittaen
keinoja, joilla ikddntyneen henkilén voimaantumista voidaan tukea palveluohjaustilan-

teissa.

7.1 Voimaannuttava tydtapa palveluohjaustilanteissa

Ensimmaisessa kehittdmisryhméassa haimme yhteistd ymmarrystd voimaannuttavasta
palveluohjauksesta teorian seka yhteisen keskustelun pohjalta. Kehittdmisryhméan pal-
veluohjaajien kokemuksen mukaan voimaannuttava palveluohjaus on voimavaralah-

toista toimintaa, jolla tuetaan asiakkaan osallisuutta. Palveluohjauksella annetaan asi-
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akkaalle hanen tarvitsemaansa laadukasta tietoa, laheisverkosto huomioiden ja sen

tavoitteena on vahvistavan ohjauskokemuksen mahdollistaminen.

Palveluohjaajien kokemuksen mukaan voimavaraldhtdinen toiminta perustuu asiak-
kaan aitoon kuulemiseen, voimavarojen tunnistamiseen seka voimavarojen hyddynta-
miseen. Kuuntelemalla seka havainnoimalla tunnistettujen voimavarojen hyddyntami-
seen pyritaan asiakasta kehumalla seké kannustamalla. Asiakasta kuulemalla mahdol-
listetaan my6s asiakkaan todellisiin tarpeisiin vastaaminen palveluohjaustilanteissa.
Asiakkaan kuuleminen mahdollistaa my6s hanen laheistensd paremman huomioon
ottamisen. Kotona tehtavassa palveluohjauksessa perheen ja laheisten rooli on usein
merkittdva. Tama nakyi myos havainnoiduissa palveluohjaustilanteissa, joissa kaikissa

oli asiakkaan tukena puoliso, lapsi tai joku muu perheenjasen.

Palveluohjaajat ilmaisivat voimaannuttavan ohjauksen olevan asiakkaan osallisuutta
tukevaa toimintaa. Tarkeédksi osoittautui asiakkaan oman elaman hallinta ja paatdsten
tekemisen mahdollistaminen. Paatoksenteon tueksi asiakkaalle tulee antaa laadukasta
tietoa asiakkaalle ymmarrettavasti esitettyna siten, ettd mahdollistetaan oikeiden valin-
tojen tekeminen asiakkaalle. Voimaannuttavaa on myds se, ettd osoitetaan asiakkaalle
kunnioitusta hanen tekemiaan paatoksia kohtaan. Kunnioittamalla ja valittAmalla palve-
luohjaaja vahvistaa asiakkaan myoénteistd kokemusta palveluohjaustilanteesta ja vah-

vistaa nain asiakkaan itsenéisen selviytymisen kokemusta.

Palveluohjaustilanteiden havainnoiminen osoitti ohjauksen aloittamisen merkityksen
luottamuksen syntymiselle. Luottamuksen syntyminen edellyttdd havainnoinnin perus-
teella asiakaslahtoistd vuorovaikutusta, jossa huomioidaan asiakkaan ennakko-
odotukset seka niiden sisdltamat tunteet ja asenteet. Vastavuoroinen keskustelu mah-
dollistui palveluohjaustilanteissa kyselemisen, kuuntelemisen seka luontevan kohtaa-
misen avulla. Palveluohjaajan avoimuus, hymy seka kiintea katsekontakti mahdollisti-
vat hyvan avoimen keskustelun syntymista. Asiakkaan kotiymparistén seka laheisten

huomioiminen keskustelussa tukivat myos luottamuksen syntymista.

Asiakaslahttisen ja luottamuksellisen vuorovaikutuksen yllapitdminen osoittautui merki-
tykselliseksi keskusteluilmapiirille koko ohjaustilanteen ajan. Palveluohjaajan luonteva
kyseleminen mahdollisti elamantilanteen kartoittamisen aroistakin asioista. Palveluoh-
jaajat toimivat vuorovaikutustilanteissa aktiivisina kyselijoinéd ja kuuntelijoina. Asiakas

oli oman eldmantarinan kertoja ja asiantuntija. Aktiivista kuuntelemista palveluohjaajat
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osoittivat jatkokysymyksilla seka erilaisin ymmarryksen ilmaisuin. Palveluohjaajan pu-
heen selkeys ja ymmarrettavyys korostuivat myos ohjaustilanteissa. Luottamuksellinen
ja asiakaslahtoinen vuorovaikutus mahdollisti havaintojen mukaan asiakkaan tarpeisiin

vastaavan ja voimaannuttavan ohjauksen toteutumista.

Palveluohjaustilanteissa kohdattiin myds hyvin erilaisia asiakkaiden seka laheisten tun-
netiloja, joiden huomioiminen osoittautui merkittavaksi luottamuksen syntymiselle. Voi-
makkaita tunteita saattoi ilmeta ohjaustilanteessa asiakkaan pelatessa halutun palvelun
kieltdmista, aikaisemmat huonot palvelukokemukset tai esimerkiksi parisuhteen haas-
teet. Luottamuksellinen ja avoin keskustelu onnistuessaan mahdollistivat asiakkaan
voimaannuttamisen hanen oman hyvinvointinsa tukemisen kautta. Asiakkaan hyvin-
voinnin tukeminen edellyttdd elamantilanteen kartoittamista laaja-alaisesti havainnoi-
malla, kysymyksin kannustamalla, kuulemalla seka hyvinvointia tukevien asioiden ku-
ten kodin ja laheisten huomioimisella. Asiakasléhtéinen ohjaus mahdollistaa juuri Ky-
seisen asiakkaan tarvitseman tiedon antamisen selkeasti ja ymmarrettavasti. Tiedon
ymmarrettavyytta tulisi tarkistaa kysymalla. Juuri oikean tiedon antaminen voi mahdol-
listua myos selkealla asiakkaan asettaman tavoitteen avulla. Hyvaksi menetelméksi
ohjaustilanteessa tiedon kerddmiselle seka tavoitteen I6ytamiselle osoittautui palve-
luohjaajan kayttama tulevaisuusajattelu. TAma nakyi keskustelussa ohjaajan esittamin

kysymyksin kuten ” Miten haluaisit jouluna kayda pesulla?”. Kysymyksen asettelu

kaynnisti keskustelun tavoitteista, joilla joulusaunaan paaseminen mahdollistetaan.

Asiakaslahtoisen tiedon antaminen mahdollistaa asiakkaan valinnan mahdollisuuden
seka paatoksen tekemisen. Erilaisten vaihtoehtojen yhdessa ideoiminen seka miettimi-
nen asiakkaan toiveiden ja tarpeiden pohjalta tukee itsendista paatoksentekoa. Asiak-
kaan voimaantumista tuetaan myos turvaamalla palvelun jatkuvuutta kannustamalla
uuteen yhteydenottoon selkeilld yhteystiedoilla tai tarvittaessa palveluohjaajan sopimal-

la uudella yhteydenotolla.

Palveluohjaajille ja asiakkaille esitetyn kyselyn tulokset osoittivat hyvin kokemusten
vuorovaikutuksesta olevan hyvin yhtenevaisid. Palveluohjaustilanteiden havainnointi
tuki kyselyn vastauksia seké osoitti yksilollisen toiminnan eroavaisuuksia tyontekijakoh-
taisesti palveluohjaustilanteissa. Kyselyn avulla todennettiin ohjaajan ja asiakkaan ko-
kemuksia voimavaraléhtbisen toiminnan toteutumisesta. Voimavaralahtoisellda toimin-
nalla ohjaustilanteessa rohkaistaan asiakasta osallistumaan erilaisin puheen keinoin.

Voimavaroja osoittamalla ja vahvistamalla tuetaan asiakkaan voimaantumisen koke-



37

musta. Kyselyn tulosten perusteella voidaan ndhda vastausten olevan yleisesti ottaen
samansuuntaisia palveluohjaajilla ja asiakkailla samassa tilanteessa. Tyontekijat ar-

vioivat omaa toimintaansa kriittisemmin.

Asiakkaista kaikki kokivat tyontekijoiden olevan kohteliaita sekd ymmartavaisia ja etta
palveluohjaus toteutui luottamuksellisessa ilmapiirissé. Vain puolet asiakkaista oli tay-
sin sitd mieltd, etta tyontekija rohkaisi heita esittamaan kysymyksia ja ideoimaan erilai-
sia ratkaisuja. Kaikki kyselyyn vastanneet tyontekijat kokivat olevansa kohteliaita ja
ymmartavaisia seka kuuntelevansa asiakasta. Puolet tyontekijoista koki olevansa tay-
sin samaa mielta ja puolet jokseenkin samaa mielta luottamuksellisen ilmapiirin toteu-

tumisesta palveluohjaustilanteessa.

Kysely rakentui kronologisesti ohjaustilanteen etenemisen mukaan ja tasta syysta ky-
symyksista oli yhdistelemalla mahdollista rakentaa selkeitd kokonaisuuksia, jotka kuva-
sivat samaa ilmiéta. Talla tavoin kyselyn tuloksista muodostui viisi eri asiakokonaisuut-
ta, joita olivat hyva keskusteluilmapiiri, yksildllisen tiedon antaminen, asiakkaan kuule-
minen, itsemaaraamisoikeuden tukeminen seka arvostuksen osoittaminen. Naiden
asiakokonaisuuksien tulokset on esitettyna erillisessa taulukossa asiakkaiden vastaus-
ten mukaisesti seké tyontekijoiden vastausten mukaisesti prosenttiluvuin (Taulukko 3).
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Taulukko 3. Asiakokonaisuuksien mukainen kooste asiakkaiden ja tydntekijoiden kyselyn vasta-

uksista
Taysin samaa  Jokseenkin ~ Jokseenkin  Taysin eri
mieltdi ~ samaamieltd erimieltdi  mielta
Asiakkaiden kokemukset: 1 2 3 4
1. Hyvé keskusteluilmapiiri 96 % 4% 0% 0%
2. Yksildllisen tiedon antaminen 73 % 23 % 0% 3%
3. Asiakkaan kuuleminen 72 % 22 % 6 % 0%
4. Itsemaaraamisoikeuden tukeminen 61 % 33% 0% 6 %
5. Arvostuksen osoittaminen 67 % 33% 0% 0%
Tyontekijoiden kokemukset: 1 2 3 4
1. Hyvé keskusteluilmapiiri 50 % 42 % 8 % 0%
2. Yksildllisen tiedon antaminen 30 % 60 % 10 % 0%
3. Asiakkaan kuuleminen 56 % 36 % 8 % 0%
4. ltsemaaraamisoikeuden tukeminen 11 % 89 % 0% 0%
5. Arvostuksen osoittaminen 83 % 13 % 4% 0%

Hyva keskusteluilmapiiri koostui keskustelun aloittamisen sekéd lopettamisen luonte-
vuudesta, ohjaajan kohteliaasta ja ymmartavaisesta kayttaytymisesta seka ohjaajan ja
asiakkaan luottamuksellisen ilmapiirin toteutumisen kokemuksesta. Palveluohjaajien
vastausten mukaan puolet vastaajista koki olevansa taysin samaa mieltd hyvan kes-
kusteluilmapiirin toteutumisesta. Asiakkaista 96 % oli taysin samaa mielta hyvan kes-
kusteluilmapiirin toteutumisesta. Eroavaisuudet tdssé kokonaisuudessa muodostuivat
erityisesti luottamuksellisen ilmapiirin toteutumisen vaittaman vastauksista. Kaikki asi-
akkaat vastasivat olevansa taysin samaa mielta vaittamaan: keskustelussa vallitsi luot-
tamuksellinen ilmapiiri ja vastaavasti tyontekijoista puolet vastasi olevansa taysin ja

puolet jokseenkin samaa mielté kyseisen vaittaman kanssa.

Yksilollisen tiedon antamisen kokonaisuudessa huomioitiin kyselyssa keréatty tieto ym-
marrettdvan kielen kayttamisesta, asiakkaan tarvitseman tiedon antamisesta, tiedon
ymmarrettdvyyden tarkistamisesta, elaméantilanteen kartoittamisen yksityiskohtaisuu-
desta seka rohkaisemisesta uudelleen yhteyden ottamiseen jos tulee kysyttavaa. Asi-
akkaiden vastauksista koottuna yksilollisen tiedon antaminen toteutui taysin 73 %:sti.
Palveluohjaajien vastauksista tadmé& toteutui jokseenkin onnistuneesti 60 %:sti ja

30%:sti taysin. Tassd ryhmassa palveluohjauksen sekd palvelutarpeen selvittamisen
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kannalta merkittavdd on asiakkaan elamantilanteen kartoittaminen. Kyselyyn vastan-
neista palveluohjaajista kolmannes koki olevansa taysin samaa mieltd vaittamassa:
kartoitin asiakkaan elamantilanteen yksityiskohtaisesti. Vastaavasti kolmannes vastasi
olevansa jokseenkin samaa mielta ja kolmannes jokseenkin eri mieltd. Asiakkaista
kuudesta nelja oli vastannut kyseiseen vaittdmaan olevansa taysin samaa mielta ja
yksi jokseenkin samaa mielta. Yksi asiakas vastasi olevansa vaittAmassa taysin eri

mielta.

Asiakkaan kuuleminen koostui asiakkaan kysymisen mahdollistamisesta ja siihen roh-
kaisemisesta, asiakkaan mielipiteiden ja ndkemysten kysymisestd, asiakkaan puhumi-
sen rohkaisemisesta kysymalla seka tunteiden ja toiveiden kertomisen mahdollistami-
sesta. Palveluohjaajien vastauksista koottuna asiakkaan kuuleminen toteutui jokseen-
kin onnistuneesti 36 %:sti ja taysin 56 %:sti. Asiakkaiden vastauksista koottuna asiak-
kaan kuuleminen toteutui taysin 72 %:sti. Asiakkaista yhta lukuun ottamatta kaikki koki-
vat olevansa taysin samaa mielta vaittamiin, joissa palveluohjaaja kysyi mielipiteita ja
nakemyksia seka esitti kysymyksia, jotka auttoivat asiakasta puhumaan. Muun muassa
talla tavoin mahdollistui asiakkaan kuuleminen tasavertaisessa dialogissa, joka on voi-

maannuttamisen edellytys.

Itsem&araamisoikeuden tukeminen koostui asiakkaan rohkaisemisesta ideoimaan eri-
laisia ratkaisuja, erilaisten vaihtoehtojen ja mahdollisuuksien esittdmisesta seka asiak-
kaan paatdksenteon auttamisesta ohjaajan tuella. Palveluohjaajien vastausten mukaan
itsemaaraamisoikeuden tukeminen toteutui taysin vain 11 %:sti ja jokseenkin 89 %:sti.
Asiakkaat vastasivat taman kokonaisuuden toteutuneen taysin 61 %:sti ja jokseenkin
33%:sti. Asiakkaista puolet vastasi palveluohjaajan rohkaisseen hanta ideoimaan eri-
laisia ratkaisuja, yksi vastaaja oli kyseisen vaittaman kohdalla taysin eri mieltd. Ohjaa-

jat itse vastasivat kaikki olevansa kyseisen vaittdman kanssa jokseenkin samaa mielta.

Arvostuksen osoittaminen palveluohjaustilanteissa onnistui asiakkaiden vastausten
mukaaan 67%:sti tdysin ja ohjaajien vastaavasti 83%sti. Tassa eroavaisuudet koke-
muksissa muodostuivat erityisesti asiakkaan tuntemusten huomioimisessa seka kuun-
telemisen osoittamisessa. Arvostuksen osoittamiseen vaikuttavia kysymyksia olivat
lisdksi myo6tatunnon osoittamisen kokeminen seka asiakkaan mielipiteen kunnioittami-

nen, jonka viisi kuudesta kyselyyn vastanneesta asiakkaasta koki onnistuneen taysin.
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7.2 Voimaantumisen vahvistaminen palveluohjauksessa

Palveluohjaustilanteissa asiakkaille esitetyssa kyselyssa oli asiakkaille laadittuna kaksi
avointa kysymystd, joiden avulla keréattiin tietoa asiakkaiden toiveista ja odotuksista
palveluohjauskaynnille seka keinoista, joilla asiakkaan hyvinvointia ja arjessa toimimis-
ta voitaisiin ohjauksen avulla paremmin tukea. Asiakkaiden vastaukset osoittivat toivei-
den sekd odotusten muodostuvan asiakkaan ja omaisten tiedon tarpeesta seka tar-
peesta saada palvelua. Odotuksiin ja toiveisiin vaikutti vastausten perusteella myds
asenne, jolla vierasta tyontekijaa kotiin vastaanotettiin. Keskeinen tekija palveluohjaus-
kaynnille oli asiakkaiden vastausten perusteella tarvittavan tiedon ja palvelun saami-

nen.

Asiakkaiden vastausten mukaan ohjauksella voitaisiin paremmin tukea heidéan hyvin-
vointiaan ja arjessa toimimista antamalla yksilollistd itsendisyyttd ja omatoimisuutta
tukevaa tietoa eri vaihtoehdoista ja mahdollisuuksista. Palveluohjauksen tulisi asiak-
kaiden vastausten perusteella toteutua tutussa ja turvallisessa ymparistossa laheiset
huomioiden. Tutun ja turvallisen ymparistén merkitys nakyi vastauksissa asiakkaan
kirjaamana seuraavasti:

"Tuntuu turvalliselta, kun tuutte kotiin kertoo ja selvittelee asioita, ei tartte jannit-

taa niin paljoo.”
Asiakkaiden vastauksissa seka palveluohjaustilanteiden havainnoinneissa nousi vah-
vasti esiin ikaantyneiden halu selviytya arjesta ilman ulkopuolisten apua. Myés tarve
saada itse paattaa mitd apua ottaa ja keneltd nousi ohjaustilanteissa esiin toistuvasti.
Itsendisyyden ja omatoimisuuden tukemisen merkitys nousi esiin asiakkaiden kyselyn
vastauksissa seuraavasti:

"Itsendinen selviytyminen téarkeeta, kylla lapset auttaa jos tarviin jotain.”
"Tarvitaan tietoa siita, mista saa apua, kun ei itse pérjaa ja on pakko pyytaa.”

"Kuuntelemalla mista on kyse. Antamalla vaihtoehtoja miten toimia. Aina ei edes
itse tieda mita tarvii. Porrashissi tuohon portaikkoon oli ihan uusi asia.”

Asiakkaiden vastauksissa nousi esiin tarve varautumisesta tulevaan seka yksilollisen
tiedon varmistaminen asiakasta aidosti kuulemalla ja hanen elamantilannetta kartoitta-

malla.

Ensimmaisessa kehittamisryhman tapaamisessa palveluohjaajat kuvasivat voimaan-

nuttavan palveluohjauksen tekemisen keinoiksi kuuntelemisen, aidon kohtaamisen,
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keratyn tiedon hyddyntamisen, kuulemansa sanoittamisen, tavoitteellisen toiminnan,
empatian, ajan antamisen, vastavuoroisen kommunikoinnin sek& yhdessa asioiden
ratkomisen. Tiivistetyssa muodossa asian voi kuvata sanoin tasavertainen vuorovaiku-
tus, asiantuntijuuden jakaminen seka paatoksentekoon kannustaminen. Palveluohjaaji-
en tuottaman tiedon perusteella voidaan todeta ikaantyvan henkildn voimaannuttavan

palveluohjauksen toteutuvan asiakaslahtoisen tavoitteellisen toiminnan kautta.

Toisessa kehittamisryhman tapaamisessa tuotettiin lisaa aineistoa konkreettisista kei-
noista, joilla palveluohjaustilanteissa tyontekijéiden kokemuksen mukaan voidaan tu-
kea iakkédéan asiakkaan voimaantumista. Teorian sekd aiemmin yhdessa tuotetun ai-
neiston tulosten perusteella lAhestyimme voimaannuttamista neljan eri kokonaisuuden
kautta, joiden katsotaan olevan voimaannuttamisen onnistumisen edellytyksia. Lahes-
tyimme voimaannuttamisen keinoja luottamuksellisen vuorovaikutuksen, asiakkaan
paatdksen tekemisen mahdollistamisen, voimavaralahtdisyyden seka hyvinvoinnin tu-

kemisen nadkokulmista.

Voimaannuttaminen palveluohjaustilanteessa perustuu hyvaan luottamukselliseen vuo-
rovaikutukseen asiakkaan ja ohjaajan valilla. Taman onnistumiseen vaikuttavat kehit-
tamisryhméan tuottaman aineiston perusteella jo lahtotilanteessa asiakkaan seka tyon-
tekijan ennakkoluulot seka asenteet. Luottamuksen syntyminen edellyttdd ohjaajalta
avoimuutta seka asiakkaan ja hanen ymparistonsa kunnioittamista. Aito kohtaaminen
ja asiakkaan kuuleminen tasavertaisena kumppanina mahdollistaa asiakaslahtdisyyden
toteutumisen. Tyodntekijan positiivisuus ja hyvien asioiden kautta l&hestyminen né&htiin
merkittavana luottamuksen rakentumiselle. Palveluohjaustilanteissa on usein mukana
ikaantyneen laheisia ja heidan huomioiminen kuten myds poissa olevan lahipiirin kar-
toittaminen sekd huomioiminen on koettu luottamusta lisaavaksi tekijaksi. Kehittdmis-
ryhmassa luottamuksen rakentumiselle tarkeiksi tekijoiksi nousivat keskustelussa tydn-

tekijoiden sanoittamana ” herkat tuntosarvet, néyryys ja kunnioitus”.

Asiakkaan paatdksenteon mahdollistaminen palveluohjauksen keinoin edellyttaa asiak-
kaan tarpeisiin vastaavan yksildllisen tiedon antamista. Yksil6llinen tiedon tarve selvite-
taan kysymalla, kuuntelemalla ja havainnoimalla asiakasta seka tarvittaessa mahdolli-
suuksien mukaan myos asiakkaan laheisia. Erilaisten vaihtoehtojen esittaminen tiedon
annossa nahdaan merkitykselliseksi. Tiedon antamisen kohtuullisuutta palveluohjaajat

kuvasivat keskustelussa muun muassa seuraavanlaisesti:
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"Selkedd puhetta, asiakkaalle ymmarrettéavalla kielella, ei lyhenteitd ja meidan
kayttdmia sanoja kuten ASSI, KONSTI tai VAHVA. Ei silmét ja suut tayteen tie-
toa.”

Paatoksenteon mahdollistamiseen vaikuttavat myos asiakkaan paatoksentekokyvyn
varmistaminen. Tastd esimerkkind esitettiin muistisairauksien huomioiminen tiedon
antamisessa sekd paatoksenteossa. Asiakkaalle tulee myos antaa riittavasti aikaa
paatoksen tekemiselle. Sairaudesta johtuva heikentynyt paatoksentekokyky tulee pal-
veluohjauksessa huomioida siten, ettd ohjaukseen osallistuu myds asiakkaan edunval-
voja tai l&heinen, joka tukee asiakasta hénen etunsa mukaisessa paatoksenteossa.
Asiakkaan paatoksenteon mahdollistamisessa ja sen hyvéksymisessa esiin nousivat
yksildllisyyden huomioiminen sek& hyvéksyminen. Asiakkaan tekemat paatokset eivat
aina ole yhtenevia ammattilaisten mielesta parhaille paatoksille. Palveluohjaajan tehtéa-
va on antaa oikeaa ja erilaisia vaihtoehtoja sisdltavaa tietoa asiakkaalle, jotta h&n voi

tehda juuri itselleen sopivimman paatoksen.

"Se on palveluohjaajan osaamista, ettd antaa tietoa niin etta asiakas oivaltaa itse
oman parhaansa.”

Tiedon antamisessa omaisten huomioiminen, positiivinen ja tulevaisuus suuntainen
ajattelu tulee myds huomioida. Asiakkaan tavoitteisiin vastaavan tiedon antaminen oh-
jaa myo6s paatoksentekoa palveluohjaustilanteissa. Paatdksenteon mahdollistaminen
toteutuu voimaannuttavassa palveluohjauksessa yksilollisen tiedon antamisen myo6ta.
Tiedon antamisessa tarkea rooli asiakkaan ja ohjaajan liséksi on laheisella. Vaihtoehto-
ja tarjoamalla annetaan mahdollisuus tehda itselle sopivia valintoja. Toisen paatdksen

hyvaksyminen osoittaa arvostusta hanen asiantuntijuuttaan kohtaan.

Palveluohjaajat nakevéat elaméantilanteen laaja-alaisen kartoittamisen asiakkaan voima-
varojen lgytdmisen ja vahvistamisen keinona palveluohjaustilanteessa. Palvelutarpeen
laaja-alaista selvittelya tehtdessa palveluohjaajat ovat kokeneet erinomaisena apuna
keskustelun pohjana palvelumuotoilun avulla laaditun visuaalisen kuvan arjentoimin-
noista. Voimavarojen Ioytaminen edellyttdd ohjaustilanteessa aktiivista kyselemista,
toimintakyvyn todentamista tekemisen ja havainnoimisen avulla, toimintakykya mittaa-
malla eri menetelmin seka laheisten tietoja huomiocimalla. Voimavarojen [6ytyminen ja
niiden vahvistaminen edellyttdd ohjaajan kannustamista asiakkaan onnistumisia huo-
mioimalla seka sanallisesti tekemista kehumalla. Myds tavoitteiden asettaminen ja nii-
hin paaseminen nahdaén hyvana keinona motivoida seka kannustaa ja samalla nostaa

esiin onnistumisien kautta asiakkaan voimavaroja. Tavoitteiden tulee olla arkipaivaisia
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pienia asioita, joita asiakkaan on mahdollista nopeastikin saavuttaa ja ndin saada on-
nistumisen kokemuksia. My6s toivon herdttdminen ja yllapitaminen nédhdaan tarkeina

kannustamisen keinoina.

Hyvinvoinnin edistamisen yhteys voimaannuttavaan palveluohjaukseen néhtiin jo en-
simmaisessa kehittdmisryhman tapaamisessa. Asiakkaan voimaantumisen kokemus
littyy hanen henkilokohtaisiin hyvinvoinnin tekijoihin. Keskustelun pohjana hyddynnet-
tiinkin ensimmaisen tapaamisen aineiston seka teorian ja tutkimustiedon perusteella

laadittua visuaalista hyvinvointikarttaa muistin tukena (Kuval.).

Voimaantuminen on yhteydessi hyvinvoinnin Rokemiseen

Hyvinvoinnin ja eldmanlaadun Rokeminen iikkdiden henkiloiden, teorian ja teidin nikemyksen mukgan

Toimintakyky Mielekds lhmissuhteet | Ihmissuhteet |

tekeminen

Yksindisyyden tunteen

Mielekds puuttuminen
tekeminen Mielihyvan
sdilyminen itselle
tarkeisiin asioihin
Hyva
toimintakyky | Terveys Tyytyvdisyys
palveluihin

Taloudellinen
turva

Turvallisuuden

Taloudellisten kokeminen

huolien
puuttuminen

Asuminen ja muu

Toimeentulo Omaneldman hallinta

elinympéristd

Kuva 1. Hyvinvointikartta - Hyvinvoinnin kokeminen ja voimaannuttava toiminta

Hyvinvoinnin edistdmisen keinoina palveluohjaustilanteissa palveluohjaajat nakevat
oikean tiedon antamisen oikeaan aikaan. Asiakkaan hyvinvointia tukee paatbksenteon
mahdollistaminen valinnanvapaus mahdollistamalla seka itsemaaraamisoikeuden kun-
nioittamisella. Asiakkaan kuuleminen, hanen yksildllisen hyvinvoinnin huomioiminen
seka laheisten huomioiminen osoittavat aitoa kuulemista seka hyvaksyntaa juuri sellai-

sena kuin kukin on.



44

"Kuka meista voi maaritelld, mika kullekin on hyvaksi. Jollekin hyvinvointia tuo
likkuminen tupakalle. Annetaan asiakkaan oikeasti nauttia niistd asioista, jotka
ovat hanelle térkeita.”

"Terve realismi. Ei yritetd 16ytdd vanhuuden parannuskeinoa, vaan annetaan
nauttia siitd mita on.”

Hyvinvoinnin edistamisen pohdinta nosti esiin jalleen kohtaamisen ja erityisesti toisen
kunnioittamisen. Palveluohjaustilanteeseen tulisi menna avoimin mielin, valmiina tutus-
tumaan, kuulemaan ja nakemaan, ilman ennakkoasenteita. Palveluohjaajien kokemus
on, ettd vain talla tavoin lIoydetaén asiakkaalle merkityksellisia asioita ja tuetaan hanen

voimaatumistaan omassa arjessa.

8 Voimaannuttava tyttapa palveluohjauksessa

Tutkimuksellisen kehittamistydn tarkoituksena oli kehittaa palveluohjaajien voimaannut-
tavan tyotavan kayttoa ja siten tukea kotona asuvan ikaantyvan henkilén hyvinvointia.
Kehittamisryhméan jasenet ovat saaneet mahdollisuuden yhteisten keskustelujen seka
tuotetun tiedon avulla syventaa tietoa seka toimintaansa voimaannuttavasta tyttavasta.
Keratty tieto osoittaa, ettei voimaannuttavaan ty6tapaan ole mitdan yksittaista temp-
pua, jolla sen kaytantdbon vieminen voitaisiin varmistaa. N&ain ollen voimaannuttavan
tyotavan tulee olla osa jokapaivéista palveluohjausta ja sen edellytyksend on yhteinen
asian jatkotyostaminen, jolla turvataan voimaannuttavan ajattelun seka toimintatapojen
lisdéantyminen nyt ja tulevaisuudessa. Toiminnan jalkautumisen edellytyksen& on tois-
tuva keskustelu ikdantyvien palveluohjausta tekevien toimijoiden kesken, siitéd kuinka
asiakkaiden voimaantumista tuetaan palveluohjaustilanteissa. Palveluohjaustilanteiden
havainnoinnin, palveluohjaajien seké asiakkaiden kyselyn seka kehittamisryhméan kah-
den eri tapaamisen tuotoksena syntyi kuvaus voimaannuttavan palveluohjauksen kay-
tannosta, jossa kiteytetaan kehittamistyon tulokset (Kuva 2.). Kuvauksen avulla kiteyte-

taan yhteinen ymmarrys voimaannuttavasta palveluohjauksesta.

Voimaannuttavan palveluohjauksen kuvaus toimii pohjana toimenpide-ehdotukselle,
jossa lahtokohtana on ikdantyvan hyvinvointia tukeva yhtenéainen tydskentelytapa pal-
veluohjaajilla Vantaalla Vanhus- ja vammaispalveluissa. Tydskentelytavan kuvaaminen
tukee uuden tyontekijan perehdyttdmistd sekd yhtenaisten toimintakdytdnteiden luo-

mista. Palveluohjauksen tulisikin perustua kuvauksen osoittamaan tyoskentelyyn, jossa
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nahdaan ikaantyvan toimintaymparistd sekéa laheiset voimavaroina, joiden ymparille

ohjaustilanne rakentuu.

Yksilollisen tiedon antaminen, tavoitteellinen hyvinvointia edistava toiminta
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Ennakkoluuloton asiakasldahtéinen kohtaaminen -> Luottamuksellinen
vuorovaikutus

Kuva 2. Voimaannuttavan palveluohjauksen kuvaus

lakk&aan henkilén voimaannuttava palveluohjaus tukee hanen hyvinvoinnin kokemus-
taan ja edistaa nain toimintakykya sekd kotona asumisen mahdollistumista. lakkaiden
palveluohjausasiakkaiden tuottaman tiedon perusteella voidaan todeta asiakkaiden
toivovan palveluohjaajilta yksilollista ja heidan itsenaisyyttdén tukevaa tietoa asiakas-

lahtbisesti [Ahiymparistdé huomioiden.

Voimaannuttava tydtapa perustuu tasavertaiseen vuorovaikutukseen, jossa asiantunti-
joina toimivat seka asiakas etta palveluohjaaja. Avoin ja ennakkoluuloton kohtaaminen
sekd asiakkaan aito kuuleminen mahdollistavat luottamuksellisen vuorovaikutuksen
syntymisen. Hyva kaytos, hymy ja huumori auttavat hedelmallisen keskustelu ilmapiirin
muodostumista. Arvostusta osoittamalla kuuntelemalla, myo6tatuntoisella kaytoksella ja
asiakkaan yksil6llisyyden huomioimisella seké& osoittamalla kunnioitusta asiakkaan mie-

lipiteitd kohtaan vahvistetaan asiakkaan rohkeutta itsenaiseen paatdksentekoon.
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Asiakkaan itsendinen paattksenteko edellyttdd voimaannuttavassa palveluohjaukses-
sa yksilollisen tiedon antamista asiakkaan tarpeiden mukaisesti. Asiakkaan kyky ja
mahdollisuudet p&atoksen tekemiseen tulee huomioida tiedon antamisessa. Tiedon
tulee vastata asiakkaan ja hanen laheistensa tiedontarpeeseen seka asiakkaan aset-
tamiin kuntoutumisen tavoitteisiin. Erilaisten ratkaisu ehdotusten yhdessa ideoiminen
sekd olemassa olevien vaihtoehtojen esittaminen antavat asiakkaalle mahdollisuuden

tehda valintoja paatoksenteossa.

Asiakkaan voimaantumisen kokeminen palveluohjaustilanteessa voidaan saavuttaa
my0Os ikdantyneen voimavarojen loytamisen ja vahvistamisen kautta. Voimavarojen
l[6ytaminen edellyttdé laaja-alaista palvelutarpeen selvittamista asiakaslahtdisessa vuo-
rovaikutuksessa elamantilannetta kartoittaen ja siihen liittyvan tiedon kerdamista eri
menetelmin hyddyntden olemassa olevaa tietoa eri tietojarjestelmista seka laheisilta
saatua tietoa. Asiakkaan toimintakyvyn kartoittamisen avulla pystytdan laatimaan asi-
akkaan kuntoutumiselle tavoitteita, jotka tukevat asiakkaan hyvinvointia ja edistavat
kotona asumisen mahdollisuuksia toimintakyvyn mahdollisesti heikentyessa. Toiminta-
kyvyn arvioinnilla voidaan osoittaa onnistumisia arjen toiminnoissa seka todentaa ta-

voitteisiin pyrkimisen edistymista.

Yksilollinen palveluohjaustilanne on paasaantotisesti asiakkaalle aina positiivinen ko-
kemus. Hanta kuullaan ja hanelle annetaan henkilokohtaista ohjausta, jolla edistetaéan
hanen hyvinvointiaan. Voimaannuttavan palveluohjauksen ydinajatuksena on tukea
asiakkaan itsendista toimintakykya seka arjessa selviytymistd hanen itsensa tekemien
ratkaisujen ja paatosten turvin. Oman eldman hallinta ja itsendisyys tukevat voimaan-
tumisen kokemusta. Tasta syysta voimaannuttavan palveluohjauksen tehtavana olisikin
|6ytaa aidon kohtaamisen ja vuorovaikutuksen avulla yksil6llisia ratkaisuja arjen selviy-
tymisen haasteisiin seka hyvinvoinnin kokemisen lisaantymiseen. Oikeiden ja oikea-
aikaisten hyvinvointia tukevien ratkaisujen avulla mahdollistetaan ikdantyvalle itsenai-

nen ja omatoiminen asuminen omassa kodissa juuri hédnen toivomallaan tavalla.

Palveluohjauksella annetaan tietoa, ideoidaan yhdessa erilaisia ratkaisuja seka tarvit-
taessa tuetaan asiakasta tekemaan valintoja seké paatoksia oman elaménsa tarpeen
mukaisesti. Palveluohjauksella varmistetaan asetettujen tavoitteiden mukaisten keino-
jen léytyminen seka niiden toteutuminen. Voimaannuttava palveluohjaus voidaan nah-
da prosessina, jossa tutustumisen kautta paastaan asettamaan kuntoutumiselle tavoit-

teet, etsimaan yhdessa keinoja niihin paasemiseksi seka seurataan ja arvioidaan ta-
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voitteiden toteutumista. Tarvittaessa keinoja ja tavoitteita tarkennetaan asiakkaan tar-
peita paremmin vastaaviksi muuttuvissakin olosuhteissa. Voimaannuttavan palveluoh-
jauksen avulla kuntoutuksen edistdminen edellyttdékin luottamuksellista suhdetta, jos-

sa on aina mahdollisuus palata uudelleen arviointiin ja tavoitteiden asettamiseen.

Palveluohjaustilanteiden laadukkaalla kirjaamisella vahvistetaan ja tehdaan nakyvaksi
asiakkaan tekemia valintoja. Vantaalla palvelutarpeen selvittdmiseen kirjataan nykyti-
lanne huomioiden asiakkaan fyysinen, psyykkinen ja sosiaalinen kokonaisuus, asiak-
kaan toiveet ja tarpeet hyvinvoinnin lisdantymiselle ja suunnitelma, jolla siihen pyritaan.
Palvelusuunnitelmaan kirjataan yhdessa palvelut ja tukitoimet, joita asiakas kuntoutu-
misen kokonaisuudessa tarvitsee. Palveluohjaaja koordinoi tatd palvelukokonaisuutta
ja tarvittaessa kaynnistaa tarvittavia kunnan palveluita asiakkaan kotona asumisen
tukemiseksi. Palvelusuunnitelma perustuu palvelutarpeen selvittamisessa laadittuihin

tavoitteisiin ja asiakas vahvistaa palvelusuunnitelman omalla allekirjoituksellaan.

Voimaannuttavaa palveluohjausta voidaan toteuttaa laaditun kuvauksen mukaisesti.
Toiminnan toteutuminen edellyttdd palveluohjaajien osaamisen kehittamista. Palve-
luohjaajille tulee jarjestdd koulutusta, jossa kuvauksen mukaisesti kiinnitetddn huomio-
ta asiakaslahtoisen ja tavoitteellisen toiminnan edistamiseen seka yhdenmukaisiin kay-
tanteisiin laaja-alaisessa palvelutarpeen selvittdmisessa siten, ettd huomioidaan asiak-
kaan yksil6lliset hyvinvoinnin tekijat, toimintaymparisto, laheiset seka asiakkaan voima-
varat. Palveluohjaajien tulee nostaa asiakas toiminnan keskiton ja auttaa asiakasta

yksildllista tietoa antamalla tekem&an juuri hanen hyvinvointiaan tukevia paatoksia.

Yksilollisen, asiakkaan tarpeen mukaisen tiedon antaminen edellyttaa palveluohjaajilta
laajaa verkostoyhteisty6ta eri toimijoiden kanssa, jotta ohjaaja pystyy yhdesséa asiak-
kaan kanssa etsimaan erilaisia, hanen hyvinvointiaan tukevia vaihtoehtoja raataloidysti
ja oikea-aikaisesti. Yhdenmukaisten tydtapojen kayttdminen edellyttdd tydyhteisdssa
tapahtuvaa arvokeskustelua. Keskustelun avulla luodaan tarkoituksen mukainen yhtei-
nen arvoperusta asiakaslahtoiselle, voimaannuttavalle toiminnalle. Voimaannuttavan
tydtavan toteuttaminen palveluohjauksessa edellyttdd ohjaajilta halua kehittaa toimin-
taansa seka osaamistaan asiakkaiden tarpeiden mukaisesti. Asiakkaan oman elamén
asiantuntijuuden tunnistaminen ja arvostaminen palveluohjaajan asiantuntemuksen
rinnalla, mahdollistaa voimaannuttavan palveluohjauksen kotona asuvan idkkaan hen-

kilon hyvinvoinnin tukena.
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Toimenpide ehdotuksena tdmén tutkimuksellisen kehittdmistyén perusteella voi sanoa
olevan yhtenaisten toimintakaytanteiden luominen laaditun kuvauksen pohjalta. Palve-
luohjaajien osaamisen lisdaminen sek& uusien tyontekijoiden hyvéa perehdyttaminen
voimaannuttavaan palveluohjaukseen ovat perusedellytykset yhtendisille toimintatavoil-
le. Liséksi tarvitaan yhtenaiset ohjeet laaja-alaisen palvelutarpeen selvittamisen teke-
miselle seka sen kirjaamiselle. Asiakkaan yksil6llisen ja tarvetta vastaavan tiedon saa-
misen mahdollistaa palveluohjaajien aktiivinen verkostoyhteisty® eri toimijoiden kesken

ja taman tuleekin olla osa palveluohjaajien tytnkuvaa.

9 Pohdinta

Tassa luvussa on pohdittu tutkimuksellisen kehittamistydn tuloksia aikaisempien tutki-
musten valossa. Talla tavoin pyritaan lisaéamaan tehdyn tyon luotettavuutta seka yleis-
tettavyytta. Tulosten lisaksi on pohdittu tutkimuksellista kehittdmisprosessia seka valit-
tuja menetelmallisia ratkaisuja. Tutkimuksellisen kehittdmistyon eettisyyden pohdin-
nassa on erityishuomio kiinnitetty kehittdjan omaan rooliin seka asiakkaan rooliin kehit-
tajana. Pohdinnan lopuksi esitetdaan tdman tutkimuksellisen kehittdmistyén aikana esiin

nousseita jatkokehittamistarpeita.

9.1 Tulosten tarkastelua

Voimaannuttavan ty6tavan kuvaaminen ikdantyneiden palveluohjaustilanteissa toteutui
tutkimuksellisessa kehittamistydssa palveluohjaustilanteita havainnoimalla, asiakkaille
sekd palveluohjaajille esitetyn kyselyn seka yhteisen ymmarryksen luomisen myota.
Tehty tyd osoitti voimaannuttavan tydtavan palveluohjaustilanteissa olevan ennakko-
luulotonta, asiakaslahtdistd hyvaa vuorovaikutusta asiakkaan kanssa, hanen lahiympéa-
ristd seka laheisverkosto huomioiden. Voimaannuttaminen perustuu asiakkaan omien
voimavarojen vahvistamiseen tavoitteellisen toiminnan avulla. Voimaantunut asiakas
on loytanyt omat voimavaransa itse, silla voimaantuminen on henkilékohtainen proses-
si, jota toiset ihmiset, olosuhteet ja sosiaaliset rakenteet voivat osaltaan tukea ja vah-
vistaa (Siitonen 1999:118.) Vanskan (2012) tutkimuksessa nousi esiin kasitys ohjatta-
vien osallistamisen sekd voimaannuttavien tydskentelytapojen merkityksesta ohjaus-

toiminnan positiivisuudelle seka tuloksellisuudelle (Vansk&d 2012: 114). Tamé tukee
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voimaannuttavan palveluohjauksen merkitysta positiivisen ohjauskokemuksen mahdol-

listajana.

Kehittamisryhman tuottaman aineiston tuloksena todettiin asiakaslahtéisen vuorovaiku-
tuksen olevan edellytys luottamuksen syntymiselle. Luottamuksellinen suhde edistaa
asiakkaalle merkityksellisten tavoitteiden yhdessa loytamista sek& oikeiden keinojen
maarittamista kuntoutumisen toteutumiselle. Myds aikaisemmat tutkimukset osoittavat,
ettd ohjauskeskustelua tulisi kehittdd aidon dialogisuuden suuntaan. Voimaantumista
voidaan tukea hienovaraisilla ja mahdollistavilla toimenpiteilla, kuten avoimuudella,
toimintavapaudella, rohkaisemisella seka turvalliseen, luottamukselliseen ja tasa-
arvoiseen vuorovaikutukseen pyrkimisella. Erityishuomiota tulisi ohjauksessa kiinnittaa
ohjattavan reflektiivisen pohdinnan kaynnistamiseen sekd oman toiminnan kyseen-
alaistamiseen (Siitonen 1999:6; Vanska 2009: 114.). Tutkimuksellisen kehittamistydn
tuloksien perusteella kuuntelemalla seka aktiivisella kysymisella kannustetaan dialo-
giin, joka edistda ohjauksen onnistumista seka luottamuksen syntymista aidolla kiin-
nostuksen osoittamisella sek& asiakkaan kunnioittamisella. Pikkaraisen (2013) tutki-
muksen mukaan asiakaslahtdiset kuntoutustavoitteet I6ydettiin kuntoutujien ja ohjaajien
valisen dynaamisen ja vastavuoroisen prosessin kautta. Luottamuksellinen suhde oh-
jaajaan tuki myos jatkossa asiakkaan luottamuksen syntymista muihin kuntoutusver-
koston jaseniin. (Pikkarainen 2013: 178.)

Palveluohjaus on asiakkaalle prosessi (kuva 3.), joka kaynnistyy usein tiedon tarpees-
ta, etenee luottamuksellisen vuorovaikutuksen myoéta yksiléllisen tiedon antamiseen ja
sen kautta yhdessa ideoitujen ratkaisujen toteuttamiseen. Asiakas on toiminnassa ak-
tiivinen osallistuja, joka tekee valintoja ja paattksia palveluohjaajan antaman tiedon ja
asiantuntijuuden tuella. Asiakkaan tilanteessa tulee huomioida koko hanen lahiymparis-
tonsa kuten koti, laheiset ja asumisen ymparistd. Palveluohjaaja on asiakkaan rinnalla
kulkija ja tukija, joka kannustaa itsenaiseen toimintaan voimavaraldhtoisella toiminnal-
laan ja tukee paatoksentekoa antamallaan tiedolla eri toimintavaihtoehdoista. Elamanti-
lanteen kartoittamisen my6ta voidaan asettaan ikaantyvan asiakkaan kuntoutumiselle

tavoitteita, joihin aktiivisesti yhdessa sovituin erilaisin toimin pyritaan.
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Asiakkaan
tiedon/ohjauksen
tarve

Asiakaslahtoinen
luottamukselinen
vuorovaikutus

Toiminnan seuranta
ja arviointi

Yksilollisen tiedon
kerédaminen ja
antaminen

Paatosten tekeminen
ja dokumentointi

Tavoitteiden
asettaminen,
ratkaisujen
ideoiminen

Kuva 3. Voimaannuttavan palveluohjauksen prosessi.

Voimaannuttava tytavan tulee ndkya koko palveluohjausprosessin ajan asiakasléahtoi-
sena ja voimavaroja tukevana toimintana. Palveluohjaaja voimaannuttaa ik&éntyvaa
henkiléa antamalla juuri hdanen yksildlliseen tilanteeseensa tietoa, jonka avulla ikaanty-
va voi tehda itselleen sopivia valintoja ja paatdksid. Voimavarojen tunnistaminen ja
niiden vahvistaminen tukee ikdéntyvan itsendisen selviytymisen kokemusta ja vahvis-
taa ndin voimaantumisen kokemusta. Selkeilla pienillda arjen tavoitteilla tuetaan voi-
maantumisen kokemusta. Palveluohjaajan tehtava on tietoa antamalla ja hyddyntamal-
& tukea ikaantyvdd saamaan onnistumisen ja selviytymisen kokemuksia, vahvistaa
itsendistd toimintaa ja mahdollistaa paatdksen tekeminen yksildllisen tiedon turvin.
Prosessin jatkuvuutta kuvaa turvallisuuden luominen tietoisuudella, ettd prosessin voi
aina uudelleen kaynnistaa tilanteen muuttuessa. Voimaannuttava tyotapa luo asiak-
kaalle voimaantumisen kokemuksen oman selviytymisen vahvistumisen myo6ta tehtyjen
ratkaisujen turvin. Ikdantyva voi itse aina halutessaan uudelleen ottaa yhteytta palve-
luohjaajaan tilanteen niin edellyttdessa. Voimaannuttava palveluohjaus on ikaéantyvalle
mahdollisuus, jota han itse hyodyntdd yksildllisen tilanteensa mukaisesti. Yhteisesti
voidaan myds sopia uudesta tapaamisesta jatkuvuuden turvaamiseksi tilanteen niin

edellyttédessa.

Voimaannuttavalla palveluohjauksella pyritaan edistamaan asiakkaan hyvinvointia sekéa
itsendistéd arjesta selviytymista. Tutkimuksellisessa kehittamistytssé selvitettiin palve-
luohjaajien ymmarrysta ikaantyvan henkilon hyvinvoinnista ja todettiin ndkemyksen

olevan hyvin yhtenevé asiaa selvittdneiden tutkimusten kanssa (Luoma- Vaara — R06-



51

berg — Mukkila — M&ki 2013: 201; Vaarama — Luoma - Siljander — Merilainen 2010:
159). Asiakkaan hyvinvoinnin edistaminen ohjauksella edellyttédé laaja- alaista elaméan-
tilanteen kartoittamista voimavarat, toimintakyky, toimintaympéristd seka arjen palve-
luntarpeet huomioiden. Voimaannuttamisessa merkittavad on asiakkaan oma kokemus
elamantilanteestaan. Myos Koukari (2010) totesi tutkimuksessaan kuntoutumisen tu-
kemisen asiakkaan arjessa muodostuvan toimintakyvyn ymmartamisen kautta, jolloin
keskeistd on asiakkaan psykososiaalinen toimintaymparistd ja sen yhteys hanen

omaan elamantilanteeseensa. (Koukari 2010: 194)

Kehittamistytssa palveluohjaustilanteissa esitetyn kyselyn vastauksissa asiakkaista
kaksi kolmasosaa (4/6) koki elamantilanteensa tulleen selvitetyksi yksityiskohtaisesti.
Yksi kyselyyn vastaajista vastasi olevansa vaitteeseen jokseenkin samaa mielta ja yksi
taysin eri mieltd. Elamantilanteen kartoittamisessa todettiin puutteita myds Jyvéaskylan
ammattikorkeakoulun ja Keski-Suomen keskussairaalan POPPI- yhteistytprojektissa
tehdyssa sairaalan neuvontakeskustelujen voimavarakeskeisyys tutkimuksessa. Tuos-
sa tutkimuksessa yli puolet vastaajista oli sitd mieltd, ettei heidan elaméntilannettaan
kartoitettu yksityiskohtaisesti. Potilaista kolmasosa vastasi tutkimuksessa, ettei heidan
mielipiteitaan kysytty lainkaan. (Kettunen, Liimatainen, Villberg, Perko 1/2006.) Tassa
kehittamistydssa viisi kuudesta vastaajasta koki mielipiteesta tulleen kuulluksi. Nama
ovat varmasti asioita joihin tulevaisuudessa tulee palveluohjaustilanteissa kiinnittaa

erityistd huomiota.

Havainnointitilanteissa asiakkaan voimaantuminen nakyi tyytyvaisyytend seka sanalli-
sesti osoitettuina onnistumisen kokemuksina ja vahvana uskona tulevaisuudessa sel-
viytymisestd mahdollisimman itsenaisesti. Uusien ratkaisujen I6ytaminen oman arjen
helpottamiseksi antoi voimaantumisen kokemuksen joka nakyi kasvoilta ja kehon kie-
lesta. Vastaavasti palveluohjaustilanne, joka ei tuottanut asiakkaalle voimaantumista,
nakyi havainnointitilanteissa asiakkaan tyytymattomyytena, valinpitamattémyytena se-

ka kiireena paattaa kaynnissa oleva ohjaustilanne.

Ikdantyneiden asiakkaiden seka palveluohjaajien tuottaman aineiston tulosten perus-
teella merkittviksi keinoiksi tukea asiakkaan voimaantumista palveluohjauksella nou-
sivat asiakaslahtdinen laheiset huomioiva kohtaaminen sek& yksiléllinen asiakkaan
tarpeeseen vastaavan tiedon antaminen. Omaisten kantava voima kuntoutuksen tuke-

na todettiin myods Koukarin (2010) tutkimuksessa (Koukari 2010: 195). Laheisten huo-
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mioiminen ja myds heidan tiedontarpeisiinsa vastaaminen tukee asiakkaan voimaan-

tumista.

Ikdantyneiden kuntoutujien voimaantuminen oman elamansa aktiivisina toimijoina on
tarkeda saattaa aina laheis- ja palveluverkoston tietoon. Jos tietoisuus voimaantumi-
sesta ei ole tiedossa saattaa aktiivisuus hiipua koti- ja lahiympéariston toimintatapojen
sdilyessa ennallaan. (Pikkarainen 2013: 177-178.) Tasta syysta laheisverkoston osalli-
suus tulee huomioida palveluohjaustilanteessa. Arjen verkoston tulee yhteisesti tukea
ikdantyvad hénen tavoitteisiinsa pyrkimisessa ja taman vuoksi tietoisuuden jakaminen
on erittdin tarkeaa. Palveluohjaajat kertoivatkin kokevansa palveluohjaustilanteeseen
omaisten ja ldheisten mukaan kutsumisen hyvéaksi toimintatavaksi. Taméa tukee myos

elamantilanteen kokonaisvaltaista kartoittamista seka tiedon kokoamista.

Tiedon tarve voi perustua myds tulevaisuuteen varautumiseen ja nain ennakoivan tie-
don antamisen merkitys korostuu. Ikaantyvien ohjauksessa erityista onkin juuri tietoi-
suus toimintakyvyn heikentymisen mahdollisuudesta ikaantymisesta johtuen. Tama
auttaa varautumaan tulevaan ja tekemdaan itsensé nakaisid tulevaisuuteen vaikuttavia
valintoja. Koukarin (2010) tutkimuksessa todettiin kuntoutujien kyvykkyys rakentaa eri-
laisia tapoja ja ratkaisuja elaménhallinnan lisddmiseksi muuttuneissakin olosuhteissa.
Elaménhallinnan tunne vahvistuu itsendisen toiminnan sekd omatoimisen selviytymisen
kautta. Kotiymparist6 tarjoaa runsaasti erilaisia mahdollisuuksia luovuuteen ja rohkai-
see ongelmanratkaisuun ja tyytyvaisyyteen toimia tutussa ja turvallisessa ymparistdssa
itselle parhaita ratkaisuja kokeillen.(Koukari 2010: 195, 197.) ltsendisen toiminnan tu-
keminen erilaisten ratkaisujen ideoimisen avulla vahvistavatkin asiakkaan voimaantu-
mista ja nain myds hyvinvoinnin kokemusta. Koti muodostaa voimaannuttavalle palve-
luohjaukselle hyvan toimintaympariston, jossa kuntoutuminen arjen aidoissa olosuh-

teissa mahdollistuu parhaiten.

Osaava palveluohjaus rakentuu vahvaan asiantuntijuuteen. Asiantuntijuus perustuu
praktisen ja formaalisen tiedon lisdksi metakogniseen tietdmykseen seké ns. hiljaiseen
tietoon. Osaaminen perustuu myods aitoon lasnaoloon, rehellisyyteen sekéa asiakkaan
kuulemiseen sekd hanen eldmantilanteeseensa elaytymiseen. (Vanska 2012: 112))
Ohjausosaamisen voikin nain nahda merkittdvaksi edellytykseksi voimaannuttavan
palveluohjauksen onnistumiselle. Kehittamisryhméa nosti voimaannuttavan palveluohja-
uksen keinoina esiin asiakaslahtdisen kohtaamisen, jossa merkityksellista oli juuri aito

lasnéolo seké asiakkaan kuuleminen. Asiakkaan elaméntilanteen sekéa tahdon kunnioit-
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taminen nahtiin merkityksellisiksi voimaannuttamisen kokemuksen mahdollistajina.
Yksilollisen tiedon tarjoaminen asiantuntevasti mahdollistaa asiakkaan valintojen teke-
misen ja ohjaa h&nen paatoksentekoa. Palveluohjaajan tehtdavana on antaa tietoa eri-
laisten ratkaisujen mahdollisuuksista ja auttaa ideoimaan yhdessé asiakkaan kanssa
juuri hanelle sopivia vaihtoehtoja. Tavoitteena on I0ytaa juuri taman asiakkaan hyvin-
vointia tukevia ratkaisuja. Osaamisen merkitys korostuikin palveluohjaajien kokemuk-
sen mukaan asiakkaan kohtaamisessa seka laadukkaan monipuolisen tiedon antami-

Sessa.

Merkityksellisiksi keinoiksi tukea ikaantyvan voimaantumista palveluohjaustilanteessa
osoittautuikin palveluohjaajien kokemuksen mukaan aitous, avoimuus sekd ennakko-
luulottomuus kohdata asiakas sellaisena, kuin han on ja hyvaksyad hanen tekeméansa
ratkaisut. Myodnteinen tulevaisuusajattelu auttaa ohjaajaa ndkemaan ikaantyvan toiveita
ja tarpeita juuri hanelle merkityksellisessa arjessa. Kysymalla, kuulemalla sekéa aidolla
lasnaololla palveluohjaaja osoittaa kunnioitusta ja hyvaksyntdd asiakasta kohtaan.
Elamantilanteen laaja-alaisen selvittamisen avulla mahdollistetaan voimavarojen ha-
vaitseminen ja pienilla tavoitteilla vahvistetaan arjessa kuntoutumista ja mahdolliste-
taan hyva arki. Tavoitteiden seka niihin pyrkimisen keinojen Ioytdminen edellyttéda
ikdantyvan seka palveluohjaajan tasavertaista asiantuntijuutta, jossa molemmat tavoit-
televat samaa asiaa, ikdantyvan kotona asuvan henkildn hyvinvointia. Voimaannuttava
palveluohjaus on tydskentelytapa, joka edistaa ikdéantyvan kuntoutumista hanelle mer-
kityksellisia tavoitteita kohti.

Kehittamistydén tuloksena syntynyt kuvaus palveluohjauksesta sekd toimenpide-
ehdotus voimaannuttavan palveluohjauksen toteuttamiselle vastaa hyvin tutkimukselli-
sen kehittamistydn tavoitteeseen ja tarkoitukseen. Toimenpide ehdotuksen avulla edis-
tetdan voimaannuttavan palveluohjauksen juurtumista pysyvaksi toimintatavaksi ikaan-
tyvien henkiléiden palveluohjaustoiminnassa Vantaalla. Toimenpide ehdotus perustuu

taman kehittdmistyon tuloksiin.

9.2 Kehittamistyonprosessin ja menetelmallisten ratkaisujen pohdinta

Kehittamistytn prosessin eteneminen ja organisointi kaynnistyi tarkalla tyon suunnitte-
lulla. Kehittamistyd oli osa Vantaan lkapalo- hanketta ja tdmé&n vuoksi kehittamistyo
kulki kasi kadessa hankkeen aikataulun kanssa. Kehittamisryhma muodostui kehittami-

sestd innostuneista tyontekijoista, jotka halusivat olla mukana luomassa uudenlaista
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neuvonta- ja palveluohjaustoimintaa Vantaan ik&&ntyneelle vaestélle. Tamén naen
vahvuutena kyseisen kehittdmisryhman toiminnassa. Yhteisen ajan loytaminen muo-
dostui haasteeksi uudessa yksikossa, silla toimintaa luotiin ja kehitettiin paljon ja tama
kehittamistyo oli vain yksi muiden kehittamiskohteiden joukossa. Yhdenmukaisten toi-
mintatapojen luominen koettiin kehittAmisryhmassa tarkeéksi ja tasta syysta aika, joka
kehittamistyolle varattiin, hyddynnettiin tehokkaasti. Kehittamistyon ajoittuminen kevéat

kesdlle pakotti viemaan tyota eteenpain, jotta loma-ajat eivat pysayta tydskentelya.

Ensimmaisessa kehittamisryhmassa lahdettiin luomaan yhteisella keskustelulla ymmar-
rysta ikdaantyvan hyvinvoinnin tekijoistd seka voimaannuttavasta palveluohjauksesta.
Tapaamiseen oli valmisteltu PowerPoint esitys, joka rytmitti ajankayttda ja toimi teoria-
tiedon esittdmisen pohjana. Keskustelua lahdettiin muodostamaan ennalta mietittyjen
kysymysten pohjalta. Post it -lappujen kayttd osoittautui hyvaksi menetelmaksi varmis-
taa jokaisen osallisuutta aineiston muodostumiseen. Kirjoitettujen ajatusten merkitys
korostui, silla keskustelun nauhoittaminen estyi yhden tapaamiseen osallistujan kieltay-

tyessa kehittamisryhman toimintaan osallistumisesta.

Post it lapuille kirjoitettujen ajatusten oikein ymmarrettavyyden varmistaminen onnistui
hyvin kehittamisryhmatilanteessa, silla keskustelu muotoutui Kirjoitettujen ajatusten
kommentoimisen kautta. Nain kirjattuja ajatuksia oli vielda mahdollista tdydentaa niin
halutessaan. Valmiiksi mietityistd kysymyksista yhtéa jouduttiin kehittAmisryhmassa tar-
kentamaan ja selkeyttamé&an, jotta vastaukset vastasivat tarkoitukseensa. Kehittamis-
ryhmalle esitetty kysymys: Mita sinulle merkitsee voimaannuttava palveluohjaus, oli
epatarkasti muotoiltu ja heratti jatkokysymyksid, jonka vuoksi kysymysta tarkennettiin
sanallisesti muotoon: Mitd on voimaannuttava palveluohjaus. Tarkoitus ei ollut hakea
merkityksia, vaan kuvata mitd voimaannuttava palveluohjaus on palveluohjaajien na-

kemyksen mukaan.

Nain ollen toimintatutkimuksellinen lahestyminen sopi hyvin tahan tutkimukselliseen
kehittamistydhon, silla tutkimuskysymyksia pystyttin tdsmentaméaan kehittamistydn
edetessa ja kaytettyja menetelmia seka toimintasuunnitelmaa pohdittiin ja tarkennettiin
tarkoitustaan paremmin vastaavaksi halki koko kehittamisprosessin.(Anttila 2006: 441.)
Tama osoittautui tarkedksi ensimmaisen tutkimuskysymyksen tarkentuessa kehittamis-
tyon edetessa. Tarkoituksenmukaisen tuotoksen luomiseksi oli tarkeda kuvata mita on
voimaannuttava palveluohjaus, eika miten siihen tahtaava tyotapa toteutuu. Tama aja-

tus muotoutui jo ensimmaisessa kehittdmisryhmassa esitettyjen kysymysten pohjalta.
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Ensimmainen kehittdmisryhman tapaaminen tuotti posti it lapuilla aineistoa tutkimuksel-
lisen kehittamistyon tutkimuskysymykseen: Mitd on voimaannuttava palveluohjaus?
Jotta kuvaus ei perustuisi vain kehittamisryhmén kuvauksiin, oli perusteltua lahteé ha-
vainnoimaan aitoja palveluohjaustilanteita. Tilanteiden havainnointi osoitti hyvin paljon
persoonallisia eroja toteuttaa voimaannuttavaa palveluohjausta. Voimaannuttavan oh-

jauksen onnistuminen edellyttdd ohjaajalta paljon osaamista.

Kehittamisty® eteni hyvin alustavan suunnitelman mukaisesti. Aikataulun noudattami-
sen vaikeutena voisi todeta pilotin kdaynnistymisen aiheuttamat haasteet seka pilottilais-
ten kesédlomat, jonka vuoksi palveluohjaustilanteiden havainnointikertojen maara jai
vahaiseksi ja kehittdmisryhman osallistuja méaara jai toivottua pienemmaksi. Kehitta-
misryhmalaiset toivoivat itse tuloksia havainnoinneista seka kyselysta mahdollisimman
pian, jotta tilanne olisi viela hyvin muistissa. Taman vuoksi havainnointien jatkaminen

pidempaan tai asian kasittelyn lykkaaminen kesan jalkeen ei ollut perusteltua.

Palveluohjaustilanteiden havainnoiminen toi arvokasta tietoa asiakkaiden sek& heidan
lAheistensd nakokulmasta voimaannuttavan palveluohjauksen kehittamiselle. Samassa
palveluohjaus tilanteessa kerétyt kyselyiden vastaukset tdydensivat havaintoja osoit-
tamalla asiakkaan sek& palveluohjaajan oman kokemuksen ohjaustilanteesta. Asiak-
kaat osoittautuivat halukkaiksi seka innostuneiksi kehittgjiksi. Asiakkaiden osallistami-
seen on syyta tulevaisuudessa panostaa kehittamistytssa, jotta kehittamistyd vastaa
juuri heidan tarpeisiinsa. Tata pyritddn edistamaan myds vanhuspalvelulailla, jonka
yhtena tarkoituksena on parantaa ikaantyneen vaestén mahdollisuutta osallistua elin-
oloihinsa vaikuttavien paatosten valmisteluun ja tarvitsemiensa palvelujen kehittami-
seen kunnassa (Vanhuspalvelulaki 980/2012: 18). Asiakkaan roolin vahvistaminen kun-
toutustoiminnan suunnittelussa aktiivisena kehittdjana néahtiin merkitykselliseksi jo 2002

julkaistussa Kuntoutuksenselonteossa (Kuntoutuksenselonteko 2002:5-6).

Tutkimuksellisessa kehittamistytssa on pyritty selkeasti erottamaan rooli tutkimukselli-
sen kehittdmistyon tekijand seka hanketydntekijana. Kehittamistydn tekijana kehittaja
on saanut olla aktiivisessa roolissa niin tukijana kuin itse kehittgjana. Tukijan roolissa
kehittgjd on kannustanut keskusteluun ja toisaalta palveluohjaustilanteissa ollut muka-
na havainnoivana kollegana. Kehittja on saanut vieda aktiivisesti kehittmisprosessia
uudessa toiminnassa eteenpdin seka analysoida aineistoa ja tuottaa saatujen tulosten

perusteella tuotosta kehittdmisryhman hyvaksyttavaksi. Kehittdja on saanut lisata pal-
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veluohjaajien tietoisuutta voimaannuttavasta palveluohjauksesta seka laajentaa omaa

osaamistaan kehittamisryhman keskustelujen sek& havainnointitilanteiden myota.

Palveluohjaustilanteissa esitetty kysely osoittautui hyvin rakentuneeksi. Asiakkaat seka
palveluohjaajat ymmarsivat hyvin esitetyt vaittamat ja pystyivat vastaamaan niihin tar-
koituksen mukaisesti. Vaitteiden tiiviista asettelusta huolimatta kaikkiin kohtiin oli hyvin
vastattu ja pystyin hyodyntamaan koko aineiston. Kehittgjan lasndolo kyselyn aikana
mahdollisti tarvittaessa vaittamien tarkentamisen, mutta tdhan ei osoittautunut tarvetta.
Palveluohjausasiakkaat olivat tilanteen paéatteeksi usein niin uupuneita, ettd pyysivat
kehittgjaa toimimaan lukijana seka kirjurina. Erityisesti avoimiin kysymyksiin vastaami-
nen osoittautui palveluohjaustilanteen paatteeksi raskaaksi. Toisaalta asiakkaat kertoi-

vat kyselyn jo osoittavan merkityksellisia asioita heidan voimaantumiselleen.

Tutkimuksellisen kehittamistydn aikataulun tiiviys seké sopivien asiakkaiden I6ytaminen
palveluohjaustilanteiden havainnointiin osoittautui odotettua haasteellisemmaksi. Asi-
akkaan valinnassa oli erityisen tarkedda, ettéd asiakkaalla oli kyky tehda p&atds tutki-
mukselliseen kehittamistydhon osallistumisesta. Taman vuoksi kaikki palveluohjausti-
lanteet, joissa asiakkaalla oli todettu tai oli syytad epéilla kognition heikentymista, pois-
suljettiin kehittamistydsta. Tama rajasi merkittavasti palveluohjaustilanteita, joihin osal-
listumiselle oli tarkoituksenmukaista pyytaa lupaa osallistua. Tasta syysta ohjaustilan-

teiden havainnointien lukumaara jai toivottua pienemmaksi sovitussa aikataulussa.

Havainnointien ja saatujen kyselyiden pienestéd lukumaarasta huolimatta tulokset aut-
toivat luomaan kuvausta siitd, mitd voimaannuttava palveluohjaus on. Kyselyiden tu-
lokset osoittivat ohjaajien ja asiakkaiden arviot samansuuntaisiksi vaikka ohjaajat ar-
vioivat omaa toimintaansa kriittisemmin. Tama tulos oli yhteneva aiempaan kysely tut-
kimukseen, jonka kyselylomakkeen pohjalta myds tama esitetty kysely oli laadittu. (Ket-
tunen, Liimatainen, Villberg, Perko 1/2006.)

Ensimmaisessa kehittamisryhméassa sekd palveluohjaustilanteissa keratyn aineisto
analysoinnin pohjalta rakentui kuvaus voimaannuttavasta palveluohjauksesta, joka on
toimenpide ehdotuksen peruskivi. Toisessa kehittdmisryhman tapaamisessa paastiin
kehittamaan aihetta eteenpdain, syventden ymmarrysta konkreettisia keinoja etsimalla
voimaannuttavan palveluohjauksen toteutumiselle. Toisen kehittamisryhmén aineisto
oli tarkoitus koota Learnin cofee -menetelmalla mutta pienen osallistujamaaran ja kehit-

tamisryhmé&n toiveen mukaisesti, paadyttiin tuottamaan aineisto laadittuihin kysymyk-
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siin yhteisen keskustelun synnyttamien kirjattujen kiteytysten avulla. Téssa tapaami-
sessa kehittajan roolina oli johdatella keskustelua ennalta laadittujen kysymysten mu-
kaisesti aihealueittain seka kirjata ryhman tuottamaa keskustelua kysymyspapereille.
Keskustelua kirjasi muistiin lisaksi hankkeen projektip&allikko. Kirjausten oikeellisuutta
tarkistettiin useaan otteeseen jo kehittamisryhman aikana tehtyja kirjauksia &éneen
lukemalla seka sahkopostitse pyydetylla tarkistuksella muistiinpanojen yhteenvedon ja

puhtaaksi kirjoittamisen jalkeen.

Kummassakin kehittdmisryhmassa oli avoin ilmapiiri, jossa kaikilla oli mahdollisuus
osallistua kaytyyn keskusteluun. Ensimmaisen kehittdmisryhman osallistujamaara ol
suurempi, mutta tuolloin varmistettiin kaikkien osallisuus aineiston tuottamiseen post it -
lapuilla keréttyjen kirjattujen ajatusten muodossa. Keskustelussa nostettiin esiin nako-

kulmia monipuolisesti aitoihin palveluohjaustilanteisiin liittyen.

Talla tutkimuksellisella kehittamistyolla pyrittiin osallistavaan kehittamiseen, jossa ta-
voitteena oli, ettd kehittdmiseen osallistuvat tarkastelevat kriittisesti omia arvoperusto-
jaan ja oppivat kehittdmisprosessin aikana. Kehittdmisryhman tapaamisessa hyddyn-
nettiin olemassa olevaa tutkimustietoa osaamisen lisddmiseen ja toisaalta erilaisin uu-
den tiedon kerdamisen menetelmin osallistettiin kehittdjia aktiivisesti. Tutkivan kehitta-
misen toteutuksessa merkittavaa on, ettd menetelmien valinta, aineiston kerdaaminen ja
sen analyysi seka tulosten esittdminen toteutetaan siten, ettd ne vastaavat kehittami-
sen tarpeeseen. (Heikkila — Jokinen — Nurmela 2008: 109 -110.) Kehittamisryhman
tapaamisissa tuottama aineisto seka palveluohjaustilanteissa asiakkaiden seka palve-
luohjaajien tuottama aineisto vastasivat hyvin kehittamistyén tarpeisiin ja veivat kehit-

tamisté loogisesti eteenpdin syventaen aina jo aiemmin keréattya tietoa.

Tutkimuksellinen kehittamistyd on edennyt suunnitelmanmukaisesti tdydentyen seka
tarkentuen koko prosessin ajan. Kehittamistytssa on toteutunut hyvin prosessin en-
simmainen sykli, jossa kehittamisen tarpeen seka huolellisen suunnittelun kautta on
edetty aineiston kerdamiseen seka tiedon lisaantymiseen. Suunnitelman mukaiset ai-
neiston keruu menetelméat ovat myds mukautuneet kehittamistydn tarpeiden seka
mahdollisuuksien mukaisesti. Kehittdmisryhman tuottaman aineiston avulla on tuotettu
uutta tietoa, jonka pohjalta toimenpide-ehdotus voimaannuttavan palveluohjauksen
toteuttamiselle on luotu. TAméan koko tutkimuksellisen kehittdmisen prosessin voi nah-

da& muodostavan kehittdmisen ensimmaisen syklin, josta palveluohjaajat voivat edeta
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aihetta syventaen seka jalkauttaen kohti yhdenmukaisempaa voimaannuttavaa palve-

luohjausta.

9.3 KehittAmistyon eettiset kysymykset seka luotettavuus

Tutkimuksellisen kehittdmistyon toteutus on eettisesti tarkoin mietitty ja eettisyys on
pyritty huomioimaan koko kehittdamisprosessin ajan rehelliselld, huolellisella ja tarkalla
toiminnalla, hyvaa tieteellista kaytantéa noudattaen. Kehittdmistydssa on kaytetty eetti-

sesti kestavia tiedonhankinta- ja tutkimusmenetelmia.

Tutkimukselliselle kehittamisty6lle on haettu tutkimuslupa Vantaan kaupungin sosiaali-
ja terveystoimelta toimittamalla kirjallinen seka sahkoéinen tutkimuslupahakemus liittei-
neen Vantaan kaupungin kirjaamoon. Tutkimusluvan tutkimuksellisen kehittamistydn
tekemiselle myonsi apulaiskaupunginjohtaja helmikuun tutkimus- ja kehittdmistoimin-
nan koordinaatioryhman kokouksen esityksesta. Lisaksi kehittamistydstda on tehty so-
pimus Vantaan kaupungin, opiskelijan ja Metropolian valilla. Sopimukseen on kirjattuna
mm. sopijaosapuolet, aikataulu, tavoitteet, erilaiset vastuut, oikeudet ja velvollisuudet.

Tutkimuksellisen kehittamistyon aineiston keruuta varten laadittiin kehittamistyohon
osallistujille kirjallinen tiedote (Liite 1.) seka allekirjoitettava suostumuslomake (Liite 2.).
Kysely taytettiin nimettdmé&na ja nain varmistettiin tutkittavan henkil6llisyyden salassa
pysyminen. Palveluohjaustilanteen jalkeen tyontekijan ja asiakkaan tayttdmat kysely-
lomakkeet seka tilanteesta kirjatut havainnot suljettiin kuoreen myohempéaa analysoin-
tia varten. Kyselyt ja havainnot liittyivat yhteen, mutta tutkimuksellisessa kehittamis-
tydssa ei tarvittu henkilo- eikd muita tunnistetietoja. Aineiston kasittelyssa, aineiston
analysoinnissa sekéa tulosten raportoinnissa on noudatettu erityista huolellisuutta. Kuo-
ren avaamisen jalkeen jokainen lomake koodattiin aakkosin, tietojen vertailun mahdol-
listamiseksi. Kerattya aineistoa kasiteltiin luottamuksellisesti. Lomakkeilla keratty tieto-
aineisto sailytettiin kehittajan kotona lukitussa kaapissa, ulkopuolisten ulottumattomis-
sa, koko prosessin ajan. Tietoaineisto analysoitiin Excel-taulukkolaskentaohjelman
sekd Word taulukoinnin avulla kotikoneella henkilokohtaisella salasanalla suojatulla
kayttajatililla, jonne aineisto myds tallennettiin. Tutkimuksellisen kehittdmistyon valmis-
tuttua lomakkeet havitetaan paperisilppurilla ja tietokoneelle tallennetut tiedostot havite-

taan poistamalla ne tietokoneen muistista.
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Kehittamisty6hon osallistuneiden asiakkaiden tiedottamiseen on kehittamistydssa pyrit-
ty kiinnitthmaan erityistd huomiota. Asiakkaissa kohderyhmana olivat palveluohjausta
tarvitsevat ikaantyneet henkil6t ja heidan kohdallaan tuli erityisesti huomioida itsemaa-
rddmisoikeuden toteutuminen sek& korostaa, ettei osallistuminen tai osallistumatta jat-
taminen vaikuta millaan tavoin palveluohjauksen toteutumiseen tai valittavien palvelui-
den saamiseen. Kehittamistydohon osallistuminen oli asiakkaalle taysin vapaaehtoista.
Toisaalta osallistuminen antoi asiakkaalle mahdollisuuden olla osallisena kehittdmis-
tydssd, jonka tavoitteena on kotona asuvien ikddntyneiden henkildiden hyvinvoinnin

lisaaminen.

Asiakkaille pyrittiin korostamaan, etta kehittdja on tilanteessa taysin ulkopuolinen kehit-
tamistyota suorittava opiskelija, joka osallistuu tilanteeseen vain tarkkailijan ja tiedon
keradjan roolissa. Havainnointitilanteissa sivullisena seuraajana taysin pysyminen
osoittautui kuitenkin mahdottomaksi. Ohjaustilanteessa sovittiinkin, ettd havainnoijal-
ta/kehittgjaltd voi myods kysya asioita ja tama antoi tietoa oman osaamisensa puitteissa
asiakkaan hyvéksi. Omaisten osallistuminen palveluohjaukseen osoitti myos etuja oh-
jaajien parityoskentelystd. Palveluohjaajan keskittyessa asiakkaaseen saattoivat omai-
set kysya oman tiedontarpeensa mukaisia asioita havainnoijalta. Tama aiheutti haas-
tetta intensiivisen havainnoinnin toteuttamiselle. Kehittdjan rooliin vaikutti varmasti
my0s palveluohjaajien aikaisemmat kokemukset hankkeessa kehittajan tekemasta
tyosté seka kehittajan aikaisempi tydtehtava hoidonjarjestelijana.

Kehittamistyéhon osallistuva palveluohjaaja kysyi asiakkaan halukkuutta osallistua ke-
hittdmistydhon ensikerran puhelimessa jo palveluohjauskaynnista sovittaessa. Jos
asiakas ilmoitti suullisesti halukkuutensa osallistumiseen, niin kehittdja lahti ohjaus-
kaynnille mukaan ja antoi paikanpaalla kasvokkain tarkemman suullisen ja kirjallisen
tiedotteen kehittdmistyosta. Kehittamistydhon osallistumishalukkuutta kysyttiin vain
asiakkailta, joiden paatoksentekokyvyssa ei palveluohjaajan tiedon mukaan ole todettu
heikentymista. Osallistuvien asiakkaiden valintaan tuli kiinnittéda erityista huomiota, silla
palveluohjaus asiakkailla yleensa on elamantilanteessa tapahtunut muutoksia, jotka
saattavat olla hyvinkin vaikeita ja edellyttavat tastd syysta erityista hienotunteisuutta
(Mé&kinen 2006: 112 -113). Merkityksellista oli myds korostaa asiakkaille, ettéd havain-
noinnin ja kyselyn kohteena on palveluohjaustilanteen vuorovaikutus, ei asiakkaan
henkilokohtainen tilanne ja myds havainnoijaa sitoo vaitiolovelvollisuus ja kaikki saatu
tieto kasitelladn luottamuksellisesti. Nain toimimalla pyrittiin varmistamaan tutkimuksel-

lisen kehittdmistoiminnan eettista toimintaa.
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Asiasta keskusteltiin aina mahdollisen osallistujan kanssa suullisesti seka annettiin
liséksi kirjallinen tiedote. Suullisessa seka kirjallisessa tiedotteessa kuvattiin tarkasti
kehittamistyon tavoite, tarkoitus seké kerrottiin osallistujan oikeudesta kieltaytya kehit-
tamistyosta ja peruuttaa jo annettu suostumus ilman perusteluja missa tahansa kehit-
tamistyon vaiheessa. Tiedotteessa kehittamistyohon osallistuvalle annettiin liséksi kir-
jallisesti kehittdjan ja kehittdmistydn ohjaajan yhteystiedot mahdollisia kysymyksia var-
ten. Halutessaan osallistua kehittdmistyohon tydntekija ja asiakas allekirjoittivat suos-
tumuslomakkeen. Kehittamisryhmalaisiltd suostumus kysyttiin ensimmaisen kehittamis-
ryhman tapaamisessa. Palveluohjaustilanteessa tehtavaan havainnointiin ja kyselyyn
suullinen suostumus pyydettiin tyontekijalta sekd asiakkaalta jo ennen kotikaynnille
menoa ja ennen palveluohjaustilannetta asia kaytiin yhteisesti uudelleen lavitse suulli-
sesti seké kirjallisesti ennen suostumuslomakkeen allekirjoittamista. Havainnointia ja
kyselya ei nain ollen toteutettu ilman suullista seka kirjallista allekirjoitettua suostumus-

ta.

Kyselylomake pohjautui jo aiemmin Jyvaskyldssad voimavarakeskeisen neuvontakes-
kustelun tutkimisessa kaytettyyn lomakkeeseen ja tama mahdollisti nain kyselyn yhte-
nevien osien tuloksien vertaamisen toisiinsa ja arvioida tulosten luotettavuutta. Myos
avoimilla kysymyksilla pyrittin saamaan vastauksia, joita voitiin peilata aikaisempiin
tutkimuksiin voimaantumisesta ja ndin arvioida saadun tiedon luotettavuutta. Kehitta-
mistydn luotettavuutta on pyritty lisdamaan kehittamisprosessin kaikkien vaiheiden tar-

kalla raportoinnilla seka aineiston analyysi nayttein (Liitteet 6-9).

Asiakkaalle annettiin mahdollisuus esittdd havainnointitilanteesta seka kyselystd he-
ranneitd kysymyksia kehittajalle valittbmasti palveluohjaustilanteen jalkeen seka tarvit-
taessa myds myodhemmin. Palveluohjaustilanteissa keskustelua kaytiinkin ja palaute
seka asiakkailta ettd omaisilta oli erittain positiivista. Asiakkaat kokivat merkitykselli-
seksi mahdollisuutensa olla osallisena uuden toiminnan kehittdmisessa ja toisaalta
kertoivat myds tdman osaltaan tukevan heidén voimaantumistaan. Jalkiyhteydenottoja

tilanteista ei tapahtunut.

Myds tyontekijalla oli halutessaan mahdollisuus keskustella tilanteesta ja sen heratta-
mista ajatuksista kehittdjan kanssa palveluohjaustilanteen jalkeen seka tarvittaessa
myOdhemmin sovittuna aikana. Lahes kaikkien palveluohjaajien kanssa kédvimme pienen

keskustelun tilanteen herattamista tuntemuksista ohjauksen jalkeen. Ohjaajat toivoivat
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palautetta havainnoinneista kehittddkseen omaa toimintaansa. Hyvana koettiin myos

ajatusten vaihtaminen yleisesti palveluohjaustilanteesta.

Toimintatutkimuksellisella lahestymistavalla toteutetussa kehittdmistydssa luotettavuut-
ta liséa se, etta henkilon omat havainnot ja kokemukset heijastetaan muiden vastaavia
kokemuksia omaavien henkildiden ja ympariston nakemyksiin. Kehittdmisryhmassé on
validoitu eli tarkistettu yhdessa tuotettua kokemusperaista tietoa. (Anttila 2006: 446.)
Taman kehittamistydn luotettavuutta voidaankin katsoa lisdévan sen, etta aineistoa on
keratty eri menetelmin ja tietoa on voitu yhdessa reflektoida mahdollisimman monipuo-
lisesti kehittamisryhmassa seka sahkopostitse tapahtuvin henkilékohtaisten palauttei-
den avulla. Kehittdmisryhméan tapaamisessa jo aiemmin keréttya aineistoa on voitu
viela vapaalla avoimella keskustelulla arvioida seké tarkentaa ja tarvittaessa korjata.
Taman lisdksi on aineistoa lahetetty sahkodpostitse kahdesti kehittamisryhmalle tarkis-

tettavaksi ja kommentoitavaksi.

Eettisen periaatteen mukaisesti kehittamistyon tulosten luotettavuutta on pyritty lisda-
maan niiden yleistettavyyden ja paikkansa pitavyyden tarkistamisella kehittdmisryh-
massa ja aikaisempien tutkimusten kautta seka julkistamalla kehittdmisty® sahkdisesti
kaikkien kiinnostuneiden luettavaksi (Makinen 2006:102). Tama kehittdmisty6 julkais-
taan Thesius tietokannassa ja se on ndin kaikkien kiinnostuneiden kaytettavissa.

Tutkimuksellisessa kehittamistydssa tietoa on tuotettu aidossa toimintaymparistossa,
palveluohjaustilanteissa asiakkaan kotona eri menetelmin, kuten kyselyn sekd havain-
noinnin avulla. Tuotettua tietoa palveluohjaajat ovat voineet hyddyntdd omassa tyos-
saan. Tieto on muodostunut vuorovaikutuksessa kehittajan seka tiedontuottajan valilla
ja sité on tarkasteltu yhdessa kriittisesti. Kehittamisty6lla on pyritty tuottamaan tietoa,
joka auttaa palveluohjaajia toimimaan tulevaisuudessa asiakasta paremmin huomioi-
den seka tukemaan asiakkaan voimaantumista itsendiseen ja hyvinvoivaan arkeen.
(Toikko - Rantanen 2009: 42- 43.) Tasta esimerkkind kehittAmisryhman toinen tapaa-
minen, jossa kavimme yhdessa lapi kyselyiden seké palveluohjaustilanteiden havain-
noinnin perusteella kerattya tietoa. Tallbin palveluohjaajille mahdollistui tiedon lapikay-
minen yhdessa keskustellen kriittisesti sek& arvioida tuotetun tiedon oikeellisuutta ja
oikein ymmarrettavyyttd. Tama kriittinen arviointi toteutui koko prosessin ajan ja lisda

nain tdman tutkimuksellisen kehittdmistyon luotettavuutta.
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9.4 Tulosten hyddynnettavyys ja jatkokehittdmistarpeet

Toimenpide-ehdotusta sek& voimaannuttavan palveluohjauksen kuvausta voidaan
hyddyntaa tulevaisuudessa Vantaalla palveluohjaajien yndenmukaisen voimaannutta-
van palveluohjauksen toimintamallin toteutumisessa. Tarkeaa toiminnan juurtumiselle
seka yllapitamiselle on jatkuva keskustelu aiheesta seka erityisesti uusien tyontekijoi-
den perehdyttdminen toiminnan kuvaukseen. Kuvaus toiminnasta seka keinot, joilla
siihen pyritdan antavat palveluohjaajalle arvoperustan, jolla toimintayksikssa toimitaan
yhdenmukaisesti.

Toimenpide-ehdotusta on mahdollista hytdyntaa laajemminkin iké&ntyvien henkildiden
palveluohjaustoiminnassa. Toimenpide-ehdotuksessa yhdistyy teoria, aiemmin tutkittu
tieto seké tassa tutkimuksellisessa kehittdmistydssa asiakkailta seké palveluohjaajilta
keratty tieto yhdeksi kokonaisuudeksi. Kehittamisryhmalta saadun palautteen perus-
teella voidaan todeta toimenpide-ehdotuksen kiteyttavan hyvin kehittdmisryhman aja-
tuksia sekd kokemuksia voimaannuttavasta palveluohjauksesta seka keinoista, joilla
voidaan edistda asiakkaan voimaantumista palveluohjaustilanteissa. Tutkimuksellisen
kehittamistydn kuvaus tekee vaikeasti esitettavastd voimaanuttavasta palveluohjauk-
sesta hyvin konkreettisen, kaytannonlaheisen ja helpommin lahestyttdvan toimintata-

van.

Havainnointien seka asiakkaiden kyselyjen vastausten perusteella palveluohjaustilan-
teessa ei riittavasti rohkaista asiakkaita ideoimaan ratkaisuja arjen haasteisiin, vaikka
sen tutkimusten valossa on todettu olevan merkittdvaa voimaantumisen kokemiselle.
Kehittdmisen tarvetta osoittautui olevan myds eri vaihtoehtojen esittamisessd seka
paatoksentekoon rohkaisemisessa. Téhdn asiaan on syyta paneutua tulevaisuudessa
lisdé Vantaan palveluohjaustoimintaa kehitettdessa. Eri vaihtoehtojen esittamisen edel-
lytyksena on tiedon lisddntyminen palveluohjaajilla olemassa olevista eri toimijoiden
toiminnoista ja palveluista. Verkostoyhteistyon kehittdminen osana palveluohjaustoi-

mintaa korostuu rajapintoja ylittdvassa ohjauksessa.

Palveluohjaustilanteiden havainnointi osoitti myds tarpeen luoda yhdenmukaisempaa
toimintatapaa palveluohjaustilanteisiin, jolla voitaisiin varmistaa asiakkaiden yhdenver-
tainen kohtelu. Erityisesti asiakkaiden elamantilanteen ja toimintakyvyn kartoittamiseen
tulisi luoda selkea toimintamalli, jolla ohjaustilanteissa tehtava laaja-alainen palvelutar-

peiden selvittaminen toteutetaan. My6s asiakkaiden kyselyn tulokset vahvistavat tarvet-
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ta toimintatapojen yhdenmukaistamiselle. Voimaannuttavan palveluohjauksen toimen-
pide-ehdotus on vain yksi valine yhdenmukaistaa toimintaa. Se voi olla erittéain merkit-
tava valine, silla kuten tutkimuksellinen kehittdminen osoitti, on asiakaslahtéisyys, hyva
tasavertainen vuorovaikutus seka yksil6llinen tieto ikdihmisen kuntoutumisen, voimaan-

tumisen seka hyvinvoinnin kokemiselle tarkeita lahtdkohtia.

9.5 Loppusanat ja kiitokset

Ikapalo-hanke ja sen myoéta kaynnistynyt keskitetyn neuvonnan ja palveluohjauksen
pilotti loivat oivan mahdollisuuden seka toimintaympariston toteuttaa tata tutkimuksellis-
ta kehittamistyota. Aikataulussa pysymisestd seka aktiivisesta kannustuksesta vieda

kehittamisty6ta eteenpain haluan kiittda Vantaan lképalo-hankkeen projektipaallikkoa.

Pilotin tyontekijoiden halu kehittda omaa osaamistaan, rohkeus kokeilla uutta ja altistaa
itsensa kehittamiselle tyypilliseen epavarmuuteen mahdollistivat taman tutkimuksellisen
kehittamistyon toteuttamisen kyseisessd ymparistossa. Tasta haluan osoittaa heille
kaikille erityiskiitokset. Taméan tyon perusteella voisikin todeta, etta juuri tuollaista roh-
keutta ja asennetta tarvitaan, jotta mahdollistetaan asiakkaan asiantuntemuksen arvos-
taminen seka itsensa jatkuva kehittdminen voimaannuttavan palveluohjauksen perus-
tana. Tama kiitos kuuluu myos asiakkaille, joiden asiantuntemuksella pystymme kehit-
tamaan toimintaamme asiakaslahtdisemmin ja nain edistdméaan uudenlaisen kuntou-
tuksen paradigman syntymistd. Toivon taman tutkimuksellisen kehittamistyon antavan
evaita tulevaisuudessa voimaannuttavan palveluohjauksen jatkokehittamiselle Vantaal-

la.

Opiskeluryhmalleni kuuluvat kiitokset tiiviista ryhméatuesta ja kannustuksesta, joiden
avulla tamén "majakan” tavoittaminen mahdollistui. Kehittdmisty6tani ohjanneille opet-
tajille haluan myds osoittaa kiitokseni hyvéasta ja rakentavasta palautteesta koko kehit-
tamistyoprosessin ajan. Superkiitokseni haluan lopuksi esittdd omalle perheelleni ja
[&hipiirilleni, joka mahdollisti minulle taméan oppimisen prosessin lasnaolollaan, ymmar-

ryksellaén, arjen kaytannon teoilla seka rakentavalla ilmapiirill&!
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Tiedotteet Liite 1.

Tiedote kehittdmisryhmaan osallistujalle

Pyydan sinua osallistumaan kehittdmisryhmé&én, jonka tarkoituksena on kehittd& vanhuspalveluiden
tyontekijoiden voimaannuttavan tyGtavan kayttda palveluohjaustoiminnassa ja nain tukea kotona asuvan
ikaantyvan henkilén hyvinvointia. Voimaannuttava ty6tapa perustuu hyvaan vuorovaikutukseen ja sen
tavoitteena on loytaa asiakkaan omia voimavaroja ja keinoja niiden tukemiseen hyvinvoinnin ja toiminta-
kyvyn yllapitamiseksi ja parantamiseksi. Voimaannuttavan tydtavan tavoitteena on myo¢s asiakkaan osal-
lisuuden lisdaminen sekd voimaantumisen kautta hyvinvoinnin kokemuksen vahvistuminen. Asiantunti-
juutesi palveluohjauksesta on arvokas ja tarvitsen sité kehittAmistydssa, jotta voin laatia toimenpide eh-
dotuksen siitd kuinka voimaannuttavaa tydtapaa voitaisiin toteuttaa paremmin palveluohjaustilanteissa.

Kehittamistytn toteuttamiseksi kokoan 5-15 henkilon kehittdjaryhman Ikdpalo-hankkeen pilotin palve-
luohjaajista. Kehittamisryhma kokoontuu 2-3 kertaa kevaan kuluessa. Tapaamiskerta kestaa aina kaksi
tuntia. Tapaamisiin voidaan osallistua ty0aikana. Aluksi orientoidutaan aiheeseen lisaamalla tietoisuutta
voimaannuttavasta toiminnasta seka pyritdan luomaan yhteinen ymmarrys asiasta vapaan keskustelun
avulla. Seuraavaksi pohdimme keinoja, joilla voidaan tukea ik&d&ntyneen henkilén voimaantumista palve-
luohjauksessa Learning Cafe- menetelmalld, jossa tydskennelldan pienissa ryhmissa jakaen ajatuksia,
kokemuksia seka ideoita.

Kehittdmistyd on osa minun kuntoutuksen YAMK- tutkinnon opintoja Metropolian Ammattikorkeakoulus-
sa. Kehittamistyon suunnitelman ovat hyvéaksyneet yliopettaja Salla Sipari seka yliopettaja Elisa Maki-
nen. Vantaalla kehittamistyolle on myontanyt tutkimusluvan (henkilon nimi ja paivays).

Kehittdmistython osallistuminen on vapaaehtoista ja osallistujalla on oikeus keskeyttaa osallistumisensa
milloin tahansa syyta ilmoittamatta. Kehittamistydryhman tapaamiset taltioidaan a&ninauhoituksin. Kai-
ken kerattavan tiedon kasittelen luottamuksellisesti eika ketdan yksittaista henkilda voida tunnistaa lopul-
lisesta raportista. Kehittdmistytn aineiston analysointiin ei osallistu ulkopuolisia henkilita ja kaiken talti-
oidun materiaalin havitan kehittamistydon valmistuttua. Valmis tyd on saatavissa elektronisena versiona
Metropolia Ammattikorkeakoulun kirjaston Theseus -tietokannasta ja se 16ytyy myés kansitettuna koulun
kirjastosta.

Annan mielellani lisatietoa kehittamistyosta.

Aila Halonen, p. 09 83921063
Geronomi AMK, Kuntoutuksen ylemman ammattikorkeakoulun opiskelija

aila.halonen@vantaa.fi

Kehittdmistytn ohjaajat elisa.makinen@metropolia.fi ja salla.sipari@metropolia.fi
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Tiedotteet Liite 1.

Tiedote palveluohjaustilanteen tyontekijalle

Pyydan sinulta lupaa saada havainnoida alkavaa palveluohjaustilannetta seka tayttamaan kyselyn palve-
luohjaustilanteen jalkeen. Tarvitsen naita tietoja kehittamistydhoni, jonka tarkoituksena on kehittaa van-
huspalveluiden tyontekijéiden voimaannuttavan tydtavan kayttéa palveluohjaustoiminnassa ja nain tukea
kotona asuvan ikaantyvan henkilon hyvinvointia. Voimaannuttava ty6tapa perustuu hyvaan vuorovaiku-
tukseen ja sen tavoitteena on loytaa asiakkaan omia voimavaroja ja keinoja niiden tukemiseen hyvin-
voinnin ja toimintakyvyn yllapitamiseksi ja parantamiseksi. Voimaannuttavan tydtavan tavoitteena on
my0s asiakkaan osallisuuden lisddminen seka voimaantumisen kautta hyvinvoinnin kokemuksen vahvis-
tuminen. Asiantuntijuutesi palveluohjauksesta on arvokas ja tarvitsen sita kehittamistydssa, jotta voin
laatia toimenpide ehdotuksen siita kuinka voimaannuttavaa tyOtapaa voitaisiin toteuttaa paremmin palve-
luohjaustilanteissa.

Palveluohjaustilannetta ja siinéd toteutuvaa vuorovaikutusta havainnoimalla ja kyselyn vastausten perus-
teella pyrin saamaan vastausta kysymykseen, miten voimavarojatukeva toiminta toteutuu ohjaustilan-
teessa. Kyselyn pohjana hytdynnetdan mukaillen voimavarakeskeisen ohjauksen arviointimittaria, jota
Kettunen ym. kayttivat Jyvaskylan ammattikorkeakoulun, Keski- Suomen keskussairaalan ja Jyvaskylan
yliopiston kanssa toteuttamassa tutkimuksessa arvioidessaan hoitajien ja potilaiden valistd neuvonta-
keskustelua sairaalassa. Kysely perustuu vaittamiin, joiden perusteella voidaan tehda nakyvaksi voima-
varakeskeisen palveluohjauksen kriittisia kohtia. Kyselyn ja havainnoinnin tuloksia hyddynnamme kehit-
tamisryhman tapaamisessa havainnollistamaan toteutuvan voimavarakeskeisen puhekaytannon toteu-
tumista palveluohjaustilanteissa. Sinulla on mahdollisuus kysyéa ja keskustella havainnointi tilanteesta ja
kyselysta kanssani halutessasi.

Kehittdmistyd on osa minun kuntoutuksen YAMK- tutkinnon opintoja Metropolian Ammattikorkeakoulus-
sa. Kehittamistyon suunnitelman ovat hyvéaksyneet yliopettaja Salla Sipari seka yliopettaja Elisa Maki-
nen. Vantaalla kehittamistyolle on myodntanyt tutkimusluvan (henkilon nimi ja paivays).

Kehittdmistybhon osallistuminen on vapaaehtoista ja sinulla on oikeus keskeyttda osallistuminen milloin
tahansa syyta ilmoittamatta. Kaiken kerattavan tiedon kasittelen luottamuksellisesti eika ketaan yksittais-
t& henkiloa voida tunnistaa kehittamistyon misséan vaiheessa. Kehittdmistyon aineiston analysointiin ei
osallistu ulkopuolisia henkil6itd ja kaiken taltioidun materiaalin havitan kehittamistyon valmistuttua. Val-
mis ty0 on saatavissa elektronisena versiona Metropolia Ammattikorkeakoulun kirjaston Theseus -
tietokannasta ja se 16ytyy myds kansitettuna koulun kirjastosta.

Annan mielellani lisatietoa kehittamistyosta.

Aila Halonen, p. 09 83921063
Geronomi AMK, Kuntoutuksen ylemman ammattikorkeakoulun opiskelija

aila.halonen@vantaa.fi

Kehittdmistytn ohjaajat elisa.makinen@metropolia.fi ja salla.sipari@metropolia.fi
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Tiedotteet Liite 1.

Tiedote palveluohjaustilanteen asiakkaalle

Pyydan teilté lupaa saada havainnoida palveluohjaustilannetta seka tayttamaan kyselyn palveluohjausti-
lanteen jalkeen. Tarvitsen ndita tietoja kehittdmistyohoni, jonka tarkoituksena on kehittdd vanhuspalve-
luiden tyontekijdiden voimaannuttavan tydtavan kayttéa palveluohjaustoiminnassa ja nain tukea kotona
asuvan ikdantyvan henkilon hyvinvointia. Voimaannuttava tyGtapa perustuu hyvaan vuorovaikutukseen
ja sen tavoitteena on loytaa asiakkaan omia voimavaroja ja keinoja niiden tukemiseen hyvinvoinnin ja
toimintakyvyn yllapitamiseksi ja parantamiseksi. Voimaannuttavan tydtavan tavoitteena on myos asiak-
kaan osallisuuden lisddminen seka voimaantumisen kautta hyvinvoinnin kokemuksen vahvistuminen.
Kokemuksenne palveluohjaustilanteesta on arvokas ja tarvitsen sita kehittamistydssa, jotta voin laatia
toimenpide ehdotuksen siité kuinka voimaannuttavaa tyGtapaa voitaisiin toteuttaa paremmin palveluoh-
jaustilanteissa.

Palveluohjaustilannetta ja siinéd toteutuvaa vuorovaikutusta havainnoimalla ja kyselyn vastausten perus-
teella pyrin saamaan vastausta siihen miten voimavarojatukeva toiminta toteutuu ohjaustilanteessa. Ky-
sely perustuu vaittamiin, joiden perusteella voidaan tehda nakyvaksi voimavarakeskeisen palveluohjauk-
sen kriittisia kohtia. Kyselylomakkeessa on lisdksi kaksi avointa kysymysta, joihin vastaamalla voitte ku-
vailla omin sanoin keinoja, joilla juuri teidan voimaantumista sek& hyvinvointia voisi tukea ohjaustilan-
teessa ja mitd te palveluohjaajalta ensikaynnilld odotitte ja toivoitte. Kyselyn ja havainnoinnin tuloksia
hyédynnamme palveluohjaajista koostuvan kehittamisryhman tapaamisessa havainnollistamaan toteutu-
van voimavarakeskeisen puhekaytdnnon toteutumista palveluohjaustilanteissa. Osallistumisenne tai
osallistumatta jattamisenne ei vaikuta saamaanne palveluun. Teilla on halutessanne mahdollisuus esit-
téda minulle kyselyyn ja havainnointiin liittyvia kysymyksia valittmasti palveluohjaustilanteen jalkeen.

Kehittdmistyd on osa minun kuntoutuksen YAMK- tutkinnon opintoja Metropolian Ammattikorkeakoulus-
sa. Kehittamistyon suunnitelman ovat hyvéaksyneet yliopettaja Salla Sipari seka yliopettaja Elisa Maki-
nen. Vantaalla kehittamistyolle on myodntanyt tutkimusluvan (henkilon nimi ja paivays).

Kehittdmistybhon osallistuminen on vapaaehtoista ja sinulla on oikeus keskeyttda osallistuminen milloin
tahansa syyta ilmoittamatta. Kaiken kerattavan tiedon kasittelen luottamuksellisesti eika ketaan yksittais-
t& henkiloa voida tunnistaa kehittamistyon misséan vaiheessa. Kehittdmistyon aineiston analysointiin ei
osallistu ulkopuolisia henkil6itd ja kaiken taltioidun materiaalin havitan kehittamistyon valmistuttua. Val-
mis ty0 on saatavissa elektronisena versiona Metropolia Ammattikorkeakoulun kirjaston Theseus -
tietokannasta ja se 16ytyy myds kansitettuna koulun kirjastosta.

Annan mielellani lisatietoa kehittamistyosta.

Aila Halonen, p. 09 83921063
Geronomi AMK, Kuntoutuksen ylemman ammattikorkeakoulun opiskelija
aila.halonen@vantaa.fi

Kehittdmistytn ohjaajat elisa.makinen@metropolia.fi ja salla.sipari@metropolia.fi
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Suostumusasiakirjat Liite 2.

Suostumus kehittdmisryhmaan osallistumiselle

Olen saanut seka kirjallista etta suullista tietoa kehittamistydsta, jonka tarkoituksena on kehittaa vanhus-
palveluiden tyontekijoiden voimaannuttavan tydtavan kayttéa palveluohjaustoiminnassa ja nain tukea
kotona asuvan ikaantyvan henkilén hyvinvointia. Tiedotteesta olen saanut riittavan selvityksen kehitta-
mistyon tarkoituksesta, tietojen keraamisesta ja sailytyksesta, ja minulla on ollut mahdollisuus saada
lisatietoja suullisesti.

Ymmarran, etta osallistumiseni kehittdmiseen on vapaaehtoista ja voin perustelematta keskeyttda osal-
listumiseni milloin tahansa. Keskeytyksen ilmoitan kehittamistydn tekijalle Aila Haloselle joko suullisesti
tai Kirjallisesti. Kehittamistydntekijan yhteystiedot 16ytyvat taman suostumuslomakkeen alalaidasta.

Suostun osallistumaan kehittamiseen vapaaehtoisesti.

Paikka ja aika Suostumuksen antajan allekirjoitus
Paikka ja aika Suostumuksen vastaanottajan allekirjoitus
Aila Halonen

Geronomi AMK
Kuntoutuksen ylemméan ammattikorkeakoulun opiskelija
p. 09 83921063

aila.halonen@vantaa.fi

Kehittamistytn ohjaajat elisa.makinen@metropolia.fi ja salla.sipari@metropolia.fi

Suostumus allekirjoitetaan kahtena kappaleena, yksi suostumuksen antajalle ja yksi suostumuksen vas-
taanottajalle.


mailto:aila.halonen@vantaa.fi
mailto:elisa.makinen@metropolia.fi
mailto:salla.sipari@metropolia.fi

Suostumusasiakirjat Liite 2.

Suostumus palveluohjaus tilanteen havainnointiin ja kyselyyn osallistumi-
selle

Olen saanut seka kirjallista etta suullista tietoa kehittamistydsta, jonka tarkoituksena on kehittaa vanhus-
palveluiden tyontekijoiden voimaannuttavan tydtavan kayttoa palveluohjaustoiminnassa ja nain tukea
kotona asuvan ikaantyvan henkilon hyvinvointia. Tiedotteesta olen saanut riittavan selvityksen kehittami-
sen tarkoituksesta, tietojen kerdamisesta ja sailytyksestd, ja minulla on ollut mahdollisuus saada lisatie-
toja suullisesti.

Ymmarran, etta osallistumiseni kehittdmiseen on vapaaehtoista ja voin perustelematta keskeyttaa osal-
listumiseni milloin tahansa. Keskeytyksen ilmoitan kehittamistydn tekijalle Aila Haloselle joko suullisesti
tai Kirjallisesti. Kehittamistydntekijan yhteystiedot 16ytyvat taman suostumuslomakkeen alalaidasta.

Suostun osallistumaan kehittamiseen vapaaehtoisesti.

Paikka ja aika Suostumuksen antajan allekirjoitus
Paikka ja aika Suostumuksen vastaanottajan allekirjoitus
Aila Halonen

Geronomi AMK
Kuntoutuksen ylemman ammattikorkeakoulun opiskelija
p. 09 83921063

aila.halonen@vantaa.fi

Kehittdmistytn ohjaajat elisa.makinen@metropolia.fi ja salla.sipari@metropolia.fi

Suostumus allekirjoitetaan kahtena kappaleena, yksi suostumuksen antajalle ja yksi suostumuksen vas-
taanottajalle.
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Asiakkaan kysely Liite 3.

Ympyroi sopivin vaihtoehto

Taysin samaa Jokseenkin Jokseenkin  Taysin eri

mielta samaa mielta  eri mieltéa mielta

1. Palveluohjaajan toiminta ohjauskeskustelun alussa

Keskustelun aloittaminen oli luontevaa 1 2 3 4
Huomioi tuntemuksiani 1 2 3 4
Tarjosi kysymisen mahdollisuutta 1 2 3 4

2. Palveluohjaajan toiminta ohjauskeskustelun aikana

Rohkaisi puhumaan 1 2 3 4
Kaytti ymmarrettavaa kielta 1 2 3 4
Oli kohtelias ja ymmartavainen 1 2 3 4
Osoitti kuuntelevansa 1 2 3 4
Osoitti my6tatuntoa 1 2 3 4
Tarjosi minulle mahdollisuuden puhua tunteistani / toiveistani 1 2 3 4
Tarjosi tarvitsemaani tietoa 1 2 3 4
Varmisti minun ymmartaneen 1 2 3 4
Rohkaisi esittamaan kysymyksia 1 2 3 4
Kartoitti elamantilanteeni yksityiskohtaisesti 1 2 3 4
Kysyi mielipiteitani ja nakemyksiani 1 2 3 4
Esitti kysymyksia, jotka auttoivat minua puhumaan 1 2 3 4
Osoitti kunnioitusta mielipiteitani kohtaan 1 2 3 4
Rohkaisi minua ideoimaan erilaisia ratkaisuja 1 2 3 4
Auttoi minua tekemaan paatoksia 1 2 3 4

Esitteli eri vaihtoehtoja ja mahdollisuuksia 1 2 3 4



Asiakkaan kysely Liite 3.

Ympyroi sopivin vaihtoehto

Taysin samaa Jokseenkin Jokseenkin  Taysin eri
mielta samaa mieltd  eri mieltd mielta

3. Palveluohjaajan toiminta keskustelun paattyessa

Keskustelun paattaminen oli luontevaa 1
Kannusti ottamaan yhteytta jos tulee kysyttavaa 1
Keskustelussa vallitsi luottamuksellinen ilmapiiri 1 2

4. Avoimet kysymykset ikdantyneelle palveluohjausasiakkaalle

Millaisia toiveita ja odotuksia teilla oli palveluohjaajan ensikaynnille?

Milla tavoin ohjauksella voitaisiin paremmin tukea teidan hyvinvointia ja arjessa toimimista?

Kysely pohjautuu Voimavarakeskeisen ohjauksen arviointimittariin Kettunen ym. 2005. Teoksessa
Onnistuuko ohjaus 2011.

Kiitos vastauksistannel!



Tydntekijan kysely Liite 4

Ympyroi sopivin vaihtoehto

Taysin samaa Jokseenkin Jokseenkin  Taysin eri

mielta samaa mielta  eri mieltéa mielta

1. Palveluohjaajan toiminta ohjauskeskustelun alussa

Keskustelun aloittaminen oli luontevaa 1 2 3 4
Huomioin asiakkaan tuntemuksia 1 2 3 4
Tarjosin kysymisen mahdollisuuksia asiakkaalle 1 2 3 4

2. Palveluohjaajan toiminta ohjauskeskustelun aikana

Rohkaisin asiakasta puhumaan 1 2 3 4
Kéaytin ymmarrettavaa kielta 1 2 3 4
Olin kohtelias ja ymmartavainen 1 2 3 4
Osoitin kuuntelevani asiakasta 1 2 3 4
Osoitin myotatuntoa 1 2 3 4

Tarjosin asiakkaalle mahdollisuuden puhua hénen

tunteista ja toiveista 1 2 3 4
Tarjosin asiakkaalle hanen tarvitsemaansa tietoa 1 2 3 4
Varmistin asiakkaan ymmartaneen ohjauksen 1 2 3 4
Rohkaisin asiakasta esittamaan kysymyksia 1 2 3 4
Kartoitin asiakkaan elamantilanteen yksityiskohtaisesti 1 2 3 4
Kysyin asiakkaan mielipiteita ja nakemyksia 1 2 3 4
Esitin kysymyksia, jotka auttoivat asiakasta puhumaan 1 2 3 4
Osoitin kunnioitusta asiakkaan mielipiteita kohtaan 1 2 3 4
Rohkaisin asiakasta ideoimaan erilaisia ratkaisuja 1 2 3 4
Autoin asiakasta tekemaan paatoksia 1 2 3 4

Esittelin eri vaihtoehtoja ja mahdollisuuksia 1 2 3 4



Tydntekijan kysely Liite 4

Ympyroi sopivin vaihtoehto

Taysin samaa Jokseenkin Jokseenkin  Taysin eri

mielta samaa mielta  eri mieltéa mielta

1. Palveluohjaajan toiminta keskustelun paattyessa

Keskustelun paattaminen oli luontevaa 1 2
Kannustin ottamaan yhteytta jos tulee kysyttavaa 1 2
Keskustelussa vallitsi luottamuksellinen ilmapiiri 1 2

Kysely pohjautuu Voimavarakeskeisen ohjauksen arviointimittariin Kettunen ym. 2005. Teoksessa
Onnistuuko ohjaus 2011.

Kiitos vastauksistannel!



Liite 5
Palveluohjaustilanteen havainnointi runko

1. Ohjauksen aloittaminen, vastavuoroisuus
Asiakkaan ndkemyksen huomioiminen
Aktiiviseen vastavuoroisuuteen kannustaminen
Asiakkaan ja tyontekijoiden asiantuntijuuden tasa-arvoisuus
Kannustamisen keinoja

2. Keskusteluilmapiiri
Sanallinen viestinta
Sanaton viestinta
Muuta ilmapiiriin vaikuttavaa

3. Yksildllisen tiedon antaminen
Tiedon antamisen selkeys
Tiedon ymmarrettavyyden tarkistaminen
Vastaako tieto asiakkaan tarvetta ja toivetta
Tiedon erityispiirteita

4. Aktiivisen ja vastavuoroisen ohjauksen toteutuminen ohjauksen aikana
Elamantilanteen kartoittaminen
Asiakkaan voimavarojen kartoittaminen
Aktiivinen keskusteluun kannustaminen
Asiakkaan kuuleminen
Keinoja kannustaa asiakasta osallistumaan

5. Asiakkaan vaikutusmahdollisuuksien toteutuminen
Asiakkaan nakemyksen ja mielipiteen huomioiminen
Hoitoratkaisujen ideointi
Eri vaihtoehtojen esittaminen

Paatoksiin osallistuminen /mahdollistaminen



Liite 6

Sisallon analyysi esimerkki kysymykseen: Mitd on voimaannuttava palveluohjaus?

Pelkistetty ilmaisu alaluokka ylaluokka
Asiakkaan voimavarojen l6ytamista ) \
Asiakkaan voimavarojen tunnistaminen ||
Voimavarojen osoittaminen “kehuminen” ([ Voimavarojen tunnistami-
nen

Voimavarojen kaytt6dn kannustaminen N
Voimavarojen hyédyntamista
Voimavarat ja mahdollisuudet huomioi-

den sVoimavarojen hyodynta-
Tuetaan voimavaroja minen PVoimavaralahtdinen toi-
Huomioidaan asiakkaan voimavaroja minta

Kykyjen hyédyntaminen <
Asiakkaan kuuntelemista

Kuulemalla oikeasti mita kerrotaan _Kuuleminen
Vastataan todellisiin asiakkaan ilmaisemiin

tarpeisiin Z

Osaamisen hyodyntaminen
Sopivia neuvoja
Tarvittavaa tietoa

Oikea tieto
~Laadukas tieto

Asioiden selkiyttaminen

J )\

R e s _/
Ymmérrys mitd on saanut Tiedon selkeys
Itsemaadraamisoikeuden vahvistaminen )
Osallisuuden lisaaminen
ltsemairaiamisoikeus >0mista asioista paattami-

Itse paattaa mita tekee nen -

Osallisuuden tukeminen
Ongelmien ratkominen yhdessa
Haasteisiin ratkaisujen etsiminen yhdessi  uki padtoksen tekemises-

sa Y,

Selviytymisen kokemuksen vahvistaminen
Tunne etta valitetdan

Ohjaus saa asiakkaan hyvalle mielelle . Vahvistava kokemus oh-
Asiakkaan oma kokemus voimaantumises- || jauksesta

ta ohjauksen aikana

=1 dheisten huomioiminen

Omaisten ja asiakkaan tukeminen <[
Koko perheen huomioon ottaminen J




Havainnoinnin analyysi esimerkki: Ohjauksen aloittaminen

Liite 7

Pelkistetty ilmaisu
Ohjauksen aloittaminen

alaluokka

ylaluokka

paaluokka

Asiakas itkuinen

Itkuinen, jannittynyt asiakas\LAsiakkaan tuntee

Rohkaiseva asenne
Koskettaminen

\
Ennakko asenteet
Selkea toive palvelulle, en-
nakkoasenne
Halu saada jokin maaratty
palvelu
Asiakkaalla ennakko odotuk-
sia
Halu palvelulle

ja niihin reagoimi
nen

>~

odotukset

Asiakkaan odotusten tiedustej
leminen
Kannustava ™
Kannustaa puhumaan
Kannustaa kysymaanx4
Aktiivista kyselemista
Kannustaa kertomaan tilan-
teesta kyselemalla

vastata ainakin siihen

Arjen kartoittaminen kysy-
myksin _J
~
Hymy x3

Katsekontakti x2

Avoimuus ja ennakkoluulot-
tomuus

_/
~~

Suoraan asiaan

Yleisista asioista keskustele-
minen

Kuulumisien kyseleminen

<
Kotiympariston huomioimi-
nen
Koti tuo mielihyvaa

—

Pariskunta- laheisyys- tukevaf
toisiaan
Pariskunta ja lapsi
Pariskunta

Lapsi paikalla
Pariskunta

> Kysyminen ja
kuuleminen

\
A~ Luonteva koh-
taaminen

N\ _/

—
Avoin keskustelu

—

Koti ymparistona

oiminen

Pariskunta

Asiakkaan ennakko

N

t

J
4

Léheisten huomi-

_/

. Tunteiden ja odo-
tusten huomioimi-
nen

Vuorovaikutus

>Hyvinvointia tukevi-

oiminen

en asioiden huomi-

Luottamuksen luomi-
nen asiakasldhtoisella
vuorovaikutuksella




Liite 8
Avoimien vastausten analyysi

Millaisia toiveita ja odotuksia teilla oli palveluohjaajan ensikaynnille?

Pelkistetty ilmaisu Alaluokka Ylaluokka
Tupatarkastusta \[ \
Ei odotuksia J>Asenteet

N
Omaisen huolen helpottaminen

>

Tiedon halu Tiedon tarve Tarvittavan tiedon ja palve-
Tietoa muistiselvittelyista Plun saaminen
Tietoa mita on o

~
Apua Kotiin arjen sujumisen helpot-
tamiseksi >Palvelun saaminen
Apua arjen sujumiseen

o J

Milla tavoin ohjauksella voitaisiin paremmin tukea teidan hyvinvointia ja arjessa

toimimista?
Pelkistetty ilmaisu Alaluokka Ylaluokka
Itsendisen selviytymisen tukeminen ™) 3\
Pyytaad apua, kun on pakko(ei parjaa | Itsendisyyden ja omatoimi-
itse) "suuden  tukeminen yksil6lli-
Kuuntelemalla misté on kyse sesti Yksilollista itsendisyytta
A

r tukevaa tietoa
Antamalla eri vaihtoehtoja miten )

toimia

Tietoa, mista saa apua h’ietoa eri vaihtoehdoista ja

Antamalla tietoa ja ohjausta eri mah- | mahdollisuuksista J

dollisuuksista 7
7 )

Kotiin tuotava tieto ja ohjaus luo

turvallisuutta >Tutussa ymparistossa

Tuttu paikka » Asiakasléhtdisesti ja |&-
- >hiympérist(j huomioiden

Ihmislaheista itselle sopivaa ohjausta
(A

siakaslahtoista ohjausta

Lasten apu huomioiden >4




Liite 9
2. Kehittamisryhman tuottaman aineiston analyysi esimerkki
Milli keinoin mahdollistat asiakkaan pddtioksen tekemisen toteutumisen
palveluohjaustilanteessa?

Pelkistetty ilmaus Alaluokka Yldluokka Paaluokka

Konkreettisia asioita, vaihtoeh- )
toja pitda olla
Tyontekija ei saa tarjota liikaa

vaan antaa valinnanvapauden . . .
P >Vaihtoehtojen esit-

taminen

N\

mutta antaa myos tiedon vaih-
toehtojen vaikuttavuudesta
Annetaan oikeaa asiakkaan
tarpeeseen vastaavaa tietoa _/

Kysymalla mit3 haluaa ™
Varmistetaan kysymilla ja || Kysymalld asiakkaan P-Yksil6llinen tieto

esimerkein, etta asiakas on T tarvitsemaa tietoa
ymmartanyt eri vaihtoehdot

Kielen pitaa olla selkeaa ja
yksinkertaista
Tyontekijan on varottava omaa

puhetulvaa >>Asiakkaalle ymmar-

Ei liikaa tietoa (asiakkaan tar- rettavaa tietoa

peen ja voimavarojen mukainen

maaré) / Paatoksenteon
Haastetaan asiakas tekemaan \ mahdollistaminen
paatoksia yksildllisen tiedon
Asiakkaalle on annettava mah- avu"a

dollisuus tehdd my6s meista . R
huonolta tuntuva paatds vaikka Asiakkaan paatck-
se aiheuttaisi muita tarpeita -senteon mahdollis-

Ei ohjailla vaihtoehdoilla, joskus [ | taminen ja hyvaksy-
“tyhmakin” vaihtoehto voiolla || minen

asiakkaan mielesta paras Asiakkaan kyky ja

Hyvaksy asiakkaan tekema >mahdollisuudet paa-

paatos ~ toksen tekemiseen
\

Huomioidaan asiakkaan kyky,
taito ym. tehda paatoksia

Huomioidaan asiakkaan kyky ja Asiakkaan paatok-

kokemus tehda paatoksia T senteko kyvyn huo-
Osaamista tarvitaan, jotta mioiminen

asiakas itse oivaltaa oman

parhaansa _J

J

Annetaan aikaa valita ja harkita
asiaa

| Riittava aika

Aikaa keskustelulle N . . . .
T Resurssien ja ymparis-
Perheen huomioiminen _Lahelsten huomioi- ton huomioiminen
i ioimi minen
Puolison huomioiminen D,

Toivoin herattaminen | Tulevaisuus ajattelu

LI

Positiivinen asenne







