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1 Organisaatiouudistus

1.1 Uuden sukupolven organisaatiouudistus (USO) 2013

Jyvaskylan kaupunki, Jyvaskylan maalaiskunta ja Korpilahden kunta yhdistyi-
vat uudeksi Jyvaskylan kaupungiksi 1.1.2009. Edella mainittujen kuntien val-
tuustot hyvaksyivat helmikuussa 2008 kuntajakolain mukaisen hallinnon ja
palvelujen jarjestamissopimuksen ns. yhdistymissopimuksen. Yhdistymisso-
pimuksessa todetaan uuden sukupolven organisaatiouudistuksesta ja sen
valmistelusta, ettd vuoden 2009 alussa kaynnistetadn uuden sukupolven or-
ganisaation valmistelu ja organisaatio kaynnistetaan vaiheittain valtuustokau-
den aikana ja kokonaisuudessaan vuoden 2013 alusta l&htien. Kaupunginhal-
litus asetti uuden sukupolven organisaation (USO) valmistelutoimikunnan oh-
jaamaan palvelu- ja organisaatiouudistuksen valmisteluty6ta. Toimikunnan
puheenjohtajana toimi kaupunginjohtaja. Valmistelutoimikunta julkaisi raportin
uuden sukupolven palvelu- ja organisaatiouudistuksen 2013 valmistelusta:
Raportti uuden sukupolven palvelu- ja organisaatiouudistuksen 2013 valmiste-

lusta.

Uuden kunnan organisaatio ja konsernirakenne muodostetaan nykyisten kun-
tien organisaatioiden toimivuuden kokemuksia arvioimalla ja hyédyntamalla.
Tavoitteena on jarjestaa konsernin rakenne mukaan lukien liikelaitokset ja
osakeyhtiot toiminnan tehokkuuden, matalan rakenteen ja vaikuttavan ohjatta-
vuuden nékdkulmasta. (Raportti uuden sukupolven palvelu- ja organisaatio-
uudistuksen 2013 valmistelusta.2013, 2.)

Raportissa (2013, 2.) todetaan, etta tavoitteena on myos uudistaa konserni- ja
palveluorganisaatio matriisimaisesti ydinprosesseja ja jatkuvaa kehittamista
tukevaksi. Organisaation toiminnan ja ohjauksen perustana ovat vastuutetut
ydinprosessit, jotka maaritellaén asiakasryhmien ja kehittamisalueiden koko-
naistarpeiden mukaisiksi. Naita voivat olla esimerkiksi asiakkaiden kokonaisti-
lanne ja elaméanvaihe, hyvinvointi, yhteisdllisyys ja osallistuminen, koulutus,

osaaminen ja elinkeinot, elinvoima, kilpailukyky ja imago.



Valmistelutoimikunnan mukaan kuntaliitoksen jalkeen uutta organisaatiota
tarkastellessa todettiin, etta palveluorganisaatio ja palvelujen johtaminen oli
jarjestetty palvelualueittain. Toimintoja oli keskitetty ja tavoiteltu palvelujen
tehokkuutta. Sektoreihin jakautunut palveluorganisaatio johti kuitenkin eriyty-
neeseen ja pitkalle erikoistuneeseen tydskentelytapaan. Tama vahvisti jarjes-
telma- ja ongelmakeskeista lahestymistapaa. Ongelmia ja asiakkaiden pa-
hoinvointia korjaava toiminta korostui sen sijaan, etta luotiin edellytyksia kun-
talaisten hyvinvoinnille ja ennaltaehkaiseville rakenteille ja toimintamuodoille.
(Raportti uuden sukupolven palvelu- ja organisaatiouudistuksen 2013 valmis-
telusta 2013, 4.)

Raportin (2013, 4.) mukaan palveluorganisaatio oli jossain maarin hajanainen
ja palvelualueiden maararahojen, henkiléston ja muiden voimavarojen erot
olivat suuret. Samoin vastuujako yksityisten ja kolmannen sektorin toimijoiden
kanssa vaati selkeyttamista. Asiakkaiden saattoi olla vaikea l6ytaa tarvitsemi-
aan palveluja, kun myos palveluohjaus ja neuvonta oli jarjestetty erikseen

kussakin palvelussa.

Raportissa todetaan, ettéd hajallaan oleva palveluorganisaatio johtaa helposti
paallekkaisiin asiakkuuksiin ja palveluiden epatarkoituksenmukaiseen kayt-
toon. Eri tahot voivat tydskennella saman asiakkaan ja asian kansa toisistaan
tietAmatta. Toisaalta apua tarvitsevat saattaa jadda vaille tarvitsemiaan palve-
luja. (Raportti uuden sukupolven palvelu- ja organisaatiouudistuksen 2013
valmistelusta 2013, 4.)

1.2 Vanhus- ja vammaispalvelujen uudistamisen perustelut ja tavoitteet

Uuden sukupolven palvelujen ja organisaatiouudistamisen l&ht6kohtana on
asiakas- ja kuntalaislahtdisyyden vahvistaminen, jolloin palveluiden l&ahtékoh-
tana tulisi olla asiakas ja hanen tarpeensa. Vanhus- ja vammaispalveluissa
keskeinen asia on vanhuspalvelujen kasvavaan palvelutarpeeseen vastaami-
nen. Jos nykyiselle palvelurakenteelle ei tehd& mitaan, niin asiakasmaarat,
resurssitarpeet ja kayttokustannukset kaksinkertaistuvat vuoteen 2030 men-



nessa (Vaarama & Voutilainen 2002, 357.) Laatusuosituksen hyvan ikaanty-
misen turvaamiseksi ja palveluiden parantamiseksi (2014, 15) mukaan vaes-
ton ikdrakenteen muutoksesta seuraa, ettéd yhteiskunnan on mukauduttava
laajasti entista iakkdamman véaeston tarpeisiin. On edistettava mahdollisim-

man terveen ja toimintakykyisen ikaantymisen turvaavia toimia.

Tulevaisuuden vanhukset ovat erilaisia kuin tana paivana. Tasta syysta taman
paivan palvelut eivat tasmaa tulevien asiakkaiden tarpeisiin. Meid&n on tunnis-
tettava ja otettava huomioon kaikessa toiminnassa, etta iakkaat inmiset eivat
tule olemaan yhtendinen ryhméa. Joukossa on hyvin eri-ikaisia seké erilaisia
miehié ettd naisia ja joista suurin osa on kuitenkin varsin terveita ja hyvakun-
toisia. (Laatusuositus 2013, 13.)

lakkailla inmisilla pitaé iastéa ja toimintakyvysta riippumatta olla mahdollisuus
elaa omanlaistaan hyvaa elamééa omissa yhteisdissaan. Hyva elamanlaatu ei
ole pelkastaan hyvinvoinnin ja terveyden edistamista. Kyse on laajasti hyvan
elaman edistamisesta eli hyvan elaménlaadun ja toimivan arjen turvaamises-
ta. (Laatusuositus 2013, 13.)

Palveluohjauksen ja neuvonnan uudistaminen seka keskittaminen on néhty
merkittavana askeleena kohti asiakaslahtdisempaa toimintakulttuuria, jolloin
asiakkaiden palvelutietous ja vapaus valita omat palvelut lisdantyvat. Hyvin-
vointia ja terveytta edistavien neuvontapalveluiden toteuttaminen "yhden

oven” -periaatetta noudattamalla olisi my6s valtakunnallisten linjausten mu-

kainen tavoite. (Ik&dneuvo 2009, 39).

Vanhus- ja vammaispalveluiden palvelukokonaisuuden yhteiset tavoitteet
muutosprosessissa ovat asiakasléhtoiset ja joustavat palvelut, jotka vastaavat
kasvaviin ja erilaistuviin palvelutarpeisiin. Tavoitteena on toteuttaa palveluja
paaasiallisesti laadukkaina lahipalveluina. Etsiva- ja ennaltaehkaiseva tyo,
asiakkaiden toimintakyvyn tukeminen, neuvonnan ja palveluohjauksen lisaa-
minen ovat keskeisi& uudistuksia tulevassa toiminnassa. Lisaksi haetaan uu-

sia malleja sisdisen ja ulkoisen yhteistyon toteuttamiseksi.



Vuonna 2010, jolloin uuden sukupolven palvelu- ja organisaatio -hankkeen
(USO) valmisteluty6 alkoi, vanhus- ja vammaispalvelut siirtyivat "Toimintakyky
ja arjen sujuvuus” -palvelukokonaisuuden alaisuuteen. Vastuualueella muu-
tosta valmistelemaan nimettiin ohjaus- ja projektiryhma seké nelja tyéryhmaa,
joiden tehtavana oli suunnitella ja luoda mallit uusille laadukkaille palveluille ja
samalla perustettiin muutosta valmistelevat tydéryhmat ja nimettiin vastuuhen-
kilot.

Valtuusto
Paatoksen-
teko
Kaupunginhallitus
Valmistelun Oreanisaatiotoimik
ohjaus rganisaatiotoimikunta
Kaupungin johtoryhma
Valmistelun
Muutosryhma
tfoteutta- .
) Hankeryhma
minen

Toimintakyky ja arjen sujuvuus
ohjausryhma

Toimintakyky ja arjen sujuvuus
projektiryhma

Valmistelevat tydryhmat

N Ympari- . Ostopalve-
Kotiin annettavat P . Keskitetyt P
vuorokautinen |ut,palvelu-
palvelut . palvelut .
hoito seteli

KUVIO 1. Koko kaupungin valmistelun organisoituminen ajalla 1.10.2010
—31.12.2011
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Kaupunginvaltuusto ja kaupunginhallitus vastaavat palvelu- ja organisaatiouu-
distukseen liittyvasta paatoksenteosta. Kaupunginhallituksen asettama orga-
nisaatiotoimikunta johtaa ja ohjaa organisaatiovalmistelua ja kaupungin johto-
ryhma valmistelee asiat organisaatiotoimikunnan kasiteltavaksi. Muutosryhma
vastaa organisaatiouudistuksen operatiivisesta ohjauksesta. Hankeryhman
tehtava on valmistelukokonaisuuden operatiivinen koordinaatio, ohjaus ja to-
teuttamisen seuranta. Ohjausryhma ohjaa ja koordinoi seka linjaa palveluko-
konaisuuden valmistelua. Projektiryhma valmistelee selvityshenkilon kanssa
ohjausryhmalle prosessikuvaukset ja ehdotukset palvelujen jarjestamiseksi.
(Karhula 2010 -2011,3.)

1.3 Muutostarpeiden perustelut

Kevaan 2011 aikana tydoryhmissa saatiin valmiiksi tavoitteiden mukaisesti ny-
kytilanteen kuvaukset ja muutostarpeiden perustelut. Lisaksi pohdittiin palve-
luiden siséltda, palvelualueiden sisaisia ja ulkoisia rajapintoja muihin palvelui-
hin, prosesseja palveluiden toteuttamiseksi sek&a kokonaisuuden johtamisjar-
jestelmaéa. Vuoden 2011 aikana kokoontuneet tydryhmat lopettivat toimintansa

ja palvelun uudistaminen organisoitui uudelleen loppuvuoden 2011 aikana.

Toimintakyky ja arjen sujuvuus —
ohjausryhma

ohjaa, koordinoi ja linjaa palvelukokonai-
suuden valmistelua

Toimintakyky ja arjen sujuvuus

— projektiryhma

valmistelee selvityshenkildiden kanssa ohjausryhmalle
prosessikuvaukset ja ehdotukset palveluiden jarjesta-

miseksi
Osto-
Kotiin an- Ym parivuo- Keskitetyt palvelut
nettavat rokautinen ja pal-
. palvelut
palvelut hoito velu-
setelit

KUVIO 2. Muutosta valmistelevat tyoryhmaét palvelukokonaisuudessa



USO:n myo6ta kaupungin vanhus- ja vammaispalvelujen vastuualueella luovut-
tiin linjaorganisaatiosta, mik& kasitti kotihoidon, palveluasumisen, pitkaaikais-
hoidon ja vammaispalvelujen palveluyksikot. Tilalle muodostettiin prosessior-
ganisaatio, mika kasittaa kolme paaprosessia. Vammaispalvelut palveluyksik-
kona lopetettiin ja palvelut jakaantuivat kolmeen p&aprosessiin. Paaprosessit
ovat Toimintakyvyn ja hyvinvoinnin edistdminen, johon perustettava palvelu-
keskus kuuluu. Toinen paaprosessi on Kotona asumisen tukeminen, mika ka-
sittdad kotihoidon, paivakeskukset ja paiva- ja tydtoiminnot. Kolmas paapro-
sessi on Ymparivuorokautinen asuminen ja hoito, mika kasittaa palveluasumi-

sen, pitkaaikaishoidon ja vammaisten asumispalvelut.

Toimintakyky ja arjen sujuvuus

Nykytilanne uSso

Kotiin annettavat palvelut

Ympéarivuorokautinen hoito

Kotihoito

Palveluasuminen
Pitkaaikaishoito
Vammaispalvelut

Keskitetyt palvelut /

KUVIO 3. Kuviossa kuvataan siirtyminen neljasta palveluyksikosta kol-
meen paaprosessiin

2 Palveluohjaus asiakkaan apuna

Palveluohjaus syntyi Yhdysvalloissa 1970 — luvun alussa, kun tarvittiin keinoja
organisatoriseen sirpaleisuuteen ja toimivamman yhteistydn toteuttamiseen
(Orme & Glastonbury 1993, 17). Yhdysvalloista menetelma on levinnyt muun
muassa Britanniaan, Kanadaan, Australiaan ja Suomeen. 1990-luvulla Suo-

messa kaynnistettiin ensimmaisia palveluohjauskokeiluja. Vahitellen palve-
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luohjaus levisi ja sitd myds haluttiin levittaa sosiaali- ja terveydenhuollon tyon-
tekijoiden kayttéon. (Hanninen, 2007, 11.)

Palveluohjausta tarvitaan, jotta sosiaali- ja terveydenhuollon monia eri palvelu-
ja, tukia ja sosiaaliturvaetuuksia tarvitsevat asiakkaat saavat heille kuuluvat
raataloidyt palvelut ” yhdelta luukulta”. (Hanninen 2007, 3). Palveluohjauksella
turvataan esimerkiksi idkkaille henkildille ja heidan laheisilleen mahdollisim-
man monipuolinen tieto tarjolla olevista julkisen, yksityisen ja kolmannen sek-
torin toimista ja palveluista. Nain luodaan edellytyksia tehda valintoja ja koota
olemassa olevasta tuen ja palveluiden kokonaisuudesta yksil6llinen ja tarpeita

mahdollisimman hyvin vastaava kokonaisuus. (Ikdhoiva 2010, 40.)

Palveluohjauksesta voidaan esittaa hyvinkin erilaisia maaritelmia riippuen sii-
ta, halutaanko kuvata palveluohjaajan ja asiakkaan valista suhdetta, palve-
luohjaajan toimintaa palvelujarjestelmien keskelld, hanen toimintaansa raken-
teellisten muutosten aikaansaamiseksi ja asiakasryhmaén tilanteen paranta-
miseksi vai hdnen toimintaansa asiakkaan elamismaailman ja viranomaisten
systeemimaailman rajavythykkeessa. Palveluohjaajan toimeksiantaja ja paa-

mies on asiakas itse. (Suominen & Tuominen 2007, 13.)

Palveluohjauksessa pyritaan asiakkaan mahdollisimman itsendiseen elamaan.
Tama itsenaisen elaman tukeminen tarkoittaa asiakkaan oman toimintakyvyn
vahvistamista, niin ettd paamaarana on hanen roolinsa vahvistaminen hanen
omaa elamaansa koskevassa paatoksen teossa ja hanen siirtymisensa oman

elamansa keskeiseksi toimijaksi. (Suominen & Tuominen 2007, 13.)

Palveluohjaus on asiakaslahtéinen ja asiakkaan etua korostava tydtapa. Se
perustuu asiakkaan ja tdman palveluohjaajan luottamukselliseen suhteeseen.
Silla tarkoitetaan seka asiakastybn menetelméa ("case management”) etta
palveluiden yhteensovittamista organisaatioiden tasolla ("service coordinati-
on”). (Suominen & Tuominen 2007, 7.) Case managementin kasitetta on yri-
tetty kddntaa suomeksi heikolla menestyksella. Suora kaannoés "tapauskasitte-
ly” ei istu kovin hyvin suomen kieleen eika tuo kaikkia ilmion ulottuvuuksia
(Ala-Nikkola & Valokivi, 1997, 21.)



10

Hannisen (2007, 35) mielesta palveluohjaus on tydmenetelma, jolla kootaan
palvelut asiakkaan tueksi ja lievennetaan palvelujarjestelman hajanaisuuden

haittoja.

Palveluohjauksessa tavoitteena on tunnistaa asiakkaan yksilolliset tarpeet ja
jarjestaa asiakkaalle hanen tarvitsemansa palvelut ja tuki kaytettavissa olevien
resurssien avulla seka siirtyd instituutio — ja tarjontakeskeisestéa palvelusta
kayttaja- ja kysyntakeskeisiin palveluihin (Hanninen 2007, 35.) Hanninen
(2007, 35) toteaa, ettd palveluohjauksen keskeisin sisalté on neuvonta, koor-
dinointi ja asianajo. Naihin liittyvat kiinteasti palvelujen tarpeen yksildllinen
arviointi, suunnittelu ja asiakkaan voimavarat. Laki ikdantyneen vaeston toi-
mintakyvyn tukemisesta seka idkkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista
(28.12.2012/980) korostaa idkkaiden henkildiden oikea-aikaisten palveluiden

seka ohjauksen ja neuvonnan jarjestamista.

Palveluohjaukselle on tarke&d maaritella realistinen tavoite. Asiakkaan tilanne
tulee arvioida kokonaisvaltaisesti ja hanelle tulee raatéloida oikeanlaiset pal-
velut. Olennaista on hankkia tietoa kaikilta asiakkaan hoitoon ja huolenpitoon
osallistujilta, jotta arviointi ei olisi yksipuolista. (Fairnot 2007, 131; Ala-Nikkola
2000, 79 - 80.)

Viime vuosikymmenina on palvelu- ja hoitojarjestelmaa muutettu laitospainot-
teisesta avo-hoitopainotteiseksi, myos tasta syysta palveluja tarvitsevien asi-
akkaiden tarpeet ovat muuttuneet entistd haasteellisimmiksi ja monimutkai-
semmiksi. Kuntien palvelut toimivat useimmiten sekrotoituneesti ja jaykasti
perinteisen kunnallisen tuottamisvastuun ja organisoinnin mukaan. Kun ote-
taan huomioon, etta useiden asiakkaiden ongelmat koskettavat sosiaali- ja
terveydenhuollon sektoria ja Kelan ja valtion sosiaaliturvaetuuksia, naiden yh-
teisasiakkaiden moninaisia pulmia ja ongelmia ei kukaan tyontekija pysty yk-

sin ratkaisemaan. (Hanninen 2007, 12.)
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Sosiaalihuolto erveydenhuolto

Sosiaalihuollon Yksilokohtainen Erikoissairaan-

erityispalvelut palveluohjaus hoito
Palveluohjauksellinen
tybote
Sosiaalihuolt HYVINVOINTIASEMA Perus-
Neuvonta erveyden-
Julkiset, yksityiset ja 3:n olto

o sektorin tuottamat palvelut
Sosiaalisen 7 Terveyden
hyvinvoinnin edistdmi-
edistaminen nen

KUVIO 4. Palveluohjauksen tasot (Hanninen 2007, 17)

Ylla on esitetty palveluohjauksen kolmitasoinen asiakasléhtéinen neuvonta- ja
palveluohjausmalli. Sen lahtokohtana on kuntalaisen itsensa, hanen laheis-
tensa ja yhteisojensa sosiaalisen hyvinvoinnin ja terveyden edistaminen, josta

he huolehtivat mahdollisimman pitkélle itsenaisesti. (Hanninen 2007, 17.)

Omatoimiset asiakkaat (taso 1) pystyvat hakemaan itse tietoa esimerkiksi
sahkoisesti toimivista "yhden luukun palvelupisteistd”, jotka on tarkoitettu kaik-
kien asiakkaiden ja tyontekijoiden kayttoon ja jonne kootaan sahkdiseen muo-
toon tarkeat linkit ja tiedot palveluista, sosiaaliturvasta, erilaisista palveluista ja
niiden tuottajista. Palvelupisteessa tai puhelinneuvonnassa on tyontekija, jolla
on kaytdssa kuntien tiedot ja palvelutarjonnan sisaltava palveluja neuvontasi-
vusto. Téalla tasolla voidaan selvittda asiakkaan yksinkertainen palveluntarve

ja linkitetddn palveluja tarpeen mukaan. (Hanninen 2007, 17.)

Mikali asiakkaan ongelmiin ei saada yleisen palveluohjauksen avulla apua,
voidaan asiakasta auttaa tehokkaammalla palveluohjauksella (taso 2). Lahi-

tyontekija kokoaa asiakkaan tarvitsemat palvelut hanen saatavilleen. Tydsken-
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tely tapahtuu yhdessé asiakkaan kanssa. Tarvittaessa mukaan kutsutaan mui-

takin auttajatahoja (Hanninen 2007, 17.)

Hannisen (2007,17.) mukaan kolmas taso (taso 3) on intensiivinen, yksil6koh-
tainen palveluohjaus. Téalla tasolla asiakkaat eivat tule autetuiksi palveluoh-
jauksellisella ty6otteella, vaan heita auttaa henkildkohtainen palveluohjaaja,

joka voi tyoskennelld asiakkaan kanssa myos hanen kotonaan.

TAULUKKO 1. Yhteenveto palveluohjauksen eri tydotteista, malleista ja
asiakkaista

Tyobote Palveluohjausmallit | Asiakkaan suhde
eri tasoilla palveluohjaukseen
neuvonta / ohjaus yleinen palvelu- konsultoiva, aktii-
ohjaus viseen toimintaan
pyrkiva
palveluohjauksellinen | voimavarakeskeinen | konsultoiva, aktii-
tyoote palveluohjaus viseen toimintaan
pyrkiva
yksilékohtainen pal- | intensiivinen palve- | konsultoiva, aktii-
veluohjaus luohjaus viseen toimintaan
pyrkiva

2.1 Palveluohjaaja

Palveluohjaaja on kddnnos englanninkielisista termeista "case manager” ja
"care manager”. Palveluohjaaja on palveluohjauksesta vastaava sosiaali- ja
terveyden-huollon tai muun sosiaaliturvan ammattihenkild, joka toimii yli hal-
linnollisten organisaatiorajojen. (Hanninen 2007, 22.) Neuvontapalveluissa
toimivien perusvalmiuksia antavia koulutusammatteja ovat sosiaali- ja tervey-

denhuollon AMK -tasoiset koulutukset.

Hannisen (2007, 22) mukaan palveluohjaaja arvioi asiakkaan voimavarat seka

palvelujen tarpeet ja kokoaa asiakkaan tueksi hanelle kuuluvia palveluja ja
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etuuksia koskevat tiedot yhteen ja helposti saataviksi. Palveluohjaaja seuraa
asiakkaan palvelun tarvetta, palvelujen riittavyytta ja tarvittaessa ehdottaa
muutoksia palvelusuunnitelmaan. Laatusuosituksen hyvan ikaantymisen tur-
vaamiseksi ja palveluiden parantamiseksi (2013, 29 -30) mukaan oikea-
aikaista palveluohjausta tulee korostaa esimerkiksi ikdihmisten hyvinvoinnin
edistimisessa. Palveluiden yhteensovittaminen edellyttda viranomaisten valis-
ten yhteisten pelisdantdjen maarittelya seka konkreettisten tehtavien ja vas-
tuiden selke&é sopimista asiakaskohtaisesti.

Palveluohjaajalla on oltava palvelujarjestelmaosaamista. Hanen tulee tietaa
tarjolla olevista sosiaali- ja terveydenhuollon palveluista, niiden hinnoista ja
saantiedellytyksista. Palveluohjaajalla tulee olla tietoa ikaihmisten terveyskayt-
taytymisesta seka terveysneuvonnan siséallosta ja menetelmista. Hanella tu-
lee olla myds tietoa toimintakyvyn ja voimavarojen arvioinnista ja muista var-
haisen puuttumisen menetelmista seké kykya tunnistaa ja kohdata riskiryhmiin
kuuluvia asiakkaita. (Ikaneuvo 2009, 30.)

IkAneuvo-tydryhman muistiossa (2009, 30) todetaan, ettéd palveluohjaajalla on
oltava tietoa my06s sosiaaliturvasta, apuvalineista, ikaantyneille suunnitellusta
teknologiasta. Palveluohjaaja tarvitsee koulutuksen lisaksi myos riittavaa tyo-
kokemusta, laaja-alaista gerontologian osaamista, erityisesti hyvinvoinnin ja

terveyden edistadmiseen liittyvaa seka hyvia vuorovaikutustaitoja.

2.2 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyyden merkitys on 2000-luvulla tullut kaikille sosiaali- ja ter-
veyspalveluita tuottaville sektoreille yhtalaisen tarkeaksi. Net Effect Oy:n teet-
tamassa, STM:n KASTE -ohjelman arviointiin liittyvassa asiakasléahtoista ke-
hittamista kartoittavassa kyselyssa (2010) suurin osa kaikkien kunta- , yritys-
ja jarjestosektorin johtajista koostuvista vastaajista (n=203) oli joko osittain tai
taysin sita mielta, ettd asiakaslahtoisyys saastaa sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelutuotannon kustannuksia ja lisda palveluiden vaikuttavuutta. (Virtanen
ym. 2011, 9.)
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Matkaopas asiakasléahtoisten sosiaali- ja terveyspalvelujen kehittamiseen jul-
kaisussa Virtanen ja muut (2011) ovat sita mielta, ettd sosiaali- ja terveyspal-
veluita tarjoavalla julkisella, yksityisella ja kolmannella sektoreilla on kullakin
ollut perinteiset yhteiskunnallisesta roolistaan, sektorille kehittyneestéa histori-
allisesta identiteetista ja palvelukulttuurista lahtevat lahestymistapansa asiak-
kuuteen. Asiakaslahtbisyyden kehittaminen madaltaa kuitenkin eri sektorien
valisia raja-aitoja ja lahentaa niita toisiinsa. Asiakaslahtoisyyden kehittamista
tapahtuukin parhaillaan kaikilla kolmella eri sektorilla, mutta ne eivéat usein-
kaan levia sektorilta toiselle yhteistyon ja yhteisen asiakaslahtéisyysnakemyk-

sen puutteen takia. (Virtanen ym. 2011, 9.)

Julkaisussa Virtanen ja muut (2011) selittavat, etta tulevaisuudessa ollaan
kuitenkin siirtyméasséa kumppanuusajatteluun, jossa asiakkailla ja palvelujen
kayttajilla on viela merkityksellisempi rooli. Tallaisessa ajattelussa julkisen hal-
linnon ja yksityisen sektorin lisdksi myos kayttajat ja niitd usein edustava kol-
mas sektori nahdaan tarkeana kumppanina ja sidosryhména palveluiden tuo-
tannossa, mutta todelliset, onnistuneet strategiset kumppanuudet eivat ole

lybneet viela itsedan Suomessa kunnolla lapi. (Virtanen ym.2011,10.)

Asiakaslahtoisyys voidaan nahda sosiaali- ja terveyssektorilla toiminnan arvo-
perustana, jonka mukaan jokainen asiakas kohdataan ihmisarvoisena yksilona
hyvinvointivajeesta riippumatta. Asiakaslahtoisyyden keskeinen ominaisuus
on, ettei palveluita jarjesteta pelkéastaan organisaation, vaan myds asiakkaan
tarpeista lahtien mahdollisimman toimiviksi. Asiakaslahtdisen palvelutoimin-
nan tulisikin alkaa myos asiakkaan esittamisté asioista ja kysymyksista seké

olla vastavuoroista. (Virtanen ym. 2011,18.)
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Virtanen ja muut (2011) toteavat, etta asiakaslahtoisyyden perimmaisen ole-
muksen sosiaali- ja terveyssektorilla voikin tiivistad neljaén keskeiseen ulottu-

vuuteen:

1. Asiakaslahtoisyys on toiminnan arvoperusta, joka perustuu ihmisar-
voisuudelle.

2. Asiakaslahtoisessa toiminnassa toiminta organisoidaan asiakkaan,
ei pelkadstddn palvelutuottajan, tarpeista kasin, mikad edellyttaa or-
ganisoijalta asiakasymmarrysta.

3. Asiakas nédhdaan palveluihin osallistuvana aktiivisena toimijana, ei
passiivisena palveluiden kohteena.

4. Asiakkaan oman elaman asiantuntemus tekee hanesté palvelupro-
sessissa tyontekijan kanssa yhdenvertaisen toimijan ja tasavertai-
sen kumppanin. (Virtanen ym. 2011,19.)

Palvelujarjestelmassamme on siirrytty asiakaskeskeisyydesta asiakaslahtoi-
syyteen. Asiakaslahtotisyys voidaan nahda jatkona asiakaskeskeisyydelle.

Tama tarkoittaa sita, ettd asiakas nahdaan kumppanina, joka otetaan alusta
saakka taysivaltaisena jasenena mukaan miettimaan ratkaisuja ja tekemaan
paatoksia, tapahtuu tdméa asiakkaan kohtaaminen sitten puhelimessa, asiak-

kaan kotona tai esim. kotiutustilanteessa terveyskeskuksen vuodeosastolla.

Asiakaslahtoisesti toiminnassa tavoitteena on ” tehdé oikeat asiat ja asiat oi-
kein”. Asiakaslahtoisesti toteutetussa palveluohjauksessa asiakas nahdaéan
seka kokonaisuutena etta yksilollisena persoonana, jolla on oma yhteisénsa,

kulttuurinsa ja jasenyytensa yhteiskunnassa.

Keskeista on asiakkaan voimavarojen tukeminen, toiveikkuuden ylla-
pitaminen ja suuntaaminen tulevaisuuteen. On hyva muistaa, etta palvelussa

kohtaavat ensin ihmiset, sitten vasta asiat.
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KUVIO 5. Asiakaskeskeisyys vs. asiakaslahtoisyys (Virtanen ym. 2011,
37)

3 OIVA -keskuksen kehittaminen moniammatillisena
yhteistyona

Kehittamisessa hyddynnetaan Yrjo Engestromin kehittdvan tyontutkimuksen
menetelmaa. Kehittava tyontutkimus on lahestymistapa, joka tahtaa tyon ja
organisaation kehittamiseen ja tutkimiseen. Menetelmassa yhdistetaan tutki-
mus ja kaytannon kehittamistyo ja henkilokunta analysoi ja muuttaa omaa tyo-
tdan. (Engestrom,1998,11-12.)

Kehittavan tyon tutkimuksen perusta on L.S.Vygotskin (1978), A.N.Leontjevin
(1977; 1981), A.R.Lurian (1979) ja heidan seuraajiensa alkuun saattama kult-
tuurihistoriallinen toiminnan teoria. Kayttaytymis- ja yhteiskuntatieteissa on
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yleistd, etta yksiloa tarkastellaan vain sisédisten mekanismiensa ohjaamana ja
toisaalta yhteiskuntaa taysin omalakisena rakenteena, johon ihmisten tekemi-
silla ei ndyta olevan vaikutusta. Toiminnan teoria ei tyydy tdhan kahtiajakoon,
vaan toiminnan kasite muodostaa sillan yksilon ja yhteiskunnan valille. (Enge-
strom 1994,11.)

Engestromin mukaan yksilon teot ja ominaisuudet ndhdaan kollektiivisessa
toimintajarjestelmassa - esimerkiksi tytssé - muodostuvina. Toisaalta yksil6i-
den teot muovaavat toimintajarjestelmaa. Toimintajarjestelma nahdaan histo-

riallisesti kehittyvana, ristiriitaisena ja dynaamisena. (Engestrom 1994, 11.)

Engstrom toteaa, etta kehittava tyontutkimus on 1980-luvun alussa virinnyt
omintakeinen suomalainen lahestymistapa tyon ja organisaatioiden tutkimi-
seen ja kehittamiseen, Kehittava tyontutkimus ei asetu minkaan yksittaisen
tieteenalan rajoihin. Siihen on kuitenkin alettu kiinnittd& huomiota useillakin

tieteen aloilla. (Engstrom 1994, 11.)

Kehittava tyontutkimus on muutosstrategia, joka yhdistaa tutkimuksen, kay-
tannon kehittamistyon ja koulutuksen. Se on osallistava lahestymistapa, jossa
tyontekijat analysoivat ja muuttavat omaa ty6taan. Kehittava tyontutkimus ei
tuota tyopaikoille ulkoapéin valmiita ratkaisuja, vaan muokkaa tydyhteison si-
salla valineita toiminnan erittelyyn ja uusien mallien suunnitteluun. (Engestrom
1994,12.)

Kehittavan tyontutkimuksen keskeinen kasite on toimintajarjestelman raken-
nemalli. Se on toiminnan analysoinnin valineeksi kehitelty konstruktio. Mallin
perusta on kulttuurihistoriallisessa toiminnan teoriassa, jonka mukaan ihmis-
ten toiminta muodostaa kuhunkin toimintakulttuuriin perustuvan jarjestelman,
jonka osat, niiden keskinadiset yhteydet ja ristiriitaisuudet ovat toiminnan tasa-

painoa hakiessaan ajan myotd muotoutuneet. (Markjarvi 1995, 69.)

Toiminnan yleisen rakennemallin osat ovat ydintoimintaa kuvaavat tekija, koh-
de ja tyovalineet ja toiminnan kontekstiin kuuluvat séannot, yhteiso ja tyonja-
ko.
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Vialineet

Tekija Kohde

Saannot Yhteis6 Tyonjako

KUVIO 6. Toimintajarjestelman rakennemalli Engestromin mukaan (En-
gestrom 2004, 10).

Leontjev (1977, 76) esittaa toiminnan kolmijasenisena kaavana, jossa toiminta
on subjektin ja objektin suhdetta valittava tekija. Subjekti toiminta-objekti -
kaavassa valijasen sisaltaa subjektin toiminnan ja sen ehdot, padmaarat ja
valineet seka valittaa naiden keskeiset yhteydet. Toiminta muuttuu historian
kuluessa sita mukaa kun toimijat, toiminnan kohteet ja toimintavalineet muut-
tuvat ja kehittyvat. (Markjarvi 1995, 62.)

Toimintajarjestelmassa tekija viittaa tydyhteiséssa yksiloon tai ryhmaan, jonka
nakokulmasta tyota tutkitaan ja kehitetaan. Tassa kehittamistyossa tekijat ovat
OIVA -keskuksen henkilokunta: palveluohjaajat, sosiaalitytntekijat ja toimisto-
tyontekijat. Toimintajarjestelmassa kohde tarkoittaa ilmiota, esinetta tai ihmis-
t&, johon tydyhteiso pyrkii vaikuttamaan halutun suuntaisesti. Kohde on tassa
kehittamistytssa vanhus- ja vammaispalvelujen piiriin tulevat uudet asiakkaat,

omaiset ja muut OIVA -keskuksen sisdiset ja ulkoiset asiakkaat.

Toimintajarjestelméan valineet ovat tyontekijoiden kaytdssa olevia tyokaluja ja
kasitteellisia ajatusmalleja, joiden avulla kohteeseen vaikutetaan. Tassa kehit-
tamistydssa tyokalut ovat esimerkiksi tietokoneet, tietojarjestelmat, asiakastie-
dot, prosessit, ohjelmat. Toimintajérjestelmassa yhteiso tarkoittaa tydyhteisoa,
joka vaikuttaa samaan tyon kohteeseen. Tassa kehittdmistydssa yhteiso tar-
koittaa koko OIVA -keskuksen tydntekijoita Keljossa sekd muita yhteistyo- ja

verkostotahoja.

Tyobyhteisdssa on yhteiset vélineet, sddnn6t ja kokonaistavoitteet. Tyonjako on
kohteeseen liittyvien tehtavien jako tyontekijoiden kesken. Tydnjakoon kuuluu

tassa kehittamistydssa eri ammattiryhmien valinen tydnjako. Saannoét ovat
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tyoyhteistssa vallitsevia maarayksia, ohjeita ja normeja, jotka ohjaavat toimin-
taa joko tydyhteisdn sisa- tai ulkopuolelta muodostuneina. Tassa kehittamis-
tydsséa sddnnot koostuvat suosituksista, lain ja asetusten maaraamista velvol-

lisuuksista sekd organisaation omista sdannoista.

Kehittavan tyontutkimuksen teoreettisen mallin kuvaama kehittdmisprosessi
etenee oppimisen ndkdkulmalta ns. ekspansiivisen oppimisen syklinéd (Enge-
strom 1987). Ekspansiivinen oppimisen malli korostaa sita, etta uusia asioita
opitaan kohtaamalla ja ratkomalla toiminnan kehityshistoriasta nousevia ristirii-
toja tai poimimalla historiasta tai nykykaytannosta kehityksen ituja, jotka kyp-
sytetddn uudeksi toiminnaksi uusia tyovalineitd ja malleja kokeilemalla. Kehit-
tava tyontutkimus antaa tyontekijalle konkreettisen mahdollisuuden vanhojen
toimintamallien analysointiin ja uusien toimintamallien hahmotteluun, kehitta-
miseen, soveltamiseen ja arviointiin historiallisen kehityslogiikan valossa (En-
gestrom 1987, 321-336; Engestrom ym. 1989, 9-25). Engestrom (1991,5) on
kuvannut oppimista ekspansiivisena syklind. (Markjarvi,1995,66-67.)

Markjarvi (1995,66) toteaa, ettd ekspansiivisen oppimisen teoria pyrkii kehit-
tamaan seka ajattelua ettd muuntamaan vakiintuneita kaytantoja. Ajattelun ja
toiminnan kehittaminen ei jaa yksilon tasolle vaan siita tulee yhteisdllinen ke-
hittAmisponnistus, joka sisaltaa kaytannon kokeilua ja kokeilun tulosten reflek-
tointia. (Engestrom 1987,1991,1992; Markjarvi 1995, 66.)

EngestrOm toteaa, ettd ekspansiivisen oppimisen oleellinen tunnuspiirre on,
ettd oppimisen kohteena on kokonainen toimintajarjestelma ja sen laadullinen
muutos. Tama merkitsee, ettd oppimisprosessi on luonteeltaan kollektiivinen

ja pitkdkestoinen tapahtuma. (Engestrom,1994, 87.)

Engestromin mukaan ekspansiiviseksi oppimiseksi kutsutaan oppimista ja
tyokaytannon kehittdmista, jossa tyo tekijat itse ratkaisevat nykyisen toiminnan
ongelmia tulkitsemalla tyon tarkoitusta, kohdetta ja tuotosta uudella tavalla,
entista laajemmissa yhteyksissdan. Laajemman kokonaisuuden hallitseminen
ei ole vain tiedollinen kysymys. Se edellyttdd usein valineiden, tydnjakoratkai-
sujen ja sdantojen kehittdmista, toiminnan laadullista uudistamista. (Virkku-
nen, Engestrom, Pihlaja & Helle 2001, 15.)
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Ekspansiivisen oppimisen syklit

Uusi sykli

Uuden
toimintatavan Tarve muutokseen
arviointi

Uuden Historiallisen
toimintamallin kehityksen ja
kokeilu nykytilan analyysi

KUVIO 7. Ekspansiivisen oppimissyklin malli (Engestrom 1987, 189)

Ensimmainen vaihe

Oppimisen syklin ensimmaisessa vaiheessa alkaa ty6toiminnan vakiintunees-
sa ja tavanomaisessa ilmitkentassa esiintyd toiminnallisia hairioté ja vaikeuk-
sia — syntyy muutostarpeita. Kehittdvana tutkimustoimintana tama vaihe edel-
lyttdd paneutumista vakiintuneen toiminnan ja lahtotilanteen kuvaamiseen.
(Méarkjarvi 1995, 67.) Tassa vaiheessa kasitellaan tarve valmistella Jyvaskylan
kaupungin uuden sukupolven organisaatio. Samoin kasitellaan tarve muuttaa
kotihoidon aluejakoa ja paallikdiden ja palveluohjaajien tehtavia ja toimenku-

via.

Palveluohjaajat ovat siirtymassa kotihoidon alueilta keskitetysti yhteiseen pe-
rustettavaan palvelukeskukseen. Lisdksi kasitellaan valtakunnan tasolla esiin
nousseet tarpeet kattavan ikaantyneiden neuvonta- ja palveluverkoston luomi-
sesta koko maahan ja ehkaisevien kotikayntien lisddmisesta (Ikaneuvotyo-
ryhman muistio 2008, 3).
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Toinen vaihe

Syklin toisessa vaiheessa muutostarpeet alkavat synnyttdé niin pahoja ristirii-
toja, ettd toimijoiden on pysahdyttava niita analysoimaan. Tutkimusprosessiin
tama vaihe tuo tarpeen analysoida tyon ristiriitoja historiallisesti ja empiirisesti.
(Markjarvi 1995, 67.) Syklin tassa vaiheessa tehdaan nykytilan analyysi palve-
luohjauksesta, neuvonnasta ja palvelutarpeenarvioinnista kotihoidon palve-
luohjaajien nakdkulmasta. Palvelukeskuksen perustamisesta tehdaan paatos.
Sovitaan, kuinka palvelukeskuksen suunnitteluty6 toteutetaan yhdessa henki-
I6kunnan kanssa ja kuinka toiminta kaynnistetd&n. Varsinainen suunnittelu- ja

kehittamisty6 tehdaan kehittdmispaivissa, joita tullaan toteuttamaan lukuisia.

Kolmas vaihe

Oppimisen syklin kolmannessa vaiheessa muodostetaan uusi toimintamalli tai
tyovaline. Uuden toimintamallin kehittdmisessé on oleellista kohteen ja tuotok-
sen uudelleen maarittely. Samalla tama merkitsee motivaatioperustan muu-
tosta. Tassa vaiheessa keskeisessa asemassa ovat oppimisen tahtaavat in-
terventiot. (Engestrom ym. 1987.) Palvelukeskus on osittain kaynnistynyt ja
tadssa vaiheessa sovitaan palvelukeskuksen strategian perusainekset.

Neljas vaihe

Markjarvi (1995, 68) toteaa, ettd neljdnnessa vaiheessa kokeillaan ja sovelle-
taan uutta toimintamallia kaytant6on. Uuden mallin odotetaan korvaavan enti-
sen tavan toimia. Kokeilevassa toiminnassa hahmotellut toimintamallit ja vali-
neet muuntuvat, kehittyvat ja etsivat sellaisia ilmenemismuotoja, joilla on
mahdollisuus tuottaa tyén kohteesta késin mahdollisimman laadukasta ja tu-
loksekasta toimintaa. Neljannessa vaiheessa kohdataan ristiriitoja totuttujen
menettelytapojen ja uuden valilla. Tassa vaiheessa palvelukeskuksessa toimii

jo useita tiimeja ja yhteisty6 hakee muotojaan.



22

Viides vaihe

Viides vaihe on uuden mallin hahmottaminen, vakiinnuttaminen, yleistdminen
ja koko oppimis- ja kehitysprosessin arviointia. Oppiminen on kuitenkin jatkuva
prosessi, joten ajanoloon uuden toiminnan vakiinnuttaminen ja tormaaminen
uusiin muutosvaiheisiin kaynnistdd uuden ekspansiivisen oppimisen syklin.
(Méarkjarvi 1995,68.) Suurin osa moniammatillisten asiantuntijatiimien proses-
seista on valmiina ja niihin perehdytdan hakien samalla synergiaetua koko

palvelukeskuksen toiminnasta.

Kehittavan tyontutkimuksen tarkoituksena on kehittaa tyontekijoiden kykya
kasittaa tyoprosessinsa kokonaisuutena ja vaikuttaa aloitteellisesti sen muok-
kautumista. Kehittava tyontutkimus pyrkii kehittdmaan tyoprosessia tyonteki-
joiden kautta, yhteistoiminnassa kaikkien tyontekijoiden kanssa. (Engestrém
1984)

4 Kehittamistyon tulokset

Kehittamisen eli ekspansiivisen oppimisen ensimmaisessa vaiheessa ty6toi-
minnassa ilmenee tarve muutokseen. Muutoksen suunta ja sisalté ovat viela
epaselvat. Taman vaiheen tarkoituksena on alustavasti rajata ja jdsentaa tut-
kittavaa ja kehitettdvaa toimintaa. (Sipari 2002,8.) Ekspansiivisen oppimisen
syklin ensimmaisessa vaiheessa syntyy muutostarpeita ja tama edellyttaa pa-
neutumista vakiintuneen toiminnan ja lahtétilanteen kuvaamiseen. (Markjarvi
1995, 67.)

Paaministeri Vanhasen Il hallituksen ohjelmaan siséltyi kattavan ikaantynei-

den neuvonta- ja palveluverkoston luominen koko maahan ja ehkaisevien ko-
tikayntien lisddminen. Samanaikaisesti Jyvaskylan kaupungissa oli uuden su-
kupolven palvelu- ja organisaatio -hanke (USO), jonka tavoitteena oli kehittaa
uusia palvelutuotantotapoja ja organisaatiorakenteita 2020 -luvun haasteisiin.
Nama edella mainitut asiat vaikuttivat mm. siihen, etta Jyvaskylan kaupungin
vanhus- ja vammaispalveluissa paatettiin toteuttaa neuvontapalvelut helposti

saatavina lahipalveluina. Palvelut voidaan toteuttaa puheli-mitse, verkkopalve-
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luina, matalan kynnyksen toimipaikassa tai asiakkaan luo liikkkuvina palveluina.
Toimipaikassa annetaan neuvontaa, ohjausta ja tehdaan tarvittaessa palvelu-
tarpeenarviointia. Naiden palvelujen toteuttamiseksi paatettiin perustaa OIVA -

palvelukeskus (tekstissd myohemmin OIVA -keskus).

Ikd&ntyneiden hyvinvoinnin ja terveyden edistaminen

Paaministeri Matti Vanhasen Il hallituksen ohjelmassa korostettiin ikdantynei-
den toimintakyvyn, omatoimisuuden ja itsendisen suoriutumisen vahvistamis-
ta. Hallitusohjelmaan sisaltyi kattavan ikd&ntyneiden neuvonta- ja palvelu-

verkoston luominen koko maahan ja ehkaisevien kotikayntien lisddminen.

Sosiaali- ja terveysministerio asetti 25.3.2008 tyéryhman, jonka tehtavana oli
valmistella ehdotukset ikaihmisten hyvinvointia ja terveytta edistavien palvelu-
jen rakenteiden ja toiminnan sisallén kehittdmisesta. Tyoryhman tehtavana oli
tehda ehdotukset (1) ikdihmisten hyvinvointia ja terveytta edistavan sosiaali- ja
terveydenhuollon yhteisen neuvonta- ja palvelukeskusverkoston rakenteeksi,
toiminnan sisalloksi ja valtakunnalliseksi toimeenpanoksi, (2) varhaisen puut-
tumisen tydmenetelmien kayttoonottamiseksi ja lisddmiseksi seka olemassa
olevien hyvien kaytanttjen levittamiseksi, (3) ehkaisevien kotikayntien lisaa-
miseksi ja niiden vakiinnuttamiseksi kiinteaksi osaksi ikaihmisten palveluvali-
koimaa ja (4) ikaihmisten hyvinvoinnin ja terveyden edistamisen ja ehkéise-
vien palveluiden vakiinnuttamiseksi kiinteéksi osaksi palvelurakennetta. Ty6-
ryhman tuli myos selvittdd mahdollisesti tarpeelliset sdddosmuutokset (Ika-

neuvo -tyéryhman muistio.)

Tyoryhma teki yhteensa 18 ehdotusta. Ehdotukset koskevat ikdantyneiden
hyvinvointia ja terveyttd edistavan toiminnan jarjestamista ja rahoitusta, neu-
vontapalvelujen ja hyvinvointia edistavien kotikayntien jarjestamista, kohden-
tamista ja sisaltoa seka osaamisen kehittamista. Tyoryhma teki ehdotuksia
myos ikaantyneiden hyvinvointia ja terveytta koskevan tietopohjan vahvistami-
sesta seka toiminnan seurannasta ja arvioinnista. (Ikdneuvo -tyéryhman muis-
tio.)
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Ty6ryhman mukaan hyvinvointia ja terveytta edistavat neuvontapalvelut ovat
helposti saatavia lahipalveluja. Ne voidaan toteuttaa puhelimitse, verkkopalve-
luina, matalan kynnyksen toimipaikoissa annettavina ja asiakkaiden luo liikku-
vina palveluina seka teknologian avulla. Neuvontapalvelut sisaltavat hyvin-
vointiin, terveyteen, palveluihin ja sosiaaliturvaan liittyvaa tiedotusta seka yksi-
I6ille ja ryhmille annettavaa neuvontaa ja ohjausta. (Ikaneuvo -tyéryhman

muistio.)

Myds Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL) yhteistydssd Suomen Kuntaliiton
kanssa julkaisivat sivuston, joka perustuu sosiaali- ja terveysministerion Ika-
neuvo-tyéryhméan muistioon, ja jossa esiteltiin ehdotukset ikdihmisten hyvin-
vointia ja terveytta edistavien palvelujen rakenteiden ja toiminnan sisallon ke-

hittamisesta.

Ikaantyneiden toimintakyvyn tukemisesta, palveluista, palveluiden saavutetta-
vuudesta on myos terveydenhuoltolaissa (30.12.2010/1326) seka ns. vanhus-
palvelulaissa eli laissa ikdantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta seka

idkkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista (28.12.2012/980).

Uuden sukupolven organisaatio (USO)

Jyvaskylan kaupungin uuden sukupolven palvelu- ja organisaatio -hankkeen
(USO) tavoitteena oli kehittdd uusia palvelutuotantotapoja ja organisaatiora-
kenteita 2020 -luvun haasteisiin. Uuden sukupolven palvelujen uudistamisen
lahtbkohtana oli asiakaslahtdisyyden korostaminen, kuntalaisten omatoimi-

suuden vahvistaminen seka ennaltaehkaisy.

USO:n myo6ta kaupungin vanhus- ja vammaispalvelujen vastuualueella luovut-
tiin linjaorganisaatiosta, mika kasitti kotihoidon, palveluasumisen, pitkaaikais-
hoidon ja vammaispalvelujen palveluyksikét. Tilalle muodostettiin prosessior-
ganisaatio, mika kasittda kolme paaprosessia: 1) toimintakyvyn ja hyvinvoin-
nin edistamisen paaprosessi, johon OIVA -keskus kuuluu, 2) kotona asumisen
tukeminen, johon kuuluvat kotihoito, tukipalvelut, péiva- ja tyétoiminnat, henki-

I6kohtainen avustajatoiminta seka 3) ymparivuorokautinen asuminen ja hoito.
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Viimeksi mainittu kasittaa palveluasumisen, pitkdaikaishoidon sekd vammais-

ten tuetun ja autetun asumisen..

Kotihoito

Kaupungin kotihoito oli jaettuna maantieteellisesti 12 eri alueeseen. Kullakin
alueella toimi kotihoidon palvelup&allikkd, palveluohjaaja ja hoitohenkilokunta.
Palvelupaallikén tehtaviin kuului henkildsto- ja taloushallinto, johtaminen ja
kehittaminen. Palveluohjaajan tehtaviin kuului ns. asiakastyd. Palveluohjaaja
otti vastaan oman alueensa uudet asiakkaat ja myonsi heille palvelut. Kotihoi-
dossa oli yhteiset myontamisperusteet palvelujen piiriin paasemiseksi, mutta
haasteena kuitenkin koettiin, ettei palveluja mydnnetty tasapuolisesti eri aluei-

den kesken.

Edella mainittujen asioiden seurauksena syntyi vanhus - ja vammaispalvelujen
vastuualueella ajatus keskitetyn palvelukeskuksen perustamisesta. Uuden
sukupolven organisaatio -hankkeessa ryhdyttiin vanhus - ja vammaispalvelu-
jen vastuualueella suunnittelemaan siirtymista linjaorganisaatiosta prosessior-
ganisaatioon. Valmisteluty6ta varten perustettiin tydoryhmat, joista Keskitetyt
palvelut — tydryhma sai tehtavéksi suunnitella keskitetty& palvelukeskusta.
Toimin tuon ryhman valmisteluvastaavana ollen samalla kotihoidon palveluyk-

sikon johtaja

4.1 OIVA -keskuksen suunnittelu

OIVA -keskuksen suunnittelutyd aloitettiin vuonna 2011 ja toiminta k&ynnistyi
osittain vuoden 2012 alusta. Keskitetyt palvelut -tyéryhma, jossa OIVA -
keskuksen suunnitteluty6ta tehtiin, kokoontui ajalla 03.01.2011 — 31.8.2012
yhteensa 21 kertaa. Toimin tuon tydoryhman puheenjohtaja ja samalla ns.
valmisteluvastaavana. Syksylla 2012 keskitetyt palvelut tydryhma muutettiin
OIVA -keskuksen johtoryhmaksi. Syksysta 2012 lahtien OIVA -keskuksen joh-

toryhma on kokoontunut saanndllisesti kahden viikon valein ja kokoontuu
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edelleenkin, vain kokoonpanoa on muutettu. Keskitetyt palvelut tydryhméssa

oli tulevan OIVA -keskuksen tydntekijoita eri tiimeista ja ammattiryhmista.

OIVA -keskuksen varsinainen suunnitteluty6 tapahtui OIVA -keskuksen kehit-
tamispaivissa, joita on pidetty yhteenséa 10. Kasittelen tassa kehittamistyossa-
ni OIVA -keskuksen kehittamispaivia ekspansiivisen oppimissyklin mukaisesti.
OIVA -keskuksen kehittamispaiviin on aina osallistunut koko OIVA -
henkilokunta, yhteenséa 54 tyontekijaa. Ulkopuolisia kouluttajia on kaytetty

osissa kehittAmispaivia.

Ekspansiivisen oppimissyklin toisessa vaiheessa muutostarpeet alkavat syn-
nyttéa niin pahoja ristiriitoja, etta toimijoiden on pysahdyttava niitd analysoi-
maan. Kehittdmisprosessin tama vaihe tuo tarpeen analysoida tyon ristiriitoja.
Markjarvi 1995, 76.) Henkilokunnan tuli pohtia perustelut OIVA -keskuksen
perustamiselle, palveluohjaajien tuli SWOT -analyysin avulla selvittaa palve-
luohjauksen vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet, uhat seka palveluohjauk-
sen tavoitteet, palveluohjauksen ja keskitetyn palvelutarpeen arvioinnin tavoit-

teet.

4.2 Ensimmaisen kehittdmispéaivan tulokset

Ensimmaisen OIVA -keskuksen kehittdmispaivan teemana oli: Mista tulet ja
mihin menet OIVA -keskus? Paivaan osallistui yhteensa 35 tyontekijaa. Pai-
van aikana tulevan OIVA -keskuksen tydntekijat pohtivat yhdesséa, mitk& ovat
muutostarpeet ja perustelut OIVA -keskukselle? OIVA tulee sanoista OMAI-
SET, IKAIHMISET, VAMMAISET, AIKUISET.

Paivan aikana tutustuttiin seka valtakunnallisiin etta oman kaupungin palvelu-
linjauksiin. Paivan aikana toteutettiin ns. OIVA -riihi, jolloin tyontekijat saivat
ryhmittéin esittdd kysymyksia, jotka sitten koottiin seinalle aiheryhmittain. Ai-
heita olivat mm. tilakysymys, esimiesasia, tydaika, palkkaus, tieto
jarjestelmat, puhelinasia, varahenkiljarjestelma, tydnkuvat ja tehtavéat, koulu-
tus. Esimiehet pyrkivat vastaamaan kysymyksiin. Osa kysymyksistéa siirrettiin

keskitetyt palvelut tyéryhmalle selvitettaviksi.



27

Paivan aikana paadyttiin yhteiseen perusteluun ja tavoitteeseen: OIVA -
keskuksen tarkoitus on kehittaa parempia palveluita kuntalaisille.

Na&ita ovat

- asiakas-, perhe- ja kuntalaislahtoisyys

- kasvavaan ja erilaistuvaan palvelutarpeeseen vastaaminen

- ennaltaehkaisevan tyon ja asiakkaiden toimintakyvyn vahvistaminen

- palveluohjauksen ja neuvonnan vahvistaminen

- palveluiden keskittdminen

- sisdisen ja ulkoisen yhteistydn uudet mallit, esimerkiksi

yhteisty6 kolmannen sektorin kanssa

Kotihoidon palveluohjaajat pohtivat ennen ensimmaista OIVA -keskuksen ke-
hittamispaivaa palveluohjauksen nykytilaa ja tekivat analyysin SWOT -

analyysin avulla.

SWOT -analyysin avulla arvioidaan organisaation vahvuuksia, heikkouksia,
mahdollisuuksia ja uhkia. SWOT -analyysin kohteena voi olla oma toiminta
koko laajuudessaan, oman toiminnan tai jonkin tuotteen tai palvelun asema ja
kilpailukyky tai vaikkapa jonkun kilpailijan toiminta ja kilpailukyky. Tarkeda on
rajata se, mita kulloinkin arvioidaan, jotta tulokset olisivat vertailukelpoisia.

Analyysi voidaan tehda yksilo - tai ryhmatyona. (Lindroos ym., 2010, 219.)

Lindroos toteaa, ettd analyysin pohjalta voidaan tehda paatelmia, miten vah-
vuuksia voidaan kayttaa hyvaksi, miten heikkoudet muutetaan vahvuuksiksi,
miten tulevaisuuden mahdollisuuksia hyddynnetaan ja miten uhat valtetaan.
Tuloksena saadaan toimintasuunnitelma siitd, mita millekin asialle tehdaan.

(Lindroos ym. 2010, 220.)

Yhteenvetona SWOT -tuloksista todetaan, ettd OIVA -keskus palvelukokonai-
suus tuottaa matalan kynnyksen palvelukeskuksessa ikaantyneille ja erilaisille
vammaisryhmille heid&n tarpeitaan vastaavia palveluita asiakaslahtéisemmin

ja tehokkaammin. Uudet toimintamallit, palvelujen rajapintojen selkiyttdminen

ja ylittaminen ovat keskeisia asioita tulevassa OIVA -keskuksessa. Asiakas-

lahtbisyyteen kuuluu vahvasti asiakkaan palvelutarpeiden selvittaminen ja to-
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ennaltaehkaiseviin palveluihin. Tata lisda uudistettava keskitetty neuvonta- ja

palveluohjaus. Tasapuolinen palveluohjaus ja palvelutarjonta mahdollistetaan

eri kaupungin osiin liikkuvilla palveluilla. Asiakkaiden valinnan mahdollisuuksia

lisatdan palvelusetelitoiminnan laajentumisella. Henkilokunnalla on vahva

ammatillinen osaaminen.

SWOT -analyysin pohjalta koottiin palveluohjauksen seka palveluohjauksen ja

keskitetyn palvelutarpeen arvioinnin tavoitteet.

Palveluohjauksen tavoitteet:

- kuntalaisten tasavertainen kohtelu koko toiminta-alueella
- palvelutarpeen arvioinnin maaraajat toteutuvat

- asiakkaat saavat tarpeiden mukaiset palvelut oikeaan ai-
kaan

- asiakasmaksuilla samat perusteet koko alueella

- palveluiden piiriin tulon kriteerit toteutuvat

- yksikot eivat valitse asiakkaitaan

Palveluohjauksen ja keskitetyn palvelutarpeen arvioinnin
tavoitteet:

- raataloidyt palvelut yhdesta paikasta

- tiedotusta, neuvontaa, ohjausta hyvinvoinnin, terveyden ja
toimintakyvyn edistamisesta + keskitetty palvelutarpeen arvi-
ointi

- kuntalaisten tasavertainen kohtelu koko toiminta-alueella

- tietoisuus palveluista (julkisista ja yksityisista) lisdantyy, ei
tarvitse tuntea organisaatiota

- toiminnan tehostaminen ja paallekkaisyyksien karsiminen

- palvelutarpeen arvioinnin maaraajat toteutuvat
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4.3 Kehittamispaivien 2 - 3 tulokset

Kehittamispaivien teemoina olivat 1) OIVA -keskuksen perustehtéava, 2) mita
tarkoitetaan asiakaslahtdisyydella, 3) miten moniammatilliset asiantuntijatiimit
tydskentelevat yhdessa ja 4) millainen on yhteinen palvelutarpeenarviointimal-
li.

Kehittamispaiviin osallistui yhteensa 41 tyontekijaa. Kehittdmispaivien aikana
tehtiin ryhmataita siten, etta jakaannuttiin kahdeksaan eri ryhméan ja aina

kaksi ryhmaa vastasi samoihin kysymyksiin.

OIVA -keskuksen perustehtava

OIVA -keskus on matalan kynnyksen palvelukeskus, jossa annetaan ohjausta,
neuvontaa, tiedotusta palveluista, tehdaan palvelutarpeen arviointia ik&anty-
neille ja erilaisille vammaisryhmille. Asiakkaan palveluprosessi kaynnistyy yh-
della yhteydenotolla, ns. yhden luukun periaate. Palveluiden mydntamisessa
on yhteiset myontamisperusteet ja nilden myontamisessa toteutuu tasa-
arvoisuus ja oikeudenmukaisuus. Kaikilla tyontekijoilla on kaytdssa toimivat
tietojarjestelmat. OIVA -keskuksessa tulee tydskentelemaan 54 tyontekijaa.

Henkilokuntaan kuuluu palveluohjaajia, sosiaalityontekijoitd, ladkareita, toimis

totyontekijoita, jotka hoitavat seké vanhuksia etta vammaisia asiakkaita. Esi-

miehind OIVA -keskukseen kuuluvat palvelujohtaja ja palvelupaallikko.

OIVA -keskukseen kuuluu myds varahenkiléstd, jossa on yhteensa 58 tyonte-
kijad. Varahenkilosto ei ole fyysisesti samoissa tiloissa OIVA -keskuksen
kanssa, vaan heidan toimipaikka on Vaajakoskella. OIVA -keskuksen henkil6-
kunta on jakautunut eri tiimeihin jo tassa vaiheessa, vaikka fyysisesti vammai-
sia asiakkaita hoitavat tyontekijat ovat viela eri toimipisteessa. Tarkoitus on
paasta samoihin tiloihin mahdollisimman pian. Kehittamispaivan aikana so-

vimme, etta tiimeittain tulee aloittaa asiakkaan palveluprosessien suunnittelu.

Tuleva OIVA -keskus nahdaan hyvinvointikeskuksena, jossa olisi neuvonnan,
palveluohjauksen ja palvelutarpeenarvioinnin (uusien asiakkaiden) liséksi so-

siaalityontekijoiden, omaishoidon ja SAS (suunnittele-arvio-sijoita) -ryhman
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palveluita samassa yhteydessa. Lisaksi olisi muistipoliklinikka, muistineuvola,
kehitysvammaneuvola, vanhusneuvola ja ennalta ehkadisevana tyéna hyvin-

vointia edistavat kotikaynnit.

Omaishoito Neuvonta ja |SAS-ty6 |Etsivé tvo
palvelu-
el ohjaus I Sosiaalityo I Muistineuvola
IKAIHMISET :
Palvelu- |Laakarityo Kehtysvam-
tarpeen
VAMMAISET || TR
I HEKO IVanhusneuvoIa
OMAISET _

KUVIO 8. Hyvinvointikeskus eli OIVA -keskus kuvattuna (Halonen 2013)

Asiakaslahtoisyys OIVA -keskuksessa

Kehittamispaivassa pohdittiin aluksi: ketka ovat asiakkaitamme? Todettiin, etta
kaikki ikaluokat: kuntalaiset, ulkopaikkakuntalaiset, omaiset ovat asiakkai-
tamme. Lisaksi yhteistyotahot, sisaiset ja ulkoiset asiakkaat ovat asiakkai-
tamme. Asiakkaitamme ovat vanhukset, vammaiset, lisdksi nuoremmat pitka-
aikaissairaat ja erityisryhmat kuten paihde- ja mielenterveysasiakkaat. Seu-
raavaksi pohdimme, mika on asiakkaan saama lisaarvo ja hyoéty verrattuna
entiseen. Todettiin, ettd henkildkunnan tavoitettavuus on parantunut ja selkiy-
tynyt, koska kaytdssa on yksi puhelinnumero, johon asiakkaat voivat soittaa.
Palvelujen myodntamisperusteet ovat yhdenmukaiset. Asiakas saa palvelut

yhdestéa ja samasta paikasta.

Pohdittiin myds, kuinka asiakkaiden muuttuvia palvelutarpeita ennakoidaan.
Todettiin, ettd tyontekijoéiden hyva ammattitaito ja timityoskentely takaavat
ennakoinnin ja tunnistamisen. Seuraavaksi mietittiin, kuinka asiakastarpeiden
ja palvelutarjonnan vastaavuutta mitataan ja seurataan. Sovittiin, etta asiak-

kailta, omaisilta ja yhteistydkumppaneilta keratdan suoraa palautetta seka
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tehdaan asiakastyytyvaisyyskyselyja. Lopuksi pohdittiin, kuinka asiakkaat
osallistuvat OIVA -keskuksen toiminnan kehittamiseen. Tydssa saadaan valit-
tomasti palautetta ja lisdksi vanhus- ja vammaispalveluiden raadeissa tullaan
saaman palautetta. Pohdittiin my¢s asiakasraatien perustamista, mutta paa-

tettiin siirtda niiden kokeilu seuraavalle vuodelle.

Asiakaslahtoisyys herétti paljon kysymyksia, joten keskustelimme asiasta
Matkaopas asiakasléahtoisten sosiaali- ja terveyspalvelujen kehittamiseen -
julkaisun avulla. (Virtanen, Suoheimo, Lamminmaki, Ahonen ja Suokas 2011,
8.)

Matkaopas asiakasléhtoisten sosiaali- ja terveyspalvelujen kehittamiseen -
julkaisussa todetaan, etta asiakaslahtoisyyden kehittaminen auttaa vastaa-
maan moneen sosiaali- ja terveyssektoria koskevaan uudistustarpeeseen.
Asiakaslahtoisemmilla toimintamalleilla voidaan lisasta hoidon vaikuttavuutta,
palveluiden kustannustehokkuutta ja asiakkaiden ja tydntekijoiden tyytyvai-
syytta. Sosiaali- ja terveyssektoriin 2000 -luvun Suomessa kohdistuvia muu-
tospaineita voikin pitaa asiakaslahtoisyyden kehittamisen vauhdittajina.
(Virtanen ym. 2011, 8.)

Virtanen ja muut (2011) toteavat, ettd omalta osaltaan muutospaineet edista-
vat myos eri sektoreihin liittyvien perinteisten asiakkuuskasitysten muuttumista
asiakaslahtdisempaan suuntaan, silla kaikilta sosiaali- ja terveydenhuollon
palveluilta vaaditaan entista syvallisemp&é kykya vastata asiakkaiden alati
kasvaviin ja moninaistuviin odotuksiin ja tarpeisiin. Asiakaslahtdisen kehitta-
misen nakdkulmasta sosiaali- ja terveydenhuollon tilanne onkin 2000-luvun
lopussa parantunut ja nayttaa parantuvan edelleen 2010-luvun edetessa. (Vir-
tanen ym. 2011,8.)
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Tydskentely moniammatillisissa asiantuntijatiimeisséa

OIVA -keskuksessa tulee tydskentelemaan useita moniammatillisia asiantunti-
jatimeja. Tah&n mennessa palveluohjaustiimi on tiimiytynyt ja on toiminut
kuukauden ajan. Osalla tyontekijoita tiimiytyminen on parhaillaan tapahtumas-

sa.

Yhdessa tyoskentelyn tarkoituksena on, etta tiimit saavat parhaan mahdollisen
synergiaedun yhdessa tydoskentelysta. Tyontekijat tuntevat paremmin toinen
toistensa tyon sisallon, toisen tydn arvostus kasvaa, tarvittaessa voidaan teh-
da esimerkiksi yhteisia kotikaynteja. Tarkoitus on, etta saadaan paallekkaiset
kotikaynnit pois. OIVA -keskuksessa on ammattitaitoiset, patevat tyontekijat,

jolloin tietotaitoa on paljon jaettavana omasta takaa.

Oman tiimin prosessin paivittaminen on tarkeaa ja samalla oman osuuden
hahmottaminen uudessa prosessissa. Tyontekijalla uudessakin prosessissa

ammattitaito ja substanssi sailyy, toimintatavat voivat muuttua.

Voimavaralahtdinen palvelutarpeen arviointi

Vanhus- ja vammaisasiakkaiden tarpeet poikkeavat toisistaan. Asiakaskunta
on heterogeenistd. Haasteena on saada palvelutarpeen arviointimalli, joka
palvelee mahdollisimman monen tiimin (esim. palveluohjaustiimi, omaishoito,

SAS (suunnittele-arvio-sijoita-tiimi), vammaiset asiakkaat, kotihoito) tarpeita.

Asiakkaan palvelutarvetta arvioitaessa ja hoito- ja palvelusuunnitelmaa laadit-
taessa tulisi yhdessa asiakkaan kanssa kayda yksityiskohtaisesti lapi hanen
paivittaisia toimintojaan siten, etta etsitaan asiakkaalle selviytymispolkuja ha-
nen arkeensa ja pyritddn saamaan asiakas tietoiseksi tietoiseksi omista poten-
tiaalisista voimaraoistaan ja mahdollisuuksistaan. Palveluohjaustiimissa tavoit-

teena on saada kayttoon voimavaralahtdinen palvelutarpeen arviointimalli.
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5”Roadmap” OIVA -keskukselle

Kolmannessa ekspansiivisen oppimisen vaiheessa ty6lle ryhdytddn hahmot-
tamaan uutta kohdetta ja toimintamotiivia. Tasséa vaiheessa tuotetaan hahmo
seuraavan kehitysvaiheen mallista ja siihen liittyvista uusista toiminta- ja vuo-
rovaikutusmalleista. (Méarkjarvi 1995, 67.) Seuraavien kehittamispéaivien tavoit-
teena oli sopia palvelukeskusmallista, kasitella palvelukeskuksen kulmakivet,

palvelukeskuksen toiminta kaytdnnodssa seka sopia strategian perusainekset.

5.1 Kehittdmispaivien 4 - 6 tulokset

Palvelukeskuksen perustamisessa keskeista ovat palvelukeskuksen kulmaki-

vet, jotka ovat:

1. Yhden johdon alla toimiva organisaatio
2. Palvelusopimukset

3. Asiakaslahtdisyys

4. Tiimitydskentely

5. Prosessijohtaminen (prosessit)

6. Yhtenaiset toimintatavat, johtaminen

Palvelukeskuksessa tulisi olla vain yksi johtaja. Palvelusopimukset tarkoittavat
siséisia ja ulkoisia sopimuksia, joissa on kirjattuna vastuut; esimerkiksi kuka
vastaa mistékin ja tehtavat; kuka tekee mitékin. Palvelusopimukset ovat jo
kaytannon tasolla olemassa, mutta ne tulee paivittdd. Asiakaslahtoisyytta kasi-
teltiin jo kohdassa 4.3. Asiakaslahtdisyys OIVA -keskuksessa.

Tiimity6
Tiimitydskentelysté todetaan, ettd paasaanto on, ettei tiimi ole mika tahansa

yhdessé toimiva ryhma vaan tiimin muodostaa ryhma toisiaan taydentavia

ihmisia, jotka ovat sitoutuneet yhteiseen paamaaraan, yhteisiin suoritustavoit-
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teisiin ja toimintamalleihin. He suorittavat tiiviissa yhteisty6ssa jotakin tehtava-
kokonaisuutta toimien samalla itseohjautuvasti. He ovat my6s yhteisvastuussa
suorituksistaan ja osaavat hyddyntaa erilaisuuttaan. (Hokkanen, Makela &
Taatila 2008, 70.).

Tiimi on organisaation rakenteellinen ja toiminnallinen yksikkd, jossa pieni
joukko tyontekijoita tekee yhdessa tyota yhteisen tavoitteen ja tuloksen suun-
nassa. Sita luonnehtii keskinainen vuorovaikutus seka pyrkimys yksildvastuun
lisdksi yhteisvastuuseen. (Larmi, Tokola & Valkkié 2005, 120.)

Hokkanen ja muut (2008) mukaan tiimityd perustuu vahvaan tiimin jasenten
valiseen luottamukseen. Kun jokainen tuo tdydentavad osaa osaamista yhteis-
ten tavoitteiden saavuttamiseksi ja tekee oman osansa toist4, tiimille on help-

po kasvattaa luotettava ilmapiiri.

Toimivien tiimien keskeiset piirteet:

- yhteinen identiteetti

- sitoutuneisuus yhteiseen toimintaan

- yhteiset paamaarat ja tavoitteet

- yhteisvastuu ja yhteistyo

- selked tietoisuus omasta roolista

- tehokas paatoksentekotapa

- kyky hyodyntaa erilaisuutta ja kasitella kon-

flikteja

- luovuus ja kehittymiskyky
(Hokkanen ym. 2008, 70.)

Hokkanen ja muut on sita mielta, etta tiimien perustaminen on tiimitydskente-
lyn alun téarkein vaihe, joten ensin tulee tarkoin selvittaa, mihin tarkoitukseen
tiimia ollaan luomassa. Tiimi ei synny siten, ettd pannaan joukko ihmisia yh-
teen ja muutetaan ryhman nimeksi tiimi. Eri timien kehitysvaiheet ovat myo6s
aina erilaisia, vaikka niista voikin 16ytdd samoja elementteja. (Hokkanen ym.
2008, 71.)
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Avain tehokkaaseen tiimity6hdn on sitoutuneet tiimin jasenet, joten heidat
kannattaa valita tarkasti. Tiimin jasenilla tulee olla oikeanlainen ja toisiaan
taydentava taitojen yhdistelma. Kussakin tiimissa tulisi olla teknista ja toimin-
nallista asiantuntemusta, ongelmanratakisu- ja paatdéksentekotaitoja seka vuo-
rovaikutustaitoja. (Hokkanen ym. 2008, 71-72.)

Tiimiyttaminen ei sindnsa ratkaise tiimitydskentelyn onnistumista, vaan kriit-
tiseksi menestystekijaksi nousee — yllatys, yllatys — vuorovaikutus: l16ytavatko
eri pelaajat toisensa, ymmartavatko he toisiaan ja pystyvat "pelaamaan kah-
densuuntaista pelid”, vai tekeekd tiimiksi nimetty porukka edelleen nk.
ranskalaista ryhmatyota: ryhmaksi on koottu joukko yksil6ita, jotka edelleen
jatkavat yksilotyoskentelyd. Tiimien valinen vuorovaikutus nousee erittain tar-
kedksi tekijaksi organisaation kokonaistehokkuuden kannalta. (Kamensky
2002, 300.)
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KUVIO 9. OIVA -keskukseen perustetut eri tiimit, kuvattuna ns. " OIVA -
kukkana” vuonna 2013. (Halonen, 2013)
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Prosessit

Prosessilla tarkoitetaan saman monivaiheisen ty6n tekemista toistuvasti sa-
malla tavalla. Prosesseja kaytetaan nykyisin paljon palvelujen toteuttamises-
sa. Prosessijohtaminen lahtee siita, ettd organisaatiolla on muutama ydinpro-
sesseja, jotka tuottavat suoraan lisaarvoa asiakkaalle. Ydinprosessit maaritte-
levat kaikki ne toiminnot, jotka tarvitaan kyseisen lisdarvon tuottamiseksi.
(Hokkanen ym. 2008, 140.)

OIVA -keskuksessa lisaarvo voi olla hyva palveluohjaus, neuvonta ja palvelu-
tarpeenarviointi asiakkaille. Lisdarvo ei siis aina ole taloudellista lisdarvoa
vaan se riippuu asiakkaan tarpeista ja toiveista. (Hokkanen ym. 2008,141).

Prosessijohtamiseen siirtymisen viisi vai-
hetta:
1.ydinprosessin maaritteleminen

2.ydinprosessin kuvaaminen

3.tukiprosessien maaritteleminen ja

kuvaaminen

4.prosessien tehokkuuden (ja luodun lisaar-

von) mittaaminen

5.prosessien jatkuva kehittaminen

Hokkanen ja muut (2008) toteavat, etté ilman kolmea ensimmaista toimenpi-
dettd organisaatio ei voi alkaa johtamaan toimintaansa prosesseina, mutta
kaksi viimeista -mittaaminen ja kehittdminen - ovat prosessijohtamisen varsi-

naiset tavoitteet. Perusideana on pystya tekemé&én rationaalisia paatoksia to-
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dellisen tiedon pohjalta ja pyrkia kehittamaan jatkuvasti mitattavia asioita pa-
remmaksi. (Hokkanen ym. 2008, 141.)

Hokkanen ja muut (2008) ovat sita mielta, ettd prosessijohtamisen tarkein teh-
tava on jatkuva kehitys. Kun prosesseja kehitetdan, itse toiminnan muuttami-
sen ohella on syytd myds kuvata uusi toimintamalli prosessiksi. Kun muutos
on toteutettu ja saatu osaksi normaalia prosessimallia, sitd taas mitataan ja
kehitetd&n mittaustulosten perusteella. Prosessijohtaminen ei néin ollen ole
kertasuoritus, jolla organisaation toimintaa kehitetaan yhden pykalan verran
vaan jatkuva johtamismenetelma, joka vaatii sitoutumista ja saannénmukai-
suutta. (Hokkanen ym.2008, 141.)

Yhtenéiset toimintatavat, johtaminen, organisoituminen

OIVA -keskusta johtaa toimintakyvyn ja hyvinvoinnin pa&prosessin palvelujoh-
taja. OIVA -keskuksessa operatiivisesta johtamisesta palvelujohtajan liséksi
huolehtii kaksi palvelupaallikk6a. Toinen heista toimii varahenkiloston palvelu-
paallikkona. Kehittamispaivassa sovittiin tiimitydskentelysté. Tarkoituksena on
tuoda lapinakyvyytta tiimiin ja pohtia, ketkéd kokoontuvat ja miksi. Kehittamis-

paivien aikana sovittiin OIVA -keskuksen tiimit vuosiksi 2013 -2014 ja ne ovat:

SAS (suunnittele-arvio-sijoita) -tiimi, jonka
palveluohjaajien kautta kaikki asiakkaat siirty-
vat palveluasumiseen ja pitkaaikaishoitoon se-
k& vammaisten asumispalveluihin. Tiimi ko-

koontuu keskiviikkoisin.

Omaishoidon moniammatillinen asiantunti-
jatiimi, jonka palveluohjaajat myontavat
omaishoidon tukea. Tiimi kokoontuu perjantai-

sin.




Palveluohjaustiimi, jonka kautta uudet asiak-
kaat tulevat vanhus- ja vammaispalvelujen pii-

riin. Tiimi kokoontuu keskiviikkoisin.

Kotihoidon ostopalvelualueiden tiimi (OS-
PA), jonka kautta uudet asiakkaat tulevat koti-
hoidon ostopalvelualueille. Tiimi kokoontuu

tiistaisin.

Kehis -tiimi, jonka sosiaalitytntekijat ja palve-
luohjaajat kasittelevat erityishuollon, asumis-
palvelujen, lyhytaikaishoidon, paiva- ja ty6toi-
mintojen asiakasasiat. Tiimi kokoontuu joka

kolmas viikko.

Kehitysvammatiimi (kv -tiimi), jonka palve-
luohjaajat ja sosiaalityontekijat
kasittelevat erityishuollon asiakasasiat. Tiimi

kokoontuu tiistaisin

Muistipoliklinikka -tiimi kokoontuu geriatrien
kanssa aina tarvittaessa, kuitenkin vahintaan

kerran kuukaudessa.

Viestinta -tiimi kokoontuu aina tarvittaessa.
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OIVA -keskuksen koko henkilokunnan ko-
koontuminen joka torstaiaamu klo 8-9. Vuosi-
na 2013-2014 aiheina tiimien prosessien esit-
tely, rajapintayhteisty0 ja niiden prosessien

esittely, ajankohtaiset asiat.

Varahenkil6stoyksikko, osallistujina ovat pal-
velupaallikko ja 58 tyontekijaa. Koko yksikko
kokoontuu kaksi kertaa vuodessa palvelupaal-
likdn johdolla, tiimipalaverit kerran kolmessa

viikossa.

Strategia

Suomalainen strategiatutkija Juha Nasi maarittelee strategian seuraavasti:
"Strategia on organisaation toiminnan juoni, sen tapahtumisen punainen lan-
ka.” Sisallollisesti "strategia” ja sité heijasteleva strategiaprosessi koostuvat
joukosta pohdintoja, johtopaatdksia, valintoja ja toimenpiteita, joiden avulla
organisaatio pyrkii saavuttamaan visiossa tdsmennetyt tavoitteet. Nain ajatel-
tuna strategian kiteyttdminen on pohjimmiltaan oman organisaation toimintaan

littyvaa innovointia. (Lindroos & Lohivesi 2010, 25.)

Strategia -kasitteesta ei ole mahdollista esittaa mitaan yksiselitteista ja ylei-
sesti tunnettua maaritelmad. "Strategia” on ytimeltaan selkedsanainen ja julki-
nen linjaus siitd, miten jokin organisaatio aikoo saavuttaa omat tavoitteensa
(Lindroos ym. 2010, 27.)

Laajimmillaan strategia kasittaa toiminta-ajatuksen (miksi olemme olemassa),
vision (mihin tavoitteeseen pyrimme), arvot (mihin uskomme, mita pidamme
tarkeana ottaa huomioon) ja strategian tai paamaaran (kuinka toimimme saa-

vuttaaksemme tavoitteemme) ja toimintasuunnitelmat.
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Strategiaprosessiin kuuluu tavallisesti viisi keskeista ty6jaksoa:
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KUVIO 10. Strategiaprosessin viisi keskeista tyd-vaihetta (Lindroos ym.

2008, 29)

Strategiaprosessin ensimmaisessa vaiheessa: tietojen keruun ja analysoinnin

vaiheessa kaytimme SWOT -analyysid. SWOT -analyysia eli organisaation

vahvuuksien, heikkouksien, mahdollisuuksien ja uhkien arvioimista voidaan

kayttdd moneen eri tarkoitukseen.

OIVA -keskuksen kehittamispaivissa, johon osallistuivat kaikki 45 tyontekijaa,
tehtiin osittain valmiiksi OIVA -keskuksen strategia- ja kehittamissuunnitelma.
Menetelmana kaytettiin pari- ja ryhméatydn menetelmaa, aivoriihi-menetelmaa
seka tuplatimimenetelm&a. Strategiassa palautimme mieleen vanhus- ja

vammaispalvelun vastuualueen strategian vuodelle 2013:

Vastuualue tuottaa laadukkaita, tarkoituksen-mukaisia, tarpeita vastaavia pal-
veluja asiakas-lahtoisesti ja joustavasti oikeaan aikaan, oikeassa paikassa.
Palveluketju toimii saumattomasti ja joustavasti. Palvelut tuottaa riittava,
osaava ja hyvinvoiva henkilostd yhteistydssa asiakkaiden ja heidan laheisten-

sa kanssa.
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Missio

Missio koostuu kolmesta osatekijasté: visiosta, arvoista ja toiminta-
ajatuksesta. Missio kertoo, miksi organisaatio on olemassa, mika on organi-
saation perustehtava. Missio kuvaa idean ja tavoitteen, se on kuin eraanlainen
yrityksen elamantehtavan maarittely. Kehittdmispaivien aikana pohdittiin, mita

varten OIVA -keskus on olemassa.

Milla lailla maailma on parempi paikka elaa, jos OIVA toimii ja kukoistaa? Ket-
k& ovat OIVA -keskuksen asiakkaita? Millaisia asiakkaiden tarpeita voimme
OIVA -keskuksessa tyydyttaa? Lopuksi pohdittiin mita tuotteita ja palveluita
OIVA -keskus voi tuottaa ja keita tyollistaa.

OIVA -keskuksen missiona on huolehtia toimialueensa vanhus- ja vammais-
palvelujen asiakkaiden palvelujen tiedottamisesta, ohjauksesta, neuvonnasta
ja palvelutarpeen arvioinnista. Organisaation missio on usein varsin selva

asia, minka vuoksi sita kasitellaan harvemmin kuin visiota tai strategioita.

Toiminta — ajatus

Hyva toiminta-ajatus on melko pysyva ja sen tulee olla riittdvan laaja, jotta se
ei rajoita toimintaa, mutta toisaalta niin selkedasti ilmaistu, ettd se ohjaa toimin-
taa. Toiminta-ajatus vastaa, miksi olemme olemassa, mika on perustehtava,

mihin halutaan paasta. Vastuualueen toiminta-ajatus 2013:

Vastuualueen palveluilla tuetaan tarpeenmukaisesti jyvaskylalaisten itsenaista
ja omatoimista elamaa, heidan toiminta kykynsa yllapitamista ja parantamista.
Kaikessa toiminnassa ja hoitamisessa ovat keskeisia periaatteita ennaltaeh-
kaisy, kuntouttava tydote, yhteistyo ja tiedottaminen.

Ehdotuksia OIVA -keskuksen toiminta-ajatukseksi tuli useita, joista valittiin

seuraava.
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arkea. Toiminnassa korostamme tasapuolisuutta, lakien noudattamista

ja asiakaslahtoisyytta ennaltaehkaisya painottaen.

Visio

Visio muuttuu missiota useammin. Visio on oman organisaation julkisesti tas-

mennetty nakemys siita, millaiseksi se haluaa tulla. Se on asia, johon organi-

saation tulisi itse vahvasti vaikuttaa. Hyva visio on innostava henkilokunnalle,

toimiva asiakkaille ja mitattavissa uskottavasti. (Lindroos & Lohivesi 2010,24.)

Hyva visio on mm.

sisaistettava:
visio luo selkeé&n kuvan mahdollisesta tulevaisuuden
tilanteesta siten, etté kaikki osallistujat ymmartavat

oman osansa merkityksen sen toteutuksessa.

toivottava:
visio vetoaa osallistujiin omiin pitk&aikaisiin tavoitteisiin.
Kaikki haluavat olla tekemassa visiosta totta, koska siitd

on hyotya heille.

toteutettavissa oleva:
osallistujien taytyy tuntea, etta visio on mahdollista saa-
vuttaa. (Hokkanen, Makela & Taatila 2008, 128.)

Visio asetetaan tietyksi jaksoksi, ja tuon jakson paatyttya sen saavuttamista

tulee voida arvioida.

Hyvana muistisaantona toimivalle visiolle on ns. "RYTMI” — saanto. "RYTMI”

on lyhennelma sanoista
- realistinen
- ymmarrettava

- toiminnallinen
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- mitattavissa
- innostava ( Lindroos &Lohivesi 2010, 24-25.)

Useimmille ihmisille se on pohjimmiltaan pyrkimys luoda jotakin taloudellista
voittoa suurempaa ja merkityksellisempaa. llman visiota tydssa ei ole merki-
tystd, suuntaa eikd ohjetta esimerkiksi siihen, miten tehtavia ja kehitystoimin-
taa priorisoidaan. Se on nakemys siita, millainen yksikké haluamme olla tule-
vaisuudessa 3-5 vuoden kuluessa. Vision on oltava riittavan yksinkertainen ja
ymmarrettava. Hyva visio on motivoiva ja innostava ja se luo mielekkyytta teh-

tavalle tyolle.

Vanhus- ja vammaispalveluiden vastuualueen visio vuonna 2013: Elamanma-

kuinen arvokas arki

Kehittamispdaivassa sovittiin, etta OIVA -keskuksen visio 2013 on: Ol-
VASSA OSATAAN OHJATA JA AUTTAA IHMISTA ARJESSA AJOISSA.

Arvot

Mitk& ovat perusarvomme asiakkaiden kannalta, tyontekijoiden kannalta, ke-
hittAmisen ja oppimisen kannalta, kaupungin kannalta ja muiden sidosryhmien

kannalta?

Arvot ohjaavat toimintaa ja paatbksentekoa.

Vanhus- ja vammaispalveluiden vastuualueen 2013 arvot ja toimintaperi-
aatteet:

ystavallinen ja kunnioittava kohtaaminen

joustava toiminta

erilaisuutta hyvaksyva

osallistumaan aktivoiva

ammattitaitoinen ja kehityskykyinen

yhteisty6kyky, vuorovaikutus ja yhdessa tekeminen

kustannustehokas



Kehittamispdaivassa sovittiin OIVA -keskuksen arvot vuonna 2013:

Osaaminen

Oivassa on erilaista osaamista, jotka tadydentavét toisi-

aan. Meilla hyodynnetaan tata erilaista asiantuntemus-

ta. Kohtaamme OIVA:ssa asiakkaan kokonaisvaltaises-
ti.

Auttaminen ja ohjaaminen

OIVA:ssa tunnistamme ja vahvistamme asiakkaan omia
voimavaroja. Tunnemme eri auttamisen, ohjaamisen ja
tuen tapoja. Loydamme asiakkaille sopiva auttamista-
van, ohjata oikeaan paikkaan. Oivassa autamme toinen

toisiamme.

Ihminen
Tunnistamme eri asiakasryhmat ja heidan erityistar-
peensa. Arvostamme erilaisuutta seka asiakkaissa etta

tyokavereissa. Olemme humaaneja.

Arki
Ymmarramme arkea laaja-alaisesti. Tunnistamme eri-

laiset arjen tarpeet.

Ajoissa

Ymmarramme ennaltaehkaisevan tyon tarkeyden ja
teemme tyotdmme ennaltaehkaisevalla tyootteella,
asiakaslahtoisesti ja ajoissa. Osaamme ennakoida

tyossamme.




Arvot: Mika on meille Visio: Mita ha-
sallittua ja kiellettya? luamme saa-
vuttaa?

Missio: Miksi olemme ole-
massa?

KUVIO 11. Mission, vision, arvojen ja strategian suhde. (Hokkanen ym.
2008, 127)

Kehittdmispaivassad muut ehdotetut OIVA -keskuksen arvot:

Ihmisarvo ja tasa-arvo

Jokainen ihminen on meille arvokas omana itsenaan.
Palvelumme ja paatoksemme perustuvat asiakkaan
tarpeisiin ja lakeihin, eivat esim. hanen asemaansa tai

kulttuuriinsa.

Oikeudenmukaisuus ja yksildllisyys
Palvelutarpeenarviointimme ja paatoksentekomme pe-
rustuvat tasapuolisuuteen. Kunnioitamme itsemaaraé-

misoikeutta ja yksityisyytta.
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Avoimuus ja luottamus
Tiedotamme asioista totuudenmukaisesti ja avoimesti.
Kuuntelemme ja kuulemme asiakkaita ja henkilostoa

luottamuksellisesti.

Turvallisuus ja muutosvalmius
Henkildsttmme on osaavaa. Olemme valmiita ja haluk-
kaita reagoimaan uusiin haasteisiin ja muutoksiin. To-

teutamme muutoksia sitoutumalla.

Yhteisvastuullisuus ja joukkuepeli

Tuemme ja edistdmme kuntalaisten hyvinvointia yhdes-
sa muiden toimijoiden kanssa. Tuemme yksiléiden vas-
tuunottoa omasta itsestaan ja yhteisostaan.

Toimimme yhteis6issa yhdessé luovasti, uutterasti, in-
nokkaasti seka taloudellisesti. Yhdessa olemme enem-
man. Jaamme osaamistamme ja resurssejamme.
Naytdmme toisille hyvaa esimerkkia ja annam-me tilaa

muille.

Palvelualttius, hyva kohtaaminen, kohtelu
Asiakkaat ja tyOkaverit saavat hyvaa kohtelua. Kunnioi-

tamme yksilollisyytta.

5.2 OIVA -keskus toiminnassa

Ekspansiivisen oppimissyklin neljannessé vaiheessa ryhdytaén uutta toimin-
tamallia aktiivisesti kokeilemaan ja soveltamaan kaytant6on. Uuden mallin

odotetaan korvaavan entisen tavan toimia.
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Toimintakyvyn ja .
hyvinvoinnin \\ - 10 Betopalveim
edistdminen '

Neteraanien
spsizalineuvont

avun palveluchjaus"
3 neuvaonta

Muisti-
poliklinikka

JYVASKYLA ‘

KUVIO 12. OIVA -keskus vuonna 2014

Vanhus- ja vammaispalvelujen vastuualueella Toimintakyvyn ja hyvinvoinnin
paaprosessissa on toiminut OIVA -keskus vuodesta 2012 alkaen. Toiminta
alkoi yhdesta keskitetysta palveluohjaustiimisté ja laajeni vuoden 2013 aikana
siihen kokonaisuuteen, mita se on ollut vuonna 2014. Viime vuoden 2013 syk-
sylla sosiaalityontekijat, palveluohjaajat ja toimistotyontekijat, jotka hoitavat
vammaisia asiakkaita, muuttivat samoihin tiloihin Keljoon muiden “oivalaisten ”

kanssa.

OIVA -keskuksessa on yhteensa 17 moniammatillisté asiantuntijatiimia ja li-
saksi varahenkilosto, joka palvelee koko vastuualuetta. OIVA -keskuksen ke-
hittamistyon ja ek. kehittdmispaivien tuloksena ovat syntyneet nykyiset mo-
niammatilliset asiantuntijatiimit. Taman kehittamistyoni aikana OIVA -

keskuksessa jokainen tiimi on tehnyt oman asiakasprosessinsa.



Tiimit ovat:

1.keskitetty palveluohjaus ja
prosessi
LITE 1.

2.kotihoidon ostopalvelut ja palveluseteli

3.omaishoito, perhehoito

4 veteraanien sosiaalineuvonta

5.vammaispalvelulain mukaisiin paatoksiin liit-

tyva toimistotyo

6.henkilékohtaisen avun palveluohjaus ja neu-

vonta

7.muistineuvola

8.muistipoliklinikka
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9.kehitysvammaneuvola

10.SAS ( suunnittele-arvio-sijoita)

11. asiakaspalvelupiste

12.henkilokohtaisen avun erityisavustajat ja

omaishoidon lahihoitajat

13.vanhus- ja vammaissosiaality

14.vammaisten ja kehitysvammaisten palve-

luohjaustiimi

15.viestinta

16.vastuualueen toimistotyo

17. varahenkilosto
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Tiimit toimivat Keljossa Keljonkatu 26, palvelukeskuksessa A- ja B-talojen ala-

kerrassa. Viimeisen vuoden aikana yhteisessa viikkopalaverissa tiimit ovat
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esitelleet omat asiakasprosessinsa toisille tiimeille. N&in toisten ty® on tullut

tutuksi ja on saatu haluttua synergiaetua yhdessa toimimisesta.

Asiakas saa OIVA -keskuksessa palvelun yhdesta paikasta tai puhelinnume-
rosta. Palvelun tarvearviointi ja yhdenmukainen kirjaaminen toteutuu voimava-
ralahtdisesti. Moniammatillinen asiantuntijatiimityd vahentaa paallekkaisyytta

ja lisda yhteistyota.

Vanhus- ja vammaispalveluiden palvelutarvearviointia, palveluohjausta, neu-
vontaa ja paatoksentekoa toteuttavat tyontekijaryhmat tyoskentelevat yhdessa
samoissa tiloissa. Tullaan tutuiksi, epamuodollinen yhteistyo lisdantyy, hyvien
kaytantojen mallit leviavat ja innostus tarttuu! Yhtenevaiset palveluntarvearvi-
oinnit ja kirjaamismallit sekd myontamisperusteiden parempi tuntemus paran-

taa asiakastyota.

6 Pohdinta

Pohjana OIVA -keskuksessa on toiminut USO -uudistus, jonka valmistelun
yhteydessa luovuttiin vanhasta linjaorganisaatiosta ja siirryttiin prosessiorga-
nisaatiomalliin. Vanhus- ja vammaispalveluissa USO:n tavoitteena oli toteut-
taa ikdantyneille ja erilaisille vammaisryhmille heidan tarpeitaan vastaavia pal-

veluita asiakaslahtdisemmin ja tehokkaammin.

Uudet toimintamallit, palvelujen rajapintojen selkiyttaminen ja ylittdminen olivat
keskeisia asioita uudistuksessa. Nama toteutuvat nyt OIVA -keskuksessa.
Asiakaslahtoisyyteen kuuluu vahvasti asiakkaan (perheen) palvelutarpeiden
selvittdminen ja todettuun palvelutarpeeseen vastaaminen. Tavoitteena on
tarjota sita mita tarvitaan, eika sitd mita tuotetaan. USO:n mydta aiemmin ko-
tihoidon eri alueilla tapahtunut palveluntarvearviointi, ohjaus ja neuvonta kes-
kitettiin uuteen keskitettya palveluohjausta ja neuvontaa toteuttavaan OIVA -

keskukseen, jota taydennettiin entisen vammaispalvelun asiantuntijoilla.

Painopistetta on pyritty siirtAmaan entistd enemman ennaltaehkaiseviin palve-

luihin. Tata lisda OIVA -keskuksen keskitetty neuvonta ja palveluohjaus. OIVA
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-keskuksen kautta toteutetaan myds hyvinvointia edistavia kotikaynteja seka
omaishoitajien terveystarkastusten riskikartoituksia. Edella mainittujen kartoi-
tuksista on yhteistydssa terveydenhuollon kanssa sovitut tarvittavat jatko-
ohjauskaytannét (esim. ohjaus suun terveydenhuoltoon, depressiohoitajalle,

alueen sairaanhoitajalle).

Palveluntarvearviointeja on yhdenmukaistettu ja kehitetty niin, etta arvioinnis-
sa otetaan mahdollisimman laajasti huomioon ihmisen koko toimintakyky, ym-
paristd seka inmisen tukiverkosto. Palveluntarvearviointi ja palvelusuunnitel-
man lahtékohta on voimavaraléahtoéisyys, joka ohjaa myds mahdollisimman
yhdenmukaista kirjaamista. Yhdenmukainen kirjaaminen palvelee asiakasta
seka eri ammattiryhmia ja tiimeja asiakkaan siirtyessa palvelusta toiseen tai

palvelukirjon laajentuessa.

Toimintamallien tehostaminen eli esimerkiksi paallekkaisen tyén vahentymi-
nen ja asiakkaiden oikea-aikaisen ohjaus hénen tarvitsemiinsa palveluihin tuo
taloudellista tehokkuutta. Kaikkia palveluita ei pyrita tuottamaan itse, vaan en-
tistd enemman on otettu mahdollistava ja koordinoiva rooli. Kaytannossa tama
tarkoittaa tiivimpaéa vuoropuhelua, yhteistyota ja uusia toimintamalleja kol-
mannen sektorin ja yksityisten palvelun tuottajien kanssa. Palveluseteli-
vaihtoehto on tuonut asiakkaalle uuden valinnanmahdollisuuden osassa pal-

veluita.

OIVA -keskuksessa on parhaillaan menossa yhteistyd ns. rajapintojen kanssa.
Tiimit tutustuvat yhteistyotahoihin ns. rajapintoihin ja tasta yhteistyosta teh-
daan omat prosessit. Samalla verkostoidutaan yhteisty6tahojen kanssa entis-
ta paremmin. Kaikille niille on yhteista niiden, entista laajemman nakoalan
avaaminen kyseisen organisaation ja alan tyontekijoiden oman toimintansa

hahmottaminen ja muuttaminen.

Eettisyyden huomioiminen on ollut tarkeda moniammatillista asiantuntijatii-
mien yhteisty6ta kehitettaessa. Toisten tiimien tekemaa tyota, osaamista ja
kokemusta tulee arvostaa ja yhteistydssa kehittdd OIVA —keskusta hyddynté-

malla kaikki
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tiimien ammatillinen osaaminen. Eettisena nakd-kulmana toteutuu myds asi-
akkaan huomioiminen ottamalla asiakas hanta koskevaan hoidon suunnitte-
luun ja paatbksentekoon. Palveluohjausta annettaessa toteutuu kuntalaisten
tasavertainen kohtelu koko toiminta-alueella.

Kehittavan tyontutkimuksen lahestymistavan valinta OIVA -keskuksen kehit-
tamistyon nakokulmaksi osoittautui kehittamistydn edetessa onnistuneeksi
valinnaksi. Kehittavan tyontutkimuksen avulla tyontekijat analysoivat ja muut-
tavat omaa tyotaan (Engestrém 1994,12). Ekspansiivisen oppimissyklin eri
vaiheet auttavat tyontekijoita arviomaan ja kehittamaan omaa osuuttaan kehit-
tamisprosessissa huomioimalla oman tydnsa osuutta koko kehittamistyon eri
vaiheisiin. Tyontekijoilla on ollut mahdollisuus olla oman tyonsé kehittajana,
eritella ajattelu- ja toimintamallejaan dialogissa muihin samaa ty6ta tekeviin ja
mahdollisuuden hahmottaa kehittamisen edellyttamaa muutosta monivaihei-

sena oppimissyklina. (Markjarvi 1995, 211.)

OIVA -keskus on tullut jaadakseen. OIVA -keskuksen suunnittelu, kehittami-
nen ja toiminnan kaynnistaminen on ollut todella haastavaa. Henkilokunnan
mukana olo alusta saakka on ollut ratkaisevan tarkeaa. Sita kautta henkil6-
kunta on ollut ja on sitoutunut ja motivoitunut OIVA -keskuksen toimintaan.
Ensi vuoden alussa tehd&én OIVA -keskuksen henkilkunnalle osaamisen
kartoitus, jolloin tunnistetaan olemassa oleva osaaminen ja sen kehittdmistar-
peet. Sen jalkeen laaditaan tiimi- ja tydntekijatason kehittdmissuunnitelmat

aikatauluineen, toimenpiteineen ja vastuineen.

Tutkimuksen viides vaihe on saatujen tulosten arviointia. Arviointi tarkoittaa
kokoko ekspansiivisen oppimissyklin arviointia. Talléin arvioidaan suunnitel-
mien toteutumista ja vaikuttavuutta suhteessa asetettuihin tavoitteisiin. Arvi-

ointi tehd&éan yksilohaastattelulla ja tulokset saadaan vuonna 2015.
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Liitteet

Liite 1. Palveluohjaustiimin prosessi

Oiva keskukseen palveluohjaustiimiin

Asiakas ottaa yhteytta
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Palvelutarpeen maarittely
- Puhelinneuvonta ja -ohjaus
- Asiakkaan ja/ tai omaisen
tapaaminen

MTT, SRK, yksityiset,
omaiset, saddtiot, kela,
perusterveyden-
Huolto yhdistykset,
maistraatti, jarjestot

ym.

I Ei toimenpiteita I

Vanha asiakas

I Ohjaus yksityiselle I

Asiakkaaksi tulo

Asiakas on uusi, jos
aiemmin ollut

Uusi asiakas

kotihoidon asiakas
tilapdisesti,

kotiutuu sairaalasta
(ollut yli 2kk poissa
saanndllisen

Ohjaus alueelle

Kotikdynti, palvelutarpeen
arviointi, alustava hoito- ja

ALUEET:

Korpilahti, Sdynatsalo
palvelupdallikko p.014 266 3773
Kuokkala, Halssila
palvelupaillikkd p. 014 266 7573
Kyparédmiaki, Kuohu, Vesanka
palvelupdallikko p. 014 266 3774
Lohikoski, Palokan keskusta
palvelupaallikké p. 014 266 3713
Mé&ki-Matti, Laajavuori, Kortepohja
palvelupdillikké p. 014 266 3667
Tikkakoski, Haukkamaki, pohjoinen
Palokka
palvelupdallikko p. 014 266 3746
Tourula, Tapionkatu, Arenaukio
palvelupaillikkd p. 014 266 3651
Vaajakoski, Jysk3, Leppélahti,
Lakitien palvelutalo
palvelupaillikké p. 014 266 3743
Viitaniemi, Viitahelmi
palvelupdillikké p. 014 266 3747
Turvapalvelu/vuoro- ja yéhoito,
palvelupdéllikko p.014 266 1802

Ostopalvelu alueet
Puh.014 266 67589
Ydinkeskusta,

Lutakko ,

Huhtasuo, Aittorinne, Pupuhuhta
Keljo, Keltinmaki, Myllyjarvi,

Mattilanpelto, Keljonk

palvelusuunnitelma

kotihoidon piirista))

Kunnallinen
kotihoito

Palvelusetelille

Tukipalvelut:

Turvapalvelu

Kauppapalvelu

Uudet :
asiakkaat Oivan U;‘_jet ai:ikkaat
kautta, vanhat ivan kautta,

alueen vanhat alueen

Ateriapalvelu
Uudet asiakkaat
Oivan kautta,
vanhat alueen

Vammaispalvelut



	kansilehti 1.12.
	kuvailulehti---suomenkielinen VALMIS
	kuvailulehti---engl.11.12. VALMIS
	Soidinmaki_Pirkko_raportti 11.12.2014
	1.1 Uuden sukupolven organisaatiouudistus (USO) 2013 ……………………………………………….. 3
	1.2  Vanhus- ja vammaispalvelujen uudistamisen perustelut ja tavoitteet ……………………… 4
	1.3  Muutostarpeiden perustelut ……………………………………………………………………………………. 7
	2.1  Palveluohjaaja ………………………………………………………………………………………………………….. 12
	2.2  Asiakaslähtöisyys ……………………………………………………………………………………………………… 13
	4.1 OIVA -keskuksen suunnittelu …………………………………………………………………………………….. 25
	4.2 Ensimmäisen kehittämispäivän tulokset ……………………………………………………………………. 26
	4.3 Kehittämispäivien 2 - 3 tulokset ………………………………………………………………………………… 29
	5.1 Kehittämispäivien 4 - 6 tulokset ………………………………………………………………………………… 33
	5.2 OIVA -keskus toiminnassa ………………………………………………………………………………………… 46
	Liite 1. Palveluohjaustiimin prosessi ………………………………………………………………………… 55
	KUVIO 1. Koko kaupungin valmistelun organisoituminen ajalla 1.10.2010 – 31.12.2011 …. 6
	KUVIO 2. Muutosta valmistelevat työryhmät palvelukokonaisuudessa …………………………… 7
	KUVIO 3. Kuviossa kuvataan siirtyminen neljästä palveluyksiköstä kolmeen pääprosessiin 8
	KUVIO 4. Palveluohjauksen tasot (Hänninen 2007, 17) …………………………………………………… 11
	KUVIO 5. Asiakaskeskeisyys vs. asiakaslähtöisyys (Virtanen ym. 2011, 37) ……………………… 16
	KUVIO 6. Toimintajärjestelmän rakennemalli Engeströmin mukaan (Engeström 2004, 10).18
	KUVIO 7.  Ekspansiivisen oppimissyklin malli (Engeström 1987, 189) ……………………………… 20
	KUVIO 8. Hyvinvointikeskus eli OIVA -keskus kuvattuna. (Halonen 2013) ……………………….. 30
	KUVIO 9. OIVA -keskukseen perustetut eri tiimit, kuvattuna ns. ”OIVA -kukkana” vuonna 2013. (Halonen, 2013) ……………………………………………………………………………………………………. 35
	KUVIO 10. Strategiaprosessin viisi keskeistä työ-vaihetta (Lindroos ym. 2008, 29) …………. 40
	KUVIO 11. Mission, vision, arvojen ja strategian suhde. (Hokkanen ym. 2008, 127) ……….. 45
	KUVIO 12. OIVA -keskus vuonna 2014 …………………………………………………………………………….. 47
	1 Organisaatiouudistus
	1.1 Uuden sukupolven organisaatiouudistus (USO) 2013
	1.2 Vanhus- ja vammaispalvelujen uudistamisen perustelut ja tavoitteet
	1.3 Muutostarpeiden perustelut

	2 Palveluohjaus asiakkaan apuna
	2.1 Palveluohjaaja
	2.2  Asiakaslähtöisyys

	3 OIVA -keskuksen kehittäminen moniammatillisena yhteistyönä
	Ekspansiivisen oppimisen syklit

	4 Kehittämistyön tulokset
	4.1 OIVA -keskuksen suunnittelu
	4.2 Ensimmäisen kehittämispäivän tulokset
	4.3 Kehittämispäivien 2 - 3 tulokset

	5 ”Roadmap” OIVA -keskukselle
	5.1 Kehittämispäivien 4 - 6 tulokset
	5.2 OIVA -keskus toiminnassa

	6 Pohdinta
	Lähteet
	Liitteet
	Liite 1. Palveluohjaustiimin prosessi





