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1 JOHDANTO

Suomen sosiaali- ja terveysministerion (STM 2017) laatusuositusten mukaan
asiakas- ja palveluohjaus on keskeinen osa idkkaiden palvelukokonaisuutta. So-
siaalihuoltolaki on yksi tarkea laki, joka ohjaa ikaantyneille suunnattua palveluoh-
jausta. Palvelutarpeen arvioinnin tavoitteena on parantaa iakkaiden ihmisten
edellytyksid asua omassa kodissaan ja turvata ikdéntyvélle oikea-aikaisesti an-

nettavat palvelut. (Palveluohjauksen kasikirja 2013, 15, 16.)

Sote eli sosiaali- ja terveydenhuollon uudistus ja sen myo6ta valinnanvapauden
kasvaminen tulee lisaamaan ikaantyneiden palveluohjauksen tarvetta (Suomen
sosiaali ja terveys ry 2016). Pystytaanko asiakkaiden tarpeisiin vastaamaan asia-
kaslahtoisesti ja ovatko palvelut tasapuolisesti kaikkien asiakkaiden saavutetta-
vissa, enta ovatko nykyiset resurssit riittavat? Naihin tulevaisuuden haasteisiin

vastaaminen edellyttaa lkdantyneiden palveluohjauksen kehittamista.

Vaeston ikarakenteen muutoksesta seuraa, ettd yhteiskunnan on mukauduttava
laajasti entistéa iakkaamman vaeston tarpeisiin. Vaeston ikaantyminen vaikuttaa
siihen, etta sosiaali- ja terveyspalvelujen tarve ikaantyneilla kasvaa. Sosiaali- ja
terveydenhuollon palvelurakenteen uudistusta ennakoiva hallituksen karkihanke
liittyy alueellisten asiakas-/ palveluohjaus -toimintamallien kehittamiseen yhteis-
tyossa alueen toimijoiden kanssa, ikdéantyneiden kotona asumisen tueksi seka

arjessa selviytymisen parantamiseksi. (STM 2016:32, 10.)

Toimiva kotihoito Lappiin -hankkeessa keskiossa ovat teknologiaa hyodyntavéat
palvelut, jotka tukevat kotona asumista ja tarjoavat varhaista tukea ja kuntou-
tusta. Palvelut tuotetaan laajassa yhteistydssa eri toimijoiden kesken ja palve-
luissa huomioidaan myds saamenkieliset ikdihmiset ja heidan tarpeensa. Lapilla
on tarve alueellisesti toimivalle palveluneuvonta- ja asiakasohjausmallille, alueel-
lisille asiakasohjauksen perusteille seka yhteisille tyévalineille palvelutarpeen ar-
viointiin. Tavoitteena on tukea ik&ihmisten kotona asumista ja arjessa selviyty-
mista tarjoamalla neuvoa, ohjausta ja palveluja tunnistettuun tarpeeseen ja nain

vahvistaa vaeston luottamusta avun ja palvelujen saatavuuteen. Tavoitteena on



my0s ohjata asiakas tarvittavien palvelujen &areen ja edistaa ikaantyneiden osal-
lisuutta ja vaikutusmahdollisuuksia palveluprosesseihin, joilla avun- ja palvelujen
tarpeisiin vastataan. (Pohjois-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus, Toimiva ko-
tihoito Lappiin 2018.)

Ikdantyneiden asiakaslahtdinen palveluohjaus edellyttaa gerontologista osaa-
mista (Backman, Eloniemi-Sulkava, Finne-Soveri, Paasivaara, Vaarama & Vou-
tilainen 2002, 60). Geronomi on kokonaisvaltaisen vanhustytn osaaja, jonka kes-
keisinta osaamisaluetta on ymmarrys ikd&ntyneen kokonaisvaltaisesta hyvin-
voinnista ja sen edistdmisesta yksilon, yhteison sekd yhteiskunnan tasoilla.
Ikdantyneen palvelujen sovittaminen yhteen asiakkaan tarpeiden mukaiseksi ko-
konaisuudeksi edellyttaa tyontekijalta kokonaisvaltaista ymmarrystéa ikdéntyneen
hyvinvoinnista. (Suomen Geronomiliitto ry. geronomin kompetenssit 2018.) Ta-
man laadullisen tutkimuksen materiaali kerattiin teemahaastattelemalla neljaa

ikadihmisten palveluohjausta tydssaan tekevaa geronomia.

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli avata gerontologisen palveluohjauksen ka-
sitettd, hahmottaa millaista osaamista ja asiantuntijuutta ikdantyneiden asiakas-
l&htdinen palveluohjaus ja neuvonta geronomien mielesta vaativat ja millaiset val-
miudet geronomikoulutuksen koettiin antavan ikaantyneiden palveluohjauksessa
toimimiseen. Tutkimuksen toimeksiantaja on Pohjois-Suomen sosiaalialan osaa-
miskeskus, Toimiva kotihoito Lappiin -hanke ja tavoitteena oli, etté tutkimuksen
tuottamaa tietoa voitaisiin hyodyntaa gerontologisen eli ikd&ntyneiden palveluoh-

jauksen kehittamistydssa.



2 GERONTOLOGINEN PALVELUOHJAUS

Gerontologia tieteenalana tutkii vanhenemisen biologisia, psykologisia ja sosiaa-
lisia aspekteja. Gerontologit pyrkivéat selvittamaan milla tavalla ihminen ja muut
lajit muuttuvat ikddntyessaan ja mika maaraa niiden elaman pituutta ja millaisia
seurauksia vanhenemisella on yksiléiden ja yhteistjen kannalta. (Jylha & Pohja-
lainen 1990, 17, 18; Heikkinen, Jyrkama & Rantanen 2016, 16.) Suomessa ge-
rontologinen tutkimus alkoi heti toisen maailmansodan jalkeen, kansainvalisesti
vertaillen suhteellisen aikaisten. Gerontologisten tutkimusyksikdiden mé&ara on
merkittavasti kasvanut parin viime vuosikymmenen aikana. Tutkimuksen kehitys

on ollut gerontologista koulutusta nopeampaa. (Heikkinen ym. 2016, 18, 23.)

Myds palveluiden jarjestamista ohjaa aina jokin tulkinta siitd, mistd vanhenemi-
sessa on kysymys. Vanhustyon asiakkuuden erityisyys juontaa sosiaalisista, bio-
logisista ja psyykkisista vanhenemisprosesseista seka vanhuudesta ainutkertai-

sena elamanvaiheena. (Seppanen 2006, 31, 33; Salonen 2002, 46.)

Ikdantyneiden parissa tehtavasta sosiaalihuoltolain mukaisesta tyosta voidaan
kayttaa kasitettd gerontologinen sosiaalityd (Backman ym. 2002, 60; Salonen
2002, 43). Sen tavoitteena on ikd&ntyneiden toimintakyvyn tukeminen, hyvinvoin-
tia edistavien olosuhteiden vahvistaminen ja yhteis6jen toimivuuden tukeminen.
Luonteeltaan gerontologinen sosiaalityd on muutosty6ta, perustuen yksiléiden,
perheiden, ryhmien ja yhteiséjen sosiaalisten ongelmien tilannearviointiin ja rat-
kaisuprosesseihin. (Seppanen 2006, 47.) Kaytanndssa sosiaalityd painottuu asi-
akkaan ohjaukseen ja neuvontaan, kokonaistilanteen arviointiin; elamantilanteen
selvittelyyn, toimeentulosta huolehtimiseen, palvelujen jarjestamiseen, poikkihal-
linnolliseen yhteistydhon ja koordinointiin seka asiakasta koskevien asioiden paa-
toksentekoon (Salonen 2002, 44, 86).

Palveluohjaus on tarkea ikaantyneiden parissa tehtava sosiaalitydn muoto (Back-
man ym. 2002, 60; Salonen 2002, 46). Palveluohjaaja on monituottajamallin kes-
keinen operaattori, joka toimii asiakkaiden tarpeiden, kaytettavissa olevien pal-

velujen ja toimintaehtojen maarittAmassa toimintakentassa (Glastonbury & Orme



1993, 16, 17; Suominen & Tuominen 2007, 22; Palveluohjauksen kasikirja 2013,
8, 9; Runcan, 2013, 26; Honkakoski, Kinnunen, Raappana & Vuorijarvi 2015, 27;
Minkkinen 2016, 14).

Palveluohjaus voidaan ymmartaa jannitteisena kenttana, jossa kohtaavat asiak-
kaan tarpeet, palveluohjaajan tydskentely, palvelujarjestelma palveluineen seka
yhteiskunnan asettamat hallinnolliset ja taloudelliset reunaehdot. Tahan kokonai-
suuteen asettuvat asiakkaan tarvitsema palveluohjaus ja palveluohjauksen toi-
menpiteet. (Honkakoski ym. 2015, 28.)

Ikdantyneiden palveluohjaus edellyttaa tekijaltéan gerontologista tietoa ja osaa-
mista (Backman ym. 2002, 60; Salonen 2002, 46). Kaytanndssa gerontologinen
sosiaalityd rakentuu sosiaalityon yleisen asiantuntijuuden ja sosiaaligerontologi-
sen asiantuntijuuden varaan. Vanhussosiaalitydon tietopohja rakentuu tiedolle
vanhusasiakkuudesta, geriatriasta, ammattietiikasta, toiminta- ja menettelyta-
voista, palvelujarjestelmasta, toimeentuloturvasta ja lainsaadannosta. Tyo raken-
tuu myos kokemuksellisen tiedon varaan. (Seppanen 2006, 51; Salonen 2002,
119-152))

Eriarvoistuminen, elamantyylien ennakoimattomuus, monikulttuurisuus ja uuden
tyyppiset sosiaaliset ongelmat ovat muodostumassa selkedksi osaksi vanhus-
sosiaalityota ja se vaatii tyontekijoiltd uudenlaista kulttuurista lukutaitoa. Kulttuu-
risen nakokulman mukaan tuominen luo edellytyksia toimintaan, jossa vanhan
ihmisen elamankokemus ja tyontekijan tydpanos kohtaavat tasavertaisina. (Sa-
lonen 2002, 175, 176.)

2.1 Palveluohjaus- ja neuvontaosaaminen

STM laatusuositusten mukaan asiakas- ja palveluohjaus on keskeinen osa iak-
kaiden palvelukokonaisuutta. Sen tavoitteena on helpottaa apua, neuvoa, tukea

ja palveluita hakevien ja jo niitd saavien ihmisten elamaa sekd koordinoida ja



sujuvoittaa palveluiden kohdentumista asiakkaiden arvioitujen palvelutarpeiden
mukaan. Keskeisia periaatteita asiakkaan kannalta ovat matala kynnys, saavu-

tettavuus 24/7, seka yhteydenoton helppous ja yhdenvertaisuus. (STM 2017, 33.)

Palveluohjauksen perustana on asiakkaan yksil6llisen tilanteen tuntemus ja koko
sosiaali- ja terveyspalvelujen kentéan hallinta (Backman ym. 2002, 60; Honkakoski
ym. 2015, 27). Tavoitteena on yhdessa asiakkaan kanssa tunnistaa hanen yksi-
I6lliset tarpeensa ja jarjestaa niiden pohjalta asiakkaan tarvitsema tuki ja palvelut.
Asiakasta autetaan saamaan voimavaransa kayttéon niin, etta palveluohjaus te-
kee itsensa lopulta tarpeettomaksi. Taman tavoitteen saavuttaminen vaatii asia-
kaslahtoisyyttd ja sujuvaa verkostotyoskentelya yli sektorirajojen. (Hanninen
2007, 3; Suominen & Tuominen 2007, 7, 14, 25; Palveluohjauksen kasikirja 2013,
8, 9; Honkakoski ym. 2015, 27; Minkkinen 2016, 10, 12, 21.)

Palveluohjaus voidaan nahda toimintatapana, jossa hyodynnetddn asiakkaan
koko verkostoa palvelun jatkuvuuden takaamiseksi. Verkostoituvassa tydssa
suuntaudutaan etsimaan asiakkaan sosiaalisten verkostojen voimavaroja yhdis-
tamalla eri palvelusektoreiden tydntekijoiden seka asiakkaan ja hanen laheisver-
kostojensa asiantuntemus. (Suominen & Tuominen 2007, 23; Seikkula & Arnkil
2009, 11, 12; Runcan 2013, 30, 31; Minkkinen 2016, 13; STM 2017, 33.)

Palveluohjauksen kayttaminen on hedelmallista erityisesti silloin, kun asiakkaalla
on pitkaaikainen ja monimutkainen palveluntarve (Hanninen 2007, 11). Palve-
luohjauksen tarpeen tunnistamisen jalkeen palveluohjausprosessi voidaan jakaa
osiin esimerkiksi seuraavasti: palveluohjauksesta sopiminen, lahtétilanteen sel-
vittdminen, tavoitteiden asettaminen, mahdollisuuksien ja vaihtoehtojen etsimi-
nen, toteutus, koordinointi ja seuranta seka palveluohjauksen paattaminen.
(Challis & Davies 1986, 39; Hanninen 2007, 14; Runcan 2013, 29, 30, 31.)

Palveluohjaus on kattokasite, jonka sisaan sopivat eritasoiset palveluohjauksen
tyootteet ja -mallit. Palveluohjaus voidaan ndhda kolmitasoisena neuvonta- ja
palveluohjausmallina. Tasot muodostuvat ohjauksesta ja neuvonnasta, palve-

luohjauksellisesta tydotteesta seka yksilokohtaisesta palveluohjauksesta. Erita-
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soisia tyootteita voidaan soveltaa ja raataldida asiakasryhmien tarpeita vastaa-
viksi. (Hanninen 2007, 14; Suominen & Tuominen 2007, 8; Minkkinen 2016, 10;
STM 2016:32, 10, 11.) Palveluohjausmalleja ovat yleinen eli perinteinen, voima-
varakeskeinen ja intensiivinen palveluohjaus (Hanninen 2007,15; Suominen &
Tuominen 2007, 31, 32).

Palveluohjauksen tydotteita ja palveluohjauksen tyomalleja voidaan tarkastella
rinnakkain, jolloin ne nayttavat yhtenevaisiltd. Neuvonnan ja/tai ohjauksen ky-
seessa ollessa tydomalli on yleinen/perinteinen palveluohjaus, jossa asiakas saa
apua selvarajaiseen ongelmaan. (Hanninen 2007, 16.) Palveluneuvonta on pal-
velukartoitusta, palvelujen asiantuntijana toimimista ja asiakkaan kysymyksiin
vastaamista. Asiakkaana on henkild, jonka elamanhallinta on kunnossa ja joka
tarvitsee apua itselleen sopivan palvelun l6ytamisessa. (Suomen palveluohjaus-
yhdistys ry. 2018.)

Palveluohjauksellisessa tytotteessa tyomalli perustuu enemman voimavarakes-
keiseen palveluohjaukseen, jossa asiakkaan palvelut varmistetaan ja koordinoi-
daan. Yksilokohtaisessa palveluohjauksessa on kysymys intensiivisesta palve-

luohjauksesta. Tyon paamies ja toimeksiantaja on asiakas. (Hanninen 2007, 16.)

Palveluohjaus tyona edellyttaa tyontekijaltd kykya itsendiseen paatoksentekoon
ja palvelujen tuottamiseen seka jarjestamiseen liittyvien suurten tietoméaarien hal-
lintaa (Salonen 2002, 46). Palveluohjaajan ydinosaamiseen kuuluvat sellaiset tie-
dot, taidot ja suhtautumistavat, joita edellytetaan kaikessa ohjaustydssa. Erikois-
osaamiseen kuuluvat toimintaymparistdssa ja erilaisten asiakasryhmien neuvon-
nassa ja ohjaamisessa tarvittavat tiedot, taidot ja suhtautumistavat. (Onnismaa
2007, 22.) lakkaan ihmisen oppimiseen ja ohjaamiseen liittyvd osaaminen tulee
olla tehtavien edellyttaman yksilollisen ydinosaamisen seka gerontologisen osaa-

misen liséksi osa palveluohjaajan ammattitaitoa (Heikkinen ym. 2016, 440, 441).

Palveluohjaajalta edellytetaan sosiaali- ja terveydenhuoltoalan peruskoulutusta,
seka kokemusta asiakasryhmasta, jonka palveluohjaajana toimii. Ihmissuhde-
tyon tuntemus on lahes valttamaton edellytys palveluohjaajaksi ryhtyvalle. (Suo-
minen & Tuominen 2007, 27; Minkkinen 2016, 14; STM 2016:32, 13.)
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Asiakastydsséa palveluohjaaja joutuu kdyttamé&an omaa harkintaansa ja se perus-
tuu usein asiantuntijuuteen. Tieteellisen tiedon liséksi tarkeita ovat ammatillinen
kaytannollisyys, kokemuksellisuus, intuitiivisuus ja hiljainen tieto. (Karisto, Kréger
& Seppanen 2007, 56; Suominen & Tuominen 2007, 18.) Palveluohjaajan tulisi
toiminnassaan olla riippumaton suhteessa lainsaadantoon ja siihen liittyvaan vi-
ranomaisvastuuseen. Palveluohjaajan toimiminen etuuksien vartijana voi vaaran-

taa puolueettoman palveluohjaustyon. (Suominen & Tuominen 2007, 21.)

Verkostoituvassa maailmassa vuorovaikutusosaaminen on tarkea ja keskeinen
osaamisalue, jota palveluohjaus parhaimmillaan ty6tapana edustaa (Suominen
& Tuominen 2007, 6). Muita tarkeita ammatillisia taitoalueita ovat kohtaamis- ja
yhteisty6taidot, neuvottelu- ja paatoksentekotaidot, ristiriitojen ratkaisutaidot, tie-
donhallintataidot seké& kommunikatiiviset taidot. (Salonen 2002, 153-175.)

Aidon kohtaamisen osatekijat luovat pohjan avoimelle dialogille. Dialogisuudessa
ei ole keskeisinta tekninen osaaminen vaan suhtautumistapa, perusasenne, ajat-
telutapa. Dialogisuus tarkoittaa lasn&oloa, avointa kommunikaatiota ja sita, ettei
tyontekijalla eika asiakkaalla ole valmiita vastauksia, tietoa ja vastausta lahde-
taan etsimaan yhdessa. Molemmilla on oma asiantuntijuutensa ja kun vuorovai-
kutus pohjautuu tasavertaiseen vastavuoroisuuteen, kysymys on kumppanuu-
desta, mika on myds asiakaslahtdisyyden keskeinen osatekija. (Hanninen 2007,
12; Suominen & Tuominen 2007, 23, 79; Seikkula & Arnkil 2009, 12, 13.)

Tulevaisuuden muistelu on menetelmd, jossa ennakointidialogien avulla asiak-
kaiden toiveikkuuden ja voimavarojen on todettu lisdantyvan. On oletettavaa, etta
palveluohjausprosessin aikana mekanismi toimii samalla tavalla. Keskustelta-
essa asiakkaan kanssa avoimesti eri vaihtoehdoista ja tavoitteiden toteuttami-
sesta, lisdantyy asiakkaan tulevaisuuden usko ja toiveikkuus, jolloin voimavarat
kasvavat. (Hanninen 2007, 13; Suominen & Tuominen 2007, 23.)

Palveluohjaajan ty6lla voi olla erilaisia tavoitteita. Tapaus ja tilannekohtaisesti on
paatettava ovatko etusijalla asiakkaaseen vai ymparistoon kohdistuvat toimenpi-

teet. Asiakas voidaan nahda joko aktiivisena subjektina tai passiivisena objektina.
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Palveluohjaajalla voi olla erilaisia toimintamalleja eri vaiheessa olevien asiakkai-
den kanssa. (Minkkinen 2016, 12, 13.)

Sen liséksi, etta on olemassa erilaisia palveluohjauksen tyQotteita ja -malleja,
my0s asiakkaat eroavat yhteistydvalmiuksineen ja -odotuksineen. Kun on tutkittu
palveluohjausasiakkaiden suhdetta palveluohjaajaan seka yhteistybhén muiden
tahojen kanssa, on saatu tulokseksi nelja erilaista ryhnmaa: konsultoiva, aktiivi-
seen toimintaan pyrkiva, tukeutuva ja vetaytyva asiakas. Intensiivisesséa asiakas-
tyossa asiakaslahtoisyyden periaate on tarke&d; muutostyot eivat onnistu, elleivat
asiakkaat itse sitoudu. Ketédan ei voida pakottaa palveluohjausasiakkaaksi. (Han-
ninen 2007, 16; Suominen & Tuominen 2007, 15, 46.)

2.2 Keskitetty asiakas- ja palveluohjaus

Hallituksen karkihankkeessa (1&0) tavoitteena on kehittaa ikaihmisten kotihoitoa
ja vahvistaa kaikenikdisten omaishoitoa. Yksi Ikaihmisten kotihoidon kehittami-
seen liittyva kokeilu on KAAPO, eli keskitetty alueellinen asiakas-/palveluohjaus
-toimintamalli (Kuvio 1). Asiakas- ja palveluohjauksen rakennetta ja sisaltoa ke-
hittdvan toimintamallin tarkoituksena on vahvistaa vaeston luottamusta avun ja
palvelujen saatavuuteen ja tukea ikaihmisten kotona asumista seka arjessa sel-
viytymista. Mallin tarkoituksena on myds edistad iakkaiden henkildiden osalli-
suutta ja vaikutusmahdollisuuksia palveluprosesseihin, joilla avun- ja palvelujen
tarpeisiin vastataan. Monitoimijainen toimintamalli toteutetaan yhden maakunnan
alueella ja siihen osallistuvat kaikki tai useimmat maakunnan kunnat. (STM
2016:32, 6, 10.)

1&0O-karkihankkeessa KAAPO-mallia kehitetdan kolmessa eri maakunnassa; Pir-
kanmaalla lkaneuvo, Varsinais-Suomessa KomPassi ja Kymenlaaksossa
IkaOpastin. Paijat-Hameessa keskitetty asiakasohjaus Siiri on ollut toiminnassa

jo useamman vuoden ajan. (Terveyden ja hyvinvoinninlaitos 2017.) Lapin maa-
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kunnalle ollaan myds luomassa yhteista ikaihmisten palveluneuvonta- ja ohjaus-
mallia, jota pilotoidaan ensivaiheessa Lansi-Pohjan kuntien alueella. Pilotin nimi

on Lansi-Pohjan seniorineuvonta. (Kemin kaupunki 2018.)

KAAPO on keskeinen osa maakunnan ikaantyneiden palvelujarjestelmaa. Se toi-
mii ikdantyneiden neuvontapisteena, palvelujen jarjestajana seka koordinoijana.
Organisaatiolla on vastuu palveluntarpeen arvioinnista, prosessin kaynnistami-
sestd, palvelusuunnitelman laatimisesta ja toteutuksen seurannasta seka asiak-
kaan palvelukokonaisuudesta ja laadun seurannasta. Tiedonkulku ja dokumen-
tointi turvataan yhteisella palvelusuunnitelmalla ja yhteensopivilla tietojarjestel-
milla. Keskeista on my6s yhdenvertaisuus, ammatillinen osaaminen ja monituot-
tajuus eli eri tuottajien yhteisty®d palveluiden toteuttamisessa. KAAPO-prosessin
toimijoita ovat palveluohjaajat, erityisosaajat, yhteistybkumppanit ja sidosryhmat.
(STM 2016:32, 10-13.)

KAAPOonN voivat ottaa yhteytta kaikki kansalaiset seké ikdéantyneiden palvelujen
ammattilaiset ja viranomaiset. Tietoa voi etsid verkkosivujen kautta ja yhteyden-
otto voi tapahtua puhelimitse, sdhkdisesti, tai tulemalla paikanpéaalle. Asiakkaalle
palvelu on matalan kynnyksen palvelua, eli yksi kontakti riittdd prosessin kayn-
nistamiseen. Palvelun saavutettavuus tulee olla helppoa, 24/7, tiedonkulun tulee
olla sujuvaa ja palvelujen kriteerit ja periaatteet yhdenvertaisia. Asiakkaan tavoit-
teiden tulee ohjata toimintaa. (STM 2016:32, 11; STM 2017:6, 17-19, 33.)
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KAAPO- Keskitetty asiakas- ja palveluohjaus

Yleinen viestinta

janeuvonta

Matalan kynnyksen
neuvonta ja ohjaus
Asiakkaan ohjaus ja
palvelutarpeen anviointi
Palvelukokonaisuuksien
seuranta

Vastuuhoitajuus

Yleinen neuvonta ja viestintd  Asiakas ja palveluohjaus Hoidon ja palvelutarpeen arviointi - Seuranta ja arviointi Intensiivinen ohjaus/

vastuutySntekilyys

KUVIO 1. KAAPO- Keskitetty asiakas- ja palveluohjaus (mukaelma, KAAPO-ty6-
paja 13.10.2017, THL. Pirkanmaan lkaneuvo).

Asiakas- ja palveluohjaus (Kuvio 1) koostuu neuvontaosiosta, jonka tarkoituk-
sena on valittaa tietoa ilman raskasta tunnistautumista tai dokumentointia. Kui-
tenkin myds neuvonnassa joudutaan tekemaan paatoksia ja jatkuvaa arviointia
eli riittikd asiakkaalle neuvonta/ohjaus, vai jatketaanko palveluohjaukseen. Pal-
veluohjausosiossa tehdaan palveluntarpeen arviointia, laaditaan palvelusuunni-
telmia ja tehd&dan paatoksia palveluista, maksuista, omaishoitosopimuksista ja
palvelukoordinaattorin sek& omatyontekijan nimeamisesta. Asiakkuussuhteiden
syntyminen ja dokumentointi vaativat jo tunnistautumista. Palvelujen koordinointi
ja seurantaosiossa tehdaan palvelukokonaisuuksien koordinointia, palvelujen to-
teutumisen seurantaa ja laadun valvontaa, palvelutarpeen uudelleen arviointia,
ja erityisosaamisen konsultointia seka paatetaan palveluiden jatkamisesta, muut-
tamisesta, keskeyttamisesta ja lopettamisesta. Palveluntuottajat kirjaavat yhtei-
seen tietojarjestelméan, yhteiseen palvelusuunnitelmaan. Kaikissa osioissa to-
teutetaan eritasoista seurantaa. (STM 2016:32, 10,11; STM 2017:6, 19.)
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2.3 |kdantyneen palvelutarpeen arviointi ja palvelusuunnitelma

Sosiaalihuoltolaki ohjaa ikdéntyneille suunnattua palveluohjausta. Kun kunnalli-
sen sosiaalihuollon palveluksessa oleva on tehtavassaan saanut tietad sosiaali-
huollon tarpeessa olevasta henkildsta, palvelutarpeen arviointi on aloitettava vii-
pymaétta ja saatettava loppuun ilman aiheetonta viivytysta. Arvioinnin tekeminen
on aloitettava viimeistdan seitsemantena arkipaivana yhteydenotosta, jos henkild
on yli 75-vuotias ja/tai saa vammaisetuuksista annetun lain mukaista ylinta hoito-
tukea. (Sosiaalihuoltolaki, 1301/2014 4:36 §.)

Sosiaalihuoltolaki velvoittaa tietyissa tilanteissa kunnan viranomaisia tekemaan
ikd&ntyneelle kuntalaiselle palvelutarvetta arvioivan kartoituskaynnin, jolla var-
mistetaan, etta ikdihmiset saavat apua ja tietoa palveluista ajoissa seka opas-
tusta niiden hakemisessa. Palvelutarpeen arvioinnin tavoitteena on parantaa iak-
kaiden ihmisten edellytyksia asua omassa kodissaan ja turvata ikaantyvalle oi-
kea-aikaisesti annettavat palvelut. Arviointi tehd&an yleensa ikaantyneen kotona
ja sen tekevat kunnan sosiaali- ja terveydenhuollon tydntekijat yhdessa ikaanty-
neen henkilén ja hanen laheisensa kanssa. Onnistunut palvelutarpeen arviointi
syntyy yhteistydn tuloksena tiimissa. lkdihmisen tarpeet ratkaisevat, millainen on
tiimin kokoonpano. (Palveluohjauksen kasikirja 2013, 15,16; Palvelutarpeen ar-
viointi. Tyontekijan avuksi. 2013, 1,3; Minkkinen 2016, 7, 13.) Onnistuneessa ar-
viointitilanteessa kaikille osanottajille jaa tunne, etté he ovat tulleet kuulluiksi (Pal-
veluohjauksen kasikirja 2013, 16).

Palvelutarpeen arviointi on vuorovaikutuksellinen tilanne, jossa ikdihmisen el&-
mantilanne, toimijuus ja tarpeet ovat keskidssa ja mittarit apuvalineita. Ikdihmisen
toimintakykya arvioidaan keskustellen ja havainnoiden sekéd mahdollisesti kayt-
tamalla joitakin mittareita. Arvioinnissa selvitetd&n, onko ikaihmisella tarvetta esi-
merkiksi kotihoitoon ja tukipalveluihin, apuvalineisiin, asumispalveluihin tai laitos-
hoitoon, asunnon muutostdihin, omaishoidontukeen, toimeentuloturvaan, kulje-
tuspalveluun, sosiaalihuollon erityislakien mukaisiin palveluihin, kuten vammais-
palveluihin, paihdehuollon palveluihin ja toimeentulotukeen. (Palvelutarpeen ar-
viointi. Tyontekijan avuksi. 2013, 1; Minkkinen 2016, 7.)
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Palvelutarpeen arvioinnissa huomioon otettavia tekijoita ovat fyysiset ja kognitii-
viset tekijat, emotionaaliset ja psyykkiset tekijat, sosiaaliset ja taloudelliset tekijat,
ymparistotekijat, riskitekijat seka omaishoitoon liittyvat tekijat (Palveluohjauksen
kasikirja 2013, 16, 17; Palvelutarpeen arviointi. Tyontekijan avuksi. 2013, 6; Mink-
kinen 2016, 8).

Mikali ikaihmisella havaitaan palvelujen tarve ja palvelut mydnnetdan, niin ha-
nelle laaditaan palvelusuunnitelma, joka toimii myds seurannan vélineena. Siihen
kirjataan palvelujen kokonaisuus, joka tarvitaan ikaihmisen hyvinvoinnin, tervey-
den, toimintakyvyn ja itsenaisen suoriutumisen tukemiseksi sekd hanen hyvan
hoitonsa turvaamiseksi. Palvelusuunnitelma on vanhuspalvelulain mukaan tar-
kistettava ilman aiheetonta viivytysta aina silloin, kun idkkaan henkilon toiminta-
kyvyssa tapahtuu h&nen palveluntarpeeseensa vaikuttavia olennaisia muutoksia.
(Palveluohjauksen kasikirja 2013, 17; Palvelutarpeen arviointi. Tyontekijan
avuksi. 2013, 12.)

Vaikka ikaihminen ei palvelutarpeen arviointia tehtédessa tarvitsisi mitdan palve-
lua tai tukea on tarkeaa, etta hanelle annetaan tarvittavat yhteystiedot seka tieto
siitd, mihin voi ottaa yhteytta missakin tilanteessa. lIkaihmiselle tulee myos selvit-
taa tietosuoja-asiat ja kysya, kenelle saa antaa asiakasta koskevia tietoja. (Pal-

velutarpeen arviointi. Tydntekijan avuksi. 2013, 11.)

2.4 Gerontologinen palveluohjausosaaminen vanhustyon koulutuksessa

Geronomi on kokonaisvaltaisen vanhustydn osaaja, joka on eettisesti sitoutunut
ikddntyneen hyvinvoinnin edistamiseen yksilén, yhteison ja yhteiskunnan tasolla
ja pyrkii toiminnallaan kehittdm&an tulevaisuuden vanhustydtd ja mahdollista-
maan idkkaan ihmisen mielekk&én elaman, osallisuuden ja toimijuuden vahvistu-
misen. Geronomin kompetensseihin eli osaamiskokonaisuuksiin kuuluvat geron-
tologinen osaaminen, monialainen arviointiosaaminen, ohjausosaaminen, geron-

tologinen hoiva-, hoito- ja kuntoutusosaaminen, palvelujarjestelméaosaaminen
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seka johtamis-, kehittdmis- ja laadunhallinta osaaminen. (Suomen Geronomiliitto

ry. geronomin kompetenssit 2018.)

Gerontologinen osaaminen sisaltdé kyvyn soveltaa monitieteista tietoa ja taitoa
vanhustydssa seka ymmartdd vanhenemista yksilon, hanen elaméankulkunsa
seka yhteison ja yhteiskunnan nakékulmasta. Lahtékohtana on voimavaralahtoi-
nen vanhuskasitys, eettisten periaatteiden mukaisesti toimiminen ja iakkaan ih-
misen itsemaaraamisoikeuden, oikeudenmukaisuuden ja yksil6llisyyden edista-
minen ihmisarvoisen vanhuuden turvaamiseksi. Geronomi kykenee empaatti-
seen, hyvaksyvaan, dialogiseen ja reflektiiviseen kohtaamiseen ja vuorovaikutuk-
seen, myos kulttuuritaustoiltaan erilaisten ihmisten kanssa. Gerontologiseen
osaamiseen kuuluu lisaksi kyky toimia kokonaisvaltaisesti huomioiden idkk&éan
ihmisen yksil6lliset lahtokohdat vanhustyon erilaisissa toimintaympéristdissa.

(Suomen Geronomiliitto ry. geronomin kompetenssit 2018.)

Monialainen arviointiosaaminen tarkoittaa kykya arvioida, suunnitella ja toteuttaa
ikdihmisten tarpeiden mukaisia palvelukokonaisuuksia moniammatillisessa yh-
teistydssa. Geronomin tulee osata arvioida ja ennakoida laaja-alaisesti ikaihmis-
ten hyvinvointia, toimintakykya ja palvelutarvetta suhteessa ikdantyneen voima-
varoihin omassa ymparistossaan. Geronomi kykenee arvioimaan, toteuttamaan
ja koordinoimaan monialaisesti ikaihmisten yksilollisia palveluja, osaa hy6dyntaa
toimintakyvyn arvioinnin menetelmia ja tietoa ikaantyneiden hyvinvointia edista-
vien toimintojen vaikuttavuudesta. Geronomi kykenee yhdessa muiden ammatti-
laisten kanssa arvioimaan erilaisten apuvalineiden tarvetta ja tukemaan niiden
kaytossa ja tunnistamaan ikdantyneen toimintakykyd uhkaavia riskeja ja niiden

taustatekijoitd. (Suomen Geronomiliitto ry. geronomin kompetenssit 2018.)

Gerontologinen hoiva- hoito- ja kuntoutusosaaminen tarkoittavat iakkaiden sosi-
aalisen osallisuuden ja toimijuuden edistamista heidan hoidon, hoivan ja kuntou-
tuksen palveluissaan. Geronomi hallitsee voimavaraisen ja kuntouttavan tyoot-
teen ja taidon soveltaa vanhustytn menetelmia yksilo- ja ryhmatoiminnassa. Han

osaa hyodyntaa informaatio- ja hyvinvointiteknologiaa toimintaympariston toimi-
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vuuden ja turvallisuuden edistdmisessa ja osaa kayttdd sosiokulttuurisia ja toi-
minnallisia menetelmia sekad vahvistaa yhteisollisyyttda osana hoivaa, hoitoa ja

kuntoutusta. (Suomen Geronomiliitto ry. geronomin kompetenssit 2018.)

Geronomi tunnistaa ikaihmisten tavallisimmat sairaudet ja niiden vaikutukset toi-
mintakykyyn ja osaa ohjata sairauksien hoidossa ja kuntoutuksessa. Han hallit-
see iakkaan inmisen turvallisen ladkehoidon arvioinnin ja toteutuksen. Muistisai-
raan ihmisen hoidon, tukemisen ja kuntoutumisen menetelmien osaaminen ja
heidan palveluidensa kehittaminen kuuluvat geronomin taitoihin. Lisaksi tdman
osaamisalueen taitoihin kuuluu kotona asuvien ikaihmisten ja omaishoitoperhei-
den tukeminen ja heita tukevien palveluiden kehittdminen. (Suomen Geronomi-

liitto ry. geronomin kompetenssit 2018.)

Palvelujarjestelmien osaamisen alue sisdltaa kansallisten ja keskeisten kansain-
valisten vanhuspoliittisten strategioiden ja tavoitteiden tuntemisen ja kyvyn kehit-
t&& niiden pohjalta ikaihmisten palveluita ja niiden laatua. Geronomi pystyy osal-
listumaan ja vaikuttamaan yhteiskunnalliseen keskusteluun ik&ihmisten ase-
masta yhteiskunnassa ja vanhuspalveluissa omalla asiantuntijuudellaan. Han
hallitsee vanhuspalvelujen toimintaymparisttt ja palvelurakenteen ja osaa sovel-
taa naita tietojaan kaytannossa. Geronomin tulee hallita ikaihmisiin liittyva lain-
saadanto, suositukset ja ohjelmat siten, ettd han kykenee soveltamaan tietojaan
palvelujen kehittdmisessa ja asiakastytssa. Han osaa hyodyntad monipuolisesti
kulttuuri- ja liikuntapalvelujen mahdollisuuksia iakkaiden ihmisten toimintakyvyn
ja hyvinvoinnin tukemisessa ja kykenee koordinoimaan moniammattillista yhteis-
tyota ikaihmisten tarpeita vastaavien palvelujen kehittdmisessa, suunnittelussa,

ja toteuttamisessa. (Suomen Geronomiliitto ry. geronomin kompetenssit 2018.)

Geronomin osaamiseen kuuluu vanhustydn kehittaminen ja johtaminen eettisesti
ja asiakaslahtoisesti osaten soveltaa tydyhteison ja johtamisen keskeisia strate-
gioita ja teorioita. Han osaa arvioida vanhuspalveluiden laatua kayttden keskeisia
laatutydn valineité ja soveltaa erilaisia tutkimus-, kehittdmis-, ja innovaatiotoimin-
nan menetelmia kehittdmistydossaan. Geronomin osaamisalueeseen kuuluu ge-
rontologisen tiedon ja tutkimuksen hyédyntdminen johtamis- ja kehittamistydssa

seka tiedon tuottaminen vanhuspalveluiden ennakointiin ja kehittamiseen. Han
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kykenee toimimaan esimiestehtévissa ja projekteissa tuntien talousosaamisen ja
markkinoinnin perusteet seka omaten yrittdjamaisen toimintatavan. Osaamiseen
kuuluu myds neuvottelu-, tiedotus- ja ohjaustaidot tydyhteisdssa seka henkilos-
ton hyvinvoinnin tukeminen. (Suomen Geronomiliitto ry. geronomin kompetenssit
2018.)

Ohjausosaamiseen kuuluu taito tiedottaa ikdihmisten terveyteen ja hyvinvointiin
liittyvista tekijoista. Geronomi osaa toimia ohjaustydssaan ennakoivan ja ennal-
taehkaisevan vanhustyon periaatteiden mukaisesti, edistaa toiminnassaan ikaih-
misten terveytta ja hyvinvointia seka ehkéisee toimillaan heidan syrjaytymistaan.
Palveluohjauksellisen tydotteen osaaminen seké erilaisten palveluohjauksen ja
verkostotyon hyodyntadminen ryhmien ja yksilon ohjauksessa kuuluu geronomin
ammatillisiin taitoihin samoin kuin ikdihmisen ja hanen laheistensa ohjaus ja neu-
vonta heidan yksil6llisissa tarpeissaan ja arjessa selviytymisessaan. Ohjauspro-
sessissa tulee hallita iakkaiden ihmisten ohjaamisen erityiskysymyksia ja osata
huomioida ikaihmisen yksil6lliset tarpeet. (Suomen Geronomiliitto ry. geronomin
kompetenssit 2018.)

Vanhustydn koulutukseen sisaltyy gerontologiaa, gerontologista sosiaality6ta ja
palveluohjaus tydmenetelméana. Gerontologiassa aiheina ovat ikaantyminen ja
ikdantymisen muutokset, ikaantymisprosesseihin vaikuttaminen ja toimintakyvyn

edistdminen, geriatria, hoitotiede seka hoitotyd. (Turunen 2017, 14-17.)

Luonteeltaan gerontologinen sosiaalityd on muutostyota perustuen yksildiden,
perheiden, ryhmien ja yhteisdjen sosiaalisten ongelmien tilannearviointiin ja rat-
kaisuprosesseihin. Gerontologisessa sosiaalitydssa kasitellaan sosiaalityon tie-
toperustaa, ikaantyneiden hyvinvointia edistéavien olosuhteiden, yhteisdjen toimi-
vuuden ja ikaantyneiden toimintakykyisyyden vahvistamista. (Turunen 2017,14-
17)

Palveluohjauksen tydmenetelmat pitaé sisallaan erilaisten tyétapojen lapikayntia;
palveluneuvonta, palveluohjauksellinen asiakastyd ja intensiivinen palveluoh-

jaus. Muita kasiteltavia osa-alueita ovat asiakkaan ja palveluohjaajan valinen
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kohtaaminen, luottamuksellinen suhde, dialogisuus ja avoin kommunikaatio. Li-
saksi kaydaan lapi asiakkaan toimintakyvyn, roolin ja toimijuuden vahvistamista
seka yksilollisten palvelutarpeiden maarittamista eli mitka palvelut parhaiten tu-
kevat asiakasta. Keskeisin asia on asiakaslahtdisyys ja mita se tarkoittaa ik&an-

tyneen ndkdkulmasta. (Turunen 2017, 14-17.)
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3 TUTKIMUKSEN TARKOITUS, TUTKIMUSTEHTAVAT JA TOTEUTUS

Taman tutkimusaiheen valintaan vaikuttivat tutkijan oma mielenkiinto seka ai-
heen ajankohtaisuus. Sote eli sosiaali- ja terveydenhuollon uudistus ja sen myota
valinnanvapauden kasvaminen tulee lisadmaan ikdantyneiden palveluohjauksen
tarvetta. Pystytaankod asiakkaiden tarpeisiin vastaamaan asiakaslahtoisesti ja
ovatko palvelut tasapuolisesti kaikkien asiakkaiden saavutettavissa, enta ovatko
nykyiset resurssit kuten palveluohjaajien mééara ja heidan tiedolliset ja taidolliset
resurssinsa riittdvat? Ikaantyneiden palveluohjauksen kehittaminen on tarkeaa,

jotta voidaan vastata naihin tulevaisuuden haasteisiin.

3.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoite

Tutkimuksella on aina jokin tehtava tai tarkoitus. Tarkoitusta luonnehditaan
yleensé neljan piirteen perusteella. Tutkimus voi olla selittava, kartoittava, ennus-
tava tai kuvaileva. Tutkimukseen voi sisaltyd useampia tarkoituksia ja tutkimuk-
sen edetessa tarkoitus voi myds muuttua. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009,
137, 138.)

Opinnaytetyon tavoite ilmaisee sen, mita hyotya siita on toimeksiantajalle ja opis-
kelijalle itselleen. Tavoite kertoo kenelle ja millaista tietoa, hydtya tai osaamista

opinnaytetydn avulla saavutetaan. (Kajaanin ammattikorkeakoulu 2018.)

Ennen aineiston keruuta tulisi tutkimusongelmat harkita tarkkaan ja muotoilla sel-
keasti. Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa ongelma saattaa muuttua
tutkimuksen edetessa. Usein puhutaankin mieluummin tutkimustehtavasta kuin

tutkimusongelmasta. (Hirsjarvi ym. 2009, 125,126.)

Geronomeja on tydllistynyt ikaihmisten palveluohjaukseen ja tdman tutkimuksen

kohteena olivat ikdaihmisten palveluohjausta tyokseen tekevéat geronomit. TA&ma
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tutkimus on laadullinen, luonteeltaan selvitys/kartoitus ja sen tarkoituksena on
avata gerontologisen palveluohjauksen kasitetta, kartoittaa millaista osaamista ja
asiantuntijuutta ikdantyneiden asiakaslahtéinen palveluohjaus vaatii ja millaiset
valmiudet geronomikoulutus antaa ik&&ntyneiden palveluohjauksessa toimimi-
seen. Taman tutkimuksen toimeksiantaja on Pohjois-Suomen sosiaalialan osaa-
miskeskus, Toimiva kotihoito Lappiin-hanke ja tavoitteena on, etta tutkimuksen
tuottamaa tietoa voitaisiin hyédyntad gerontologisen palveluohjauksen kehitta-

mistyossa.

Tutkimuksella etsittiin vastausta seuraaviin kysymyksiin:

¢ Millaista osaamista (tietoa, taitoa ja asiantuntijuutta) geronomien mielesta
ikdantyneiden asiakaslahtdinen palveluohjaus ja -neuvonta vaativat?
¢ Millaiset valmiudet geronomeilla on omasta mielestaan ikaantyneiden pal-

veluohjaajana toimimiseen?

Ensimmaisella tutkimuskysymyksella pyrittiin ikaantyneiden palveluohjauksessa
annettavan neuvonnan ja ohjauksen osaamisen kartoittamiseen, eli millaista tie-
toa, taitoa ja asiantuntijuutta asiakasprosessi vaatii ja mistd osaaminen syntyy.
Toisella tutkimuskysymyksella pyrittiin tunnistamaan millaista osaamista gerono-
mikoulutus tuottaa ja millaiset valmiudet se antaa ikdantyneiden palveluohjaajana

toimimiseen.

3.2 Tutkimusmenetelmat

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen l&ht6kohtana on todellisen elaman ku-
vaaminen ja se on luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedon hankintaa. Tyypillisesti
kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritddn suosimaan ihmisid tiedonkeruun vali-
neind ja kayttdmaan laadullisia metodeja, kuten esimerkiksi teemahaastattelua,

osallistuvaa havainnointia ja ryhmahaastatteluja. Haastattelun etuihin kuuluu
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joustavuus ja ettd haastattelija voi samalla toimia myos havainnoitsijana. (Hirs-
jarvi ym. 2009, 164; Sarajarvi & Tuomi 2009, 71, 73.)

Lomakehaastattelulla, teemahaastattelulla ja syvahaastattelulla pystytaan tutki-
maan erilaisia ilmidita ja hakemaan vastauksia erilaisiin ongelmiin. Naiden haas-
tattelujen ero perustuu pohjalla kaytettavan kyselyn ja tutkimuksen strukturoinnin
asteeseen. Haastattelumuodon maarittda kysymysten avoimuus. Lomakehaas-
tattelussa kaytetaan suljettuja ja puoliavoimia kysymyksia, teemahaastattelu pai-
nottuu puoliavoimiin ja avoimiin kysymyksiin ja syvahaastattelussa kysymykset
ovat avoimia. (Hirsjarvi ym. 2004, 197,198,199; Sarajarvi & Tuomi 2009, 74, 77.)
Teemahaastattelussa korostetaan ihmisten tulkintoja aiheesta. Haastattelu ete-
nee tarkkojen kysymysten sijaan tiettyjen keskeisten teemojen varassa ja tuo
nain tutkittavien aanen kuuluviin. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 48.)

Tutkimuksessa keréatyn aineiston kasittely ja aineiston analyysi ovat eras tutki-
mustyon tarkeimmista vaiheista. Aineiston analyysivaiheessa selviaa millaisia
vastauksia tutkija saa ongelmiin. (Hirsjarvi ym. 2009, 221.) Analyysin paaperiaate
on valita sellainen analyysitapa, joka parhaiten tuo vastauksen ongelmaan tai
tutkimustehtavaan. Ymmartamiseen pyrkivassa lahestymistavassa kaytetaan ta-

vallisesti laadullista analyysia ja paatelmien tekoa. (Hirsjarvi ym. 2004, 212.)

Laadullisen tutkimuksen siséallén analyysimuodot ovat aineistolahtéinen, teoria-
ohjaava ja teorialahtéinen analyysi. Eri nimilla kulkevat laadullisen tutkimuksen
analyysimenetelméat perustuvat periaatteessa sisallonanalyysiin, jos sisallonana-
lyysilla ymmarretaan kirjoitettujen, kuultujen tai nahtyjen sisaltdjen analyysia val-

jana teoreettisena kehyksena. (Sarajarvi & Tuomi 2009, 99, 108.)

Tassa tutkimuksessa tutkimusote on laadullinen, koska se on luonteeltaan koko-
naisvaltaista tiedonhankintaa. Tutkimusmenetelmana kaytettiin teemahaastatte-

lua ja haastattelut seka litteroinnin ja siséllonanalyysin teki tutkija itse.
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3.3 Laadullisen tutkimuksen toteutus

Teemahaastattelu on yleisin laadullisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelma.
Haastateltavat valitaan niin, etta ilmid liittyy heihin. Laadullisessa tutkimuksessa
ei voida puhua havaintoyksikdiden otannasta, koska se on kvantitatiivisen eli
maarallisen tutkimuksen kasitteitd. Harkinnanvarainen otanta olisi |&hinn& oikeaa
menetelmaa vastaava nimitys. Havaintoyksikoksi valitaan tyypillinen tapaus el
tapaus, joka on tyypillinen ilmion kannalta. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 47, 59; Ka-
nanen 2010, 53,54.)

Aineiston suuruuden paattaminen voi olla haasteellista laadullisesti painottu-
neessa tutkimuksessa ja usein on kysymys ajankaytosta. Laadullisessa tutkimuk-
sessa ei tehda paatelmia yleistettavyytta ajatellen, joten aineistona voi olla yksi

haastateltava tai joukko yksilohaastatteluja. (Hirsjarvi ym. 2009, 179, 181, 182.)

Taman tutkimuksen haastateltaviksi valikoitui nelja, erilaisissa tyotehtavissa toi-
mivaa, mutta ikdihmisten palveluohjausta tygssaan tekevaé geronomia. Haasta-
teltavissa oli eri oppilaitoksissa opiskelleita, seka paiva- ettd monimuotokoulutuk-
sen kayneita. Mahdollisiin haastateltaviin oltiin yhteydessa etukateen sahkdpos-
titse ja tiedusteltiin heidan halukkuuttansa osallistua tutkimukseen. Samalla ker-
rottiin haastattelun teemat seka tutkimuksen tavoite ja tarkoitus. Heille korostet-
tiin, ettei heidan henkil6llisyytensa missaan vaiheessa paljastu. Haastateltavilta

pyydettiin kirjallinen lupa haastattelujen nauhoittamiseen.

Paras tapa haastattelujen tallentamiseen on digitaalinen nauhuri, silla se vapaut-
taa haastattelijan mekaanisesta kirjaamisesta ja lisaa tutkimuksen luotettavuutta.
Digitaaliseen tallenteeseen voidaan aina palata myéhemminkin ja se sailyttaa aa-
nenpainon, tauot yms., joilla voi olla merkitysta tutkittavan asian kannalta. Haas-
tattelujen litterointi tarkoittaa aanitteiden kirjoittamista kirjalliseen muotoon mah-
dollisimman sanatarkasti. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 75, 138; Kananen 2010, 58.)

Opinnaytetyon toimeksianto tuli lokakuussa 2017 ja kdyntihaastattelut toteutettiin

saman kuukauden aikana. Haastatteluissa edettiin etukateen valittujen teemojen
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ja tarkentavien kysymysten varassa. Teemat olivat gerontologinen eli ikaantynei-
den palveluohjaus, palveluohjaajan osaaminen ja asiantuntijuus seké geronomi-
koulutuksen tuottama osaaminen. Teemat valittiin niin, ettd ne kattoivat hyvin
koko tutkittavan ilmion ja haastatteluissa edettiin yleisesta yksityiseen (Kananen
2010, 55).

Aineiston analysoinnissa on kyse tiivistamisesta, keskeisten ilmididen pelkistami-
sestd, nostamisesta esiin haastatteluista. Haastattelujen litteroinnin jalkeen ai-
neisto jarjestellaan toiseen kertaan, teemoittain. (Eskola 2007, 44.) Aineistolah-
tdisen laadullisen eli induktiivisen aineiston analyysi voidaan jakaa kolmivai-
heiseksi prosessiksi; aineiston redusointi eli pelkistdminen, aineiston klusterointi
eli ryhmittely ja abstrahointi eli teoreettisten kasitteiden luominen. Kasitteiden yh-
distelyn jalkeen saadaan vastaus tutkimustehtavaan. (Sarajarvi & Tuomi
2009,108, 109, 112.)

Tekstin koodaaminen eri tasoille auttaa ndkemé&an aineiston sisélle, 16ytamaan
rakenteita ja merkityksid (Kananen 2010, 59, 61). Koodimerkkien tehtavana on
olla muistiinpano tekstiin, joka kuvaa tekstille annettua tulkintaa ja samalla mer-
kinnat toimivat osoitteena alkuperaiseen tekstiin esim. mista kukin haastateltava

on puhunut (Kajaanin ammattikorkeakoulu 2018).

Marraskuussa 2017 haastatteluista saatu aineisto kirjoitettiin kirjalliseen muotoon
mahdollisimman sanatarkasti. Haastattelu kuunneltiin lapi vahintaan kerran en-
nen litterointia. Aineiston aineistoléhtéinen sisallonanalyysi aloitettiin joulukuussa
2017. Aluksi aineistosta teemoitettiin karkeasti varikoodein ikaantyneen palve-
luohjauksessa vaadittava osaaminen (vihred), geronomikoulutuksen tuottama
osaaminen (violetti) ja mita koulutukseen olisi toivottu lisda tai mita siitd koettiin
puuttuvan (keltainen). Taméan jalkeen aineisto pelkistettiin, pelkistetyt ilmaukset

koodattiin numeroin ja ryhmiteltiin (Kuvio 2).

Lopulta aineistosta tehd&an tulkinta eli mita aineistosta nousee esille. Tutkijalta

vaaditaan luovuutta ndhda tiivistetyn aineiston sanoma. (Kananen 2010, 63.)
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Kohderyhméan osaaminen 110

Ikédantyneiden asiat 52 VANHUSASIAKKUUS

Asiakasryhman tarpeet 12

Terveys/sairaus 15 GERIATRIA GERONTOLOGINEN TIETO

Laakehoito 15

Sairaudet 92

Vanhustyd 15,46 VANHUSTYO

Iké&antymisen vaiheet 91
Tieto ikaihmisista 64

Vanheneminen 15

Ohjaus 2

Neuvonta 2, 23,30 PALVELUNEUVONTA OHJAUS- JA NEUVONTA-
Jatko-ohjaaminen 2 OSAAMINEN

Tietamys palveluneuvonnasta ja ohjauksesta 12 AMMATILLINEN KOKEMUKSELLISUUS
Laaja tuntuma 66 || KAYTANNOLLISYYS

Palvelujarjestelmaosaaminen 12

KUVIO 2. Esimerkki aineiston koodaamisesta ja pelkistamisesta. Palveluohjaus-

ja neuvontaosaaminen.
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4 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Taman tutkimuksen ensimmaisella tutkimuskysymyksella pyrittiin kartoittamaan,
millaista osaamista eli millaista tietoa, taitoa ja asiantuntijuutta ikdantyneiden pal-
veluohjaus ja neuvonta geronomien mielesta tekijaltdan vaatii (Kuvio 3). Toisella
tutkimuskysymyksella pyrittiin kartoittamaan millaiset valmiudet geronomeilla on

omasta mielestaan ikaantyneiden palveluohjaajana toimimiseen (Kuvio 4).

4.1 lkaantyneiden palveluohjaus- ja neuvontaosaaminen

Tassa tutkimuksessa osaaminen jaoteltiin tietoon, taitoon ja asiantuntijuuteen
siksi, ettd osaaminen tulisi tarkasteltua mahdollisimman monipuolisesti. Kaytan-
ndssa naitd osa-alueita on vaikea erottaa taysin toisistaan. lkaantyneiden asia-
kaslahtoinen palveluohjaus- ja neuvontaosaaminen (Kuvio 3) vaativat tekijaltaan
laajaa tietopohjaa ja monipuolista taito-osaamista. Myohemmin kokemuksen

my6té voidaan puhua asiantuntijaosaamisesta.

Ikdantyneiden palveluohjauksen ja neuvonnan katsottiin vaativan laaja-alaista
tiedon hallintaa, laajaa gerontologista ja sosiaali- ja terveydenhuoltoon liittyvaa
tietoa ja aktiivinen tiedonhankinta seka ajan tasalla pysyminen nahtiin osana pal-
veluohjaustyota tekevan ammattitaitoa. Palvelujarjestelmat tuli hallita ja lainsaa-
dannén ja yhteiskunnan maarittamien reunaehtojen koettiin ohjaavan kaytannén
tyota. Palveluohjauksen eritasoiset toimenpiteet olivat osa paivittaista kaytannén
tyota, joten toiminta- ja menettelytavat tuli hallita. Alan eettiset periaatteet ja asia-

kaslahtoisyys ohjasivat geronomien kaytannon tyota.
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TIETO TAITO
Suurten tietoméarien hallinta Vuorovaikutusosaaminen
Gerontologinen tieto Ammattietiikka

Palvelujarjestelmat Gerontologinen osaaminen

Lainsaadanto Itsemaaraamisoikeuden ja osallisuuden vahvistaminen

Palveluohjausprosessi Ohjaus- ja neuvontaosaaminen

Gerontologinen

Asiointikanavat Asiointikanavat

palveluohjaus- ja
neuvontaosaaminen

Prosessinomainen palveluohjaus-
osaaminen
Paatoksentekotaidot

Oman tyon hallinta

ASIANTUNTIJUUS

Vuorovaikutusosaaminen
Laaja gerontologinen osaaminen

Ammattietiikka

Kokemus, kokemuksellisuus

Kehitysorientoituneisuus

KUVIO 3. Gerontologinen palveluohjaus- ja neuvontaosaaminen.

Ikdantyneiden palveluohjaus ja neuvonta vaativat tekijaltaan laajaa, monipuolista
tiedon hallintaa, mutta myds monipuolisia taitoja. Tarkeimmaksi osa-alueeksi
nousivat vuorovaikutustaidot ja asiakkaan kohtaaminen. Asiakkaan tulee kaikissa
tilanteissa tuntea tulleensa kuulluksi ja yhteistyota tehdéaén asiakkaan kanssa,
hanté vastuuttaen sek& hanen omaa valintaansa kunnioittaen. Moniammatillinen
yhteisty6 koettiin ammattitaidoksi, omaa ty6ta ja paatoksia tukevaksi, mutta myos
tarkeaksi asiakkaan tilanteen laaja-alaisessa arvioinnissa. Gerontologinen osaa-
minen nahtiin vanhustyén osaamisena, kokemuksena ja ymmarryksena ikaanty-
misestad. Iltsemaaraamisoikeuden ja osallisuuden tukeminen katsottiin vaativan
kuntouttavaa tydotetta ja se néhtiin myos asenteisiin vaikuttamisena. Ohjaus- ja
neuvontaosaaminen nahtiin ohjauksena ja neuvontana niin, etté asiakas ymmar-
téaa mista on kysymys. Oikeanlaisen asiointikanavan valintaa kullekin asiakkaalle

pidettiin tarkedn& samoin kuin sita, etta asiakasta ei luukuteta.

Prosessinomaisen palveluohjausosaamisen katsottiin siséltavan palveluohjauk-
sellisen tybotteen ja arviointiosaamisen. Koettiin, etta palveluohjauksen proses-
sinomaisuutta tulisi tulevaisuudessa lisatad. Asiakkaan todellisten tarpeiden tun-

nistaminen koettiin ajoittain haastavaksi. Palveluohjauksen ja -neuvonnan néhtiin
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vaativan erilaisten asiointikanavien hallintaa ja teknologiaosaamista, varsinkin tu-

levaisuudessa. Palvelun toivottiin kuitenkin sailyvan ihmislaheisena.

Palveluohjaus tyona vaatii tyontekijalta kykya itsenaiseen paatoksentekoon. Paa-
toksenteon katsottiin mahdollistuvan tarpeellisen tiedon ja moniammatillisen tii-
mitydn avulla. Osa viranhaltijoista koki ajoittain ristiriitaisuutta asiakkaan tarpeen
ja tarjonnan mahdollisuuden valilla. Oman tydn hallinnan katsottiin vaativan tie-
totaitoa, kykya itsenaiseen tydskentelyyn, asiakastydosaamista ja jatkuvaa am-
mattitaidon yllapitoa seka paineensietokykya.

Asiantuntijuuden katsottiin rakentuvan laajasta tietopohjasta, monipuolisista tai-
doista ja kokemuksesta. Asiantuntijalla katsottiin olevan laaja gerontologinen tie-
tous, osaaminen ja varmuus, mita han kykeni soveltamaan tyéhonsa. Vuorovai-
kutusosaaminen nostettiin taidoissa, mutta my6s asiantuntijuuden kohdalla tar-
keimmaksi osa-alueeksi. Asiantuntijan katsottiin myds olevan kehitysorientoitu-

nut, oman tyonsa kehittgja.

411 Tieto

Ikdantyneiden asiakaslahtdisen palveluohjauksen ja -neuvonnan katsottiin vaati-
vat tekijaltddn suurten tietomaarien hallintaa. Aktiivinen tiedonhankinta ja ajan

tasalla pysyminen néhtiin tarkeaksi osaksi palveluohjaajan ammattitaitoa.

Pitaa tietdd palvelujarjestelmistd aika paljon, oman kunnan...
mutta valtakunnallisiaki juttuja...tietdd siihen vanhuuteen liittyvia

juttuja...semmosta tietotaitoa...”

"Sa& tunnet ja tiedat, mistd sa puhut...sé tijat laaja-alaisesti
asiat...se kirjohan on taala tosi laaja...mista saat mitéakin palvelua,
littyyko terveydenhuoltoon, ikdihmisten palveluihin, vammaispalve-

luihin, ihan siis...se on kaiken Aja O...”
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Ikd&antyneiden palveluohjauksen koettiin edellyttavan tekijaltdédn laajaa geronto-
logista tietoa, joka jakaantui tietoon vanhusasiakkuudesta, vanhustyfsta ja ge-
riatriasta. Palveluohjauksessa ja neuvonnassa tuli huomioida kohderyhmaén tar-
peet. Osalla haastateltavista oli jo aikaisempi sosiaali- ja terveysalan koulutus,
sekd kokemusta vanhustyosta. Aikaisempaa kokemusta ja tietdmystad vanhus-
tyosta pidettiin paasaantoisesti hyvana asiana, mutta ei ehdottomana vaatimuk-
sena. Tarkeana pidettiin kiinnostusta ikaihmisiin ja heitd koskeviin asioihin. Ge-

riatrinen tietous koettiin yhdeksi osaksi laajaa gerontologista tietoutta.

Ymmartad sita ikaantymista, ikdantynytta ja tietda siihen vanhuu-

teen liittyvia juttuja...”

“Itteleh&@n se vanhusty6 oli jo niin tuttua...oli jo peruskasitykset siitéa
mitd on vanhusty® eri yksikoissa, koska oli tehnyt jo ja oli tietoa

vanhenemisesta...”

"Hyva ettd sina olet kiinnostunut ikaihmisista...kuhan on kiinnostu-

nut ikdihmisista...”

"Tietysti kaikki sairaudet, esimerkki ettd kuulo heikkenee, muistisai-
raudet...tietoa vanhenemisesta ja terveydesta ja sairaudesta ja l&&-

kehoidosta...”

Palvelujarjestelméatietous jakaantui kunnan ja eri toimijoiden palveluihin eli palve-
luverkostoihin, seka palveluiden ja erilaisten tukien/etuuksien myéntamisperus-
teisiin. Myds oikeudellinen ennakointi ja tieto toimeentuloturvasta nousivat esille.
Tarkeimmaksi koetiin tietous oman kunnan palveluista ja niiden myoéntamispe-
rusteista, mutta tietoa oli hyva olla myos lahikuntien palveluista seka kelan ja val-
tion etuuksista. lk&&ntyneen asiakkaan kokonaisvaltainen ohjaus ja neuvonta
nahtiin myos edellyttavan tietoa yksityisista palveluntuottajista ja kolmannen sek-

torin palveluista.

"Minun pittda tietda mihin ottaa yhteyttd, kuka sen hoitaa, eli oman

kunnan palvelut haltuun, ja miksei vah&an naapurikuntienkin.”
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"Kunnan palveluista, haetaan, niistd keskustellaan, onko niihin oi-

keutta ja muuta...juttelemalla saa jo selville tayttyyko kriteerit.”

Kelan etuuksista, lisaksi sitten edunvalvonnasta...paljon tulee ky-
symyksia terveydenhoitoon liittyen...sitten on paljon valtion etuuk-

sistakin...niihin pittaa sitten iteki perehtya...”

"He hakee kuljetuspalveluja, tai hakevat omaishoidon tukea...se on
se kokonaisvaltasuus, sieltd nousee muita palvelutarpeita kotihoi-
toa, tukipalveluita, kolmannen sektorin palvelut, yksityiset ja kaikki-

han siina sitten kaydaan...”

Haastateltavien mukaan lainsdadanto ja yhteiskunnan maarittamat reunaehdot
tuli tietéda ja tuntea. Ne koettiin ohjaavan, maarittdvan ja helpottavan kaytannon

palveluohjaus- ja neuvontatyota.

"Pitaa tuntea laajasti lainsaadantoda, asetuksia, ja eri strategioita...”

Kyllahan ne helpottaa ty6ta kun tietdd mitd on meneillaan, mihin
suuntaan tata viedaan tata...ku sanotaan ettd mahdollisimman pit-
kdan asutaan kotona, se on se tavoite...niin kyllahan se ohjaa si-

nun ommaaki tyota.”

Palveluohjausprosessin osa-alueiksi nousivat palveluohjauksen eritasoiset toi-
menpiteet ja prosessinomainen palveluohjaus. Haastateltavien paivittaiseen tyo-
hon kuuluivat palveluohjauksen eritasoiset toimenpiteet, joten toiminta- ja menet-
telytavat tuli tietda. Esille nousivat kokonaisvaltainen palvelutarpeen arviointi,
asiakas- ja palvelusuunnitelmien teko ja paivittaminen, palvelupdatokset ja jat-
kosta huolehtiminen. Palveluista tiedottaminen ja tiedon jakaminen ennaltaeh-
kéaisevasti koettiin tarkeaksi. Nahtiin myos, ettd palveluohjauksen prosessinomai-

suutta ja asiakkaan vastuuttamista tulisi lisata.



32

"Asiakkaiden kysymyksiin vastaamista, sita etté on lasna ja kuunte-
lee, vastaa, ohjaa, neuvoo, tekee sita palveluntarpeen arvioin-
tia...jatko-ohjaaminen, ja asiakassuunnitelmat, tavoite ja palvelu-
suunnitelma, sitten arviointia niin etta palataan niihin vanhoihin asi-

akkuuksiin...se on se kokonaisvaltasuus...”

"Heitd koskevien palveluiden tiedottamista, ei pelkastaan siina vai-

heessa kun ne tarvii sité...vaan myods ennaltaehkaisevasti tieto.”

"Enemman sitd prosessinomaista palveluohjausta ja neuvontaa eli
on sita jatkoyhteydenottoa ja arviointia...suunnitelmallista ja suunni-
telmia tehdé& yhdessé asiakkaiden kanssa...seuranta ja tarvittaessa

se tuki...”

"Sen asiakkaan vastuuttaminen siihen omaan arkeen vaikutta-

miseen...jotta se kotona asuminen mahdollistuisi...”

Keskitetty alueellinen asiakas-/palveluohjaus -toimintamalli eli KAAPO oli viela
osittain kasitteena ja kaytantona vieras. Malli koettiin toisaalta mielenkiintoisena
kokeiluna, mutta se heratti my6s pelkoa tyopaikkojen menettamisista ja asiakkai-
den luukuttamisesta. Palveluohjauksen toivottiin sailyvan ihmislaheisena, ihmi-

selta ihmiselle palveluna.

“Ei minua se mitenkaan hirvita tai kauhistuta, aivan mielenkiintoista,
tulleeko soittoja ja minkalaisia...onko se joku jossain valtava palve-

luohjausyksikkd, en tiia voiko semmosta olla, Lappi on niin iso...”

“Sen pitaa siis osata vastata toisen kunnan asioista...se pittais mei-
dan ammattilaisten osata, ettad sie yhdistat sen, kuhan ei tule luu-

kuttamista...”

Vahan pelottaa tuo, siindhé&n ajateltais, ettei minua tassa tarvit-

tais...”
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"Sie et ennaan mistaan saa ihmiseltd ihmiselle palvelua...palve-

luohjaus pitais sailya semmosena...”

Monitasoisten asiointikanavien ja monitasoista tiedon kulkua pidettiin kuitenkin
paasaantoisesti positiivisena ja valttAméattomana asiana. Palveluohjauksen ja -
neuvonnan monimuotoisuuden kehittdminen koettiin tarkeéksi, jotta tulevaisuu-

dessakin sita olisi kaikille helposti saatavilla.

"Mitd enemman palveluohjausta sita parempi, mitd enemman vaih-
toehtoja...mie ajattelisin, ettd mahdollisimman paljon, monimuotoi-
sesti, ottaen huomioon tamanhetkiset ikaihmiset, ja heidan tausta ja
osaaminen...pitada huomioida kuin moni ikaihminen kayttaisi sita

chattia?”

"Hyva chatit ja kaikki ne on omaisille tosi hyvia...palveluohjaus, se
pitéa olla edelleen ja tulevaisuudessa helposti saatavilla ja sita pi-
taa kehittaa, etta se on helposti saatavilla.”

"Tulevaisuudessa varmaan kaikkia tekniikkaa kaytetaan hyodyksi...
tehhaan varmaan enemman tuon tekniikan kanssa, koneella, puhe-

limella...niin tai sitten on joku kuvayhteys...”

Eettiset periaatteet ja asiakaslahtdisyys ohjasivat geronomien kaytannon tyota.
Esille nousivat voimavaralahtéinen vanhuskasitys ja iakkaan ihmisen itsemaa-
rddmisoikeuden, oikeudenmukaisuuden ja yksil6llisyyden edistaminen ihmisar-
voisen vanhuuden turvaamiseksi. Viranhaltijana toimiminen koettiin ajoittain ole-

van ristiriidassa asiakaslahtoisen tydskentelyn kanssa.

*Ja tuntea oman alan eettiset periaatteet ja toimia niitten mukai-
sesti...osaa kohdata kunnioittavasti ja vahvistaa itsemaaraamisoi-

keutta ja osallisuutta...asiakkaan oman danen kuuleminen...”

"Tyota niinku asiakaslahtosesti...en asetu sen tietdjan rooliin, en

pyri ohjailemaan...”
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"No se on ristiriita, kieltamatta...voi ettko vois tehan nuin, tata tyota,
ettd miettis niita asiakkaan tarpeita...se etta ku haluais jotaki palve-
lua myontaa, ja tuota huomaa, etta tama tarttis...mutta miten ja
mista budjetista ja kuka ja niin...muuttasitte kylalle asumaan, etta
sitte olis helpompi saaha kaikkia palveluita...niin naihan ei saisi toi-

”

mia...

4.1.2 Taito

Vuorovaikutusosaaminen koettiin tarkeimmaksi taitoalueeksi. Ammattietiikka,
alan eettiset periaatteet ohjasivat geronomien kaytannon tyota. Vuorovaikutus-
osaaminen jakaantui asiakaslahtbisyyteen, avoimeen dialogiin ja yhteistyotaitoi-
hin. Tarkeaksi koettiin ikddntyneen aito, kunnioittava ja tasa-arvoinen kohtaami-
nen kaikissa tilanteissa. Asiakkaan tulee tuntea, ettéa han on tullut kuulluksi. Aidon
kohtaamisen koettiin vaativan vilpitonta lasnéoloa, kiinnostusta, ymmarrysta ja
kykyd asettua autettavan asemaan. Hyvan asiakassuhteen katsottiin vaativan
vuorovaikutustaitoja ja yleensakin sosiaalisia taitoja. Asiakaslahtdisyys kuvattiin
tasavertaiseksi yhteistyoksi asiakkaan kanssa. Suunnitelmat tuli tehda yhdessa
asiakkaan kanssa, asiakasta vastuuttaen ja hdnen omaa valintaansa kunnioit-

taen.

“Vuorovaikutustaidot, pitaa olla oikein hyvat ja osata kohdata se
asiakas ja se etta asiakkaalle tulee se tunne, ettd tulee kohdatuksi,
kuulluksi, oli se asia sitten mika tahansa, sehan on tarkeaa. Pitda

osata dialogisuutta...”
"Nii ikdantyvan ihmisen kohtaaminen, se on tarkeinta... ettd on
lasna ja kuuntelee...kun puhun tietyista asioista, kyky asettua autet-

tavan asemaan...”

’Kylla sinun pittaa niinku tykata ikaihmisistad, ja ymmartaa niita...”
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"Vaan niista asioista kdydaan yhdessa, yhdessa lapi ja niista kes-
kustellaan ja pohditaan...en pyri ohjailemaan, en asetu sen tietgjan

rooliin... ettd mita sina haluat, etta tdhan kirjoitettavan?”

Yhteistyotaidot koetiin palveluohjauksen yhdeksi tarkeimmistd ammatillisista tai-
toalueista, koska yhteisty6tahoja on monia. Moniammatillinen yhteistyé nahtiin
ammattitaidoksi, omaa ty6ta ja paatoksia tukevaksi, mutta myds tarkeaksi asiak-
kaan tilanteen laaja-alaisessa arvioinnissa. Esille nousivat yhteistyo eri tahojen
kanssa seké asiakkaan ja tAméan sosiaalisen verkoston kanssa. Koettiin, etta ty6
vaatii tekijaltdan ristiriitojen ratkaisutaitoja ja neuvottelutaitoja varsinkin herkissa

ja haasteellisissa asiakastilanteissa.

"Semmonen rohkeus pyytaa apua, ettd sie et ajattele ettd minun
tarvii hoitaa tama yksin...sie ajattelet ettd se on moniammatillista!

Eikd semmosta heikkoutta...”

"Pyrin silla lailla kartoittaan sen minka verran omaiset on tai ysta-
vat/tuttavat tai onko jotain muuta ihmista siina, sairaanhoitajaa tai

sosiaalityontekijaa siina hanen tilanteessaan...”

*Ja paineensietokykyad tdssd myoskin tarvii kun on vaihtuvat asia
kastilanteet ja sitten voi olla vaikeita asiakkuuksia...etta pystyy toi-
mimaan asiakastydssa ja osaa tydskennella herkissakin tilan

teissa.”

Gerontologinen osaaminen jakaantui vanhustydn osaamiseen, kokemukseen ja
ymmarrykseen ikdantymisesta. Useimmilla haastateltavista oli aikaisempi koke-
mus vanhustyosta ja he kokivat sen paasaantdisesti suureksi hyodyksi nykyi-
sessa tyossaan. Aikaisempi hoitoalan kokemus katsottiin voivan olla myds hai-

taksi palveluohjaustydssa, mikali tyéote oli aikaisemmin ollut sairauskeskeinen.

“Taytyy olla laajaa gerontologista osaamista ja tuntea taman asia-
kasryhman tarpeet ja piirteet...sisdltdé lahtee siita asiakasryhman

tarpeesta...”
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"Oli jo peruskasitykset siita mitd on vanhustyd...0ssaan puhua van-

hojen ihmisten kans, se ittelle luontevaa...se on ehka sita taitoa.”

Ymmartaa sita ikdantymista, ikdantynytta ja tietdad siihen vanhuu-

teen liittyvia juttuja...”

"Kun puhutaan kuntouttavasta ty6otteesta, niin sehan on pois sai-
rauskeskeisyydesta, eli jos se lahihoitaja olis kuntouttavan tydot-

teen omaava, niin varmaan olis sitte tosi helppoki...”

Itseméaaraamisoikeuden ja osallisuuden tukeminen katsottiin vaativan kuntoutta-
vaa tyootetta. Asiakkaan tukemisella, rohkaisemisella ja vastuuttamisella pyri-
taan ikdantyneen mahdollisimman itsenéiseen selviytymiseen ja toimintakykyi-
syyteen. Palveluohjaajan pyrkimyksena tuli olla itsensa tarpeettomaksi tekemi-
nen. Kuntouttava tydotteeseen nahtiin sisdltyvan ennaltaehkaisya, tiedottamista
ja vaihtoehtojen etsimista. Tyo koettiin myds asenteisiin vaikuttamisena, silla asi-
akkaiden ja omaisten ajattelu nahtiin viela paljolti palveluhakuisina.

Pyritdan olemaan mahdollisimman varhaisessa vaiheessa liiken-
teessa ja ennaltaehkdisemaan sitd tulevaa isompaa palveluntar-
vetta ja toimintakyvyn ongelmia...tietda vaihtoehdot, sille asiak-

kaalle sanoa...ja tarvittaessa se tuki.”

“Se on ne voimavarat, mitka veis sitd ihmista, etta se parjais ja jak-
sais niitten asioitten kanssa... sen asiakkaan vastuuttaminen siihen

omaan arkeen vaikuttamiseen...”

*Ja sitten jos puhutaan kotihoidosta, niin sen maaritelma on edel-

leen se, etté se tekkee kaiken...kaikua menneisyydesta.”

Ohjaus- ja neuvontaosaaminen nahtiin ohjauksena ja neuvontana niin, etta asia-
kas ymmartda mista on kysymys. Tarkeana pidettiin taitoa huomioida ikédantyvat

asiakasryhmané omine erityispiirteineen ja -tarpeineen. Usein tiedon oikeanlai-
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sen valittymisen ja todellisten palvelutarpeiden tunnistamisen turvaamiseksi vaa-
dittiin asiakkaan henkilokohtainen tapaaminen. Ohjausta ja neuvontaa annettiin
asiakkaille, mutta myos omaisille eri asiointikanavia pitkin. Oikeanlaisen asiointi-
kanavan valintaa kullekin asiakkaalle pidettiin tarkedn&a samoin kuin sita, etta

asiakasta ei luukuteta.

kaihmisille pittaa kuiten niin tarkasti selvittaa asiat, ja ettd he ym-
martavat mistd on kysymys. ettd ei vaan niinku semmonen neu-

vonta riita monestikkaan, etta pittda niinku ihan tavata ihminen.”

Kyllahan se on sita neuvontaaki puhelimessa, etta kyllahan omai-

set paljon kysyvat...”

"Kun asiakas tulee palveluohjauksen asiakkaaksi, hanen erityispiir-
teensa huomioidaan, eli etta han on ikaihminen ja mita se tuo sii-

hen mukanaan...”

"Etta asiakkaalle annettais sitten taas uusi numero vaan...nimen

omaan ei luukuteta...”

Palveluohjausta ja -neuvontaa on saatavilla eritasoisesti ja vaatiikin siksi erilais-
ten asiointikanavien hallintaa ja teknologiaosaamista, varsinkin tulevaisuudessa.
Asiakaskayntien liséksi ohjausta ja neuvontaa annettiin paasaantoisesti puheli-
messa. Chatista ja tietokoneen kuvayhteyksilla toimimisesta oli viela vahaista ko-
kemusta, mutta monipuolisuus néhtiin tulevaisuutena ja paasaantoéisesti mahdol-
lisuutena ja positiivisena asiana. Palveluohjaus ja -neuvonta haluttiin kuitenkin
sdilyttaa ihmislaheisena, vaikka tulevaisuus nahtiin enenevissa maarin teknolo-

giapainotteisena.

*Valtava vaihtuvuus paivan aikana ja tulee eri asiointikanavista asi-

akkaita.”

"Mutta tulevaisuudessa varmaan kaikkia tekniikkaa kaytetaan hyo-

dyksi...tehh&&n varmaan enemman tuon tekniikan kanssa, ko-
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neella, puhelimella, ei ehka pystyta niin jalkautumaan...niin tai sit-

ten on joku kuvayhteys...”

"Kaikki on hyvéa chatit ja kaikki ne on omaisille tosi hyvia, pitd& huo-
mioida kuin moni ikdihminen kayttaisi sita chattia? Hyva se mahdol-
lisuutena on, mutta se voi olla tulevaisuudessa se chatti ja

muut...se sailytettaisiin se on se palveluohjaus ihmislaheista...”

Prosessinomaisen palveluohjausosaamisen katsottiin siséltavan palveluohjauk-
sellisen tydotteen ja arviointiosaamisen. Haastateltavien mielesta palveluohjauk-
selliseen tyootteeseen sisaltyivat neuvonta, suunnitelmien teko yhdessa asiak-
kaan kanssa, ammattilaisen arvio ja jatkotoimenpiteet seka uudelleenarviointi ja
seuranta. Arviointiosaaminen katsottiin kokonaisvaltaiseksi palvelutarpeen arvi-
oinniksi, todellisten tarpeiden tunnistamiseksi, jossa tuli huomioida ikédantyneen
voimavarat ja toimintakyky. Todellisten tarpeiden tunnistaminen koettiin ajoittain

haastavaksi.

*Jotta se kotona asuminen mahdollistuisi niin pitas tehda enemman
sitd prosessinomaista palveluohjausta ja neuvontaa eli on sita jat-
koyhteydenottoa ja arviointia suunnitelmallista ja suunnitelmia
tehda yhdesséa asiakkaiden kanssa...”

"Asiakkaita, jotka ei valttamatta tarvi palvelua ennaan, eli palataan

suunnitelman paivittamiseen...”

’Kavin sen uuden kotikaynnin, niin sitte siind pohittiin sita kokonais-
valtaisuutta, etta ei se ole pelkastaan sita ulkoilua, etta se on sita

toimintakyvyn yllapitoa...”
“Tassa miettii tuleeko tunnistettua ne todelliset palvelun tarpeet...”
Palveluohjaus tyoné katsottiin vaativan tyontekijalta kykya itsendiseen paatok-

sentekoon. Paatoksentekotaitoihin nahtiin sisaltyvan erilaisten paatosten tekemi-

nen ja objektiivisuus. Paatoksenteon katsottiin mahdollistuvan tarpeellisen tiedon
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ja moniammatillisen tiimitydn avulla. Palvelujen myontamisperusteet ja kriteerit
tuli tuntea, jotta asiakkaan kanssa voitiin keskustella paatoksista ja perustella ne.
Ongelmallisena koettiin tahot, jotka ohjasivat hakemaan erilaisia palveluja tunte-

matta kuitenkaan myontamisperusteita.

"Minusta se on ihan hyva etta palveluohjaaja pystyy tekemaan
myo6s sen paatoksen...ja siind jo nakee, ettd myontamisperusteet
tayttyy tai ei tayty se on tarkeetd, ettd pystyy siind jo sen asiakkaan
kanssa keskustelemaan siitd paatoksesta ja niistd perusteista, en-

nen kaikkea kielteisessa paatoksessa.”

"Hyva etta on se tiimi siina ymparilla, etta sie saat sen toisenki mieli-
pitteen siihen ja paatoksen sitte tehtya.”

“Erilaiset henkilot ohjaa hakemaan palveluja jotka ei tunne palve-

lun myontamisperusteita...”

"Hyvin itsendista tyota, vaatii tyontekijaltd sité, etta pystyy itsenai-

sesti tydskentelemaan ja tekemaan erilaisia paatoksia...”

Objektiivisuus koettiin puolueettomuudeksi ja ammatillisuudeksi arvioitaessa asi-
akkaan tarpeita kaytettavissa olevien palvelujen ja toimintaehtojen maaritta-
massa toimintakentassa. Osa viranhaltijoista koki ajoittain ristiriitaisuutta asiak-
kaan tarpeen ja tarjonnan mahdollisuuden valilla, kun taas osa koki, ettd myon-
tamisperusteet ja kriteerit ohjaavat selkeasti tyota, eika ristiriitoja synny.

"Tekemaan erilaisia paatoksia ja tarkastelemaan objektiivisesti niita

tilanteita ja asiakkuuksia...”

"Niin sehan niin ottaa paahan valila se, ettd ku haluais jotaki palve-
lua myontaa, ja tuota huomaa ettéa tama tarttis, mutta miten ja mista

budjetista ja kuka ja niin...”
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"Sullahan on tietyt kriteerit, jonka mukkaan sda toimit jotka on pe-
rustana sille paatokselle.. en née ristiriitaa...onko se sitten osa am-

matillisuutta sitten?”

Oman tyon hallinnan katsottiin vaativan tietotaitoa, kykya itsenaiseen tyoskente-
lyyn, asiakastydosaamista ja jatkuvaa ammattitaidon yllapitoa. Tyon nahtiin vaa-
tivan laajaa tietotaitoa, tiedonhakutaitoja ja kykya tiedon kayttdmiseen. Asiakas-
tyon katsottiin vaativan paineensietokykya, koska tydskenneltiin paasaantoisesti
yksin ja usein portinvartijan roolissa. Palveluohjaus nahtiin asiakastyona, jossa

aikaisempi kokemus asiakaspalvelutydsta koettiin eduksi.

"Mutta yleenséa menen yksin...”

"Sillai tietylla lailla portinvartijana voi sanoa, kun tietdaa niista kritee-

reista...”

"Hyvin laaja-alaista osaamista tama vaatii... ja paineensietokykya
tdssa myodskin tarvii kun on vaihtuvat asiakastilanteet...taméahan on
huomattavasti nopeatempoisempaa, valtava vaihtuvuus paivan ai-
kana... tdssa tydssa pitaa olla aktiivinen, yllapitdd omaa ammattitai-

”

toa...

"Sie tulet, jos vaikka kaupan alalta, sie olet oppinut asiakaspalve-
lua, niin vdh& eri tavalla ko hoitajapuolelta...asiakastyd on palve-

luohjausta, periaatteessa...”

4.1.3 Asiantuntijuus

Vuorovaikutusosaaminen nostettiin taidoissa, mutta myds asiantuntijuuden koh-
dalla tarkeimmaksi osa-alueeksi. Osaaminen jakaantui dialogisuuteen, asiakas-
l&htdisyyteen ja yhteistyo6taitoihin. Dialogisuutta kuvailtiin vilpittomana kohtaami-

sen taitona ja kykyna asettua autettavan asemaan. Asiakaslahtoisyytta kuvattiin
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tasavertaiseksi, asiakkaan omaa tahtoa kunnioittavaksi yhteistydksi. Asiantuntija

saa asiakkaan kokemaan kaikissa tilanteissa, etta on tullut palvelluksi.

’Kyky asettua autettavan asemaan...vilpitonté ja semmmosta...”

"Sillon puhutaan palveluohjaus ja neuvonnan asiantuntijasta etta ta-
vallaan sulla on kyky auttaa sitd ihmista, vaikkei sulla heti ole ha-
nelle vastauksia...se on sen tyontekijan vastuulla vieda ne valineet
sille asiakkaalle... sillon ma ainakin ndan etta on asiantuntija tois-

sansa...”

"Tyota niinku asiakaslahtosesti...mie istun sen asiakkaan viereen
ja vaikka se ois kuinka muistisairaski, niin kysyn haltd mielipit-
teitéa...kylla mie silla lailla koen ettd on vahan asiantuntija...”

Asiantuntijalla katsottiin olevan laaja gerontologinen tietous, osaaminen ja var-
muus, mitd han kykeni soveltamaan tydhénsa. Asiantuntijalla koettiin olevan tie-
totaito vanhusasiakkuudesta ja kokonaisvaltainen asiakasryhman tarpeista lah-

teva ammattietiikkaan nojaava tyotapa. Pelkka tieto ei tehnyt asiantuntijaa.

"Nostaisin tarkeimmaksi etta pittaa olla laaja gerontologinen osaa-
minen...ja tuntea oman alan eettiset periaatteet ja toimia niitten mu-

kaisesti.”

"TyOtapa ja sisaltd lahtee siitd asiakasryhman tarpeesta. Silloin voi

minusta sanoa etta on asiantuntija...”

"Ajatellaan asiakkaan nakokulmasta niin, sehén pitds minua asian-

tuntijana siind vaiheessa kun han on tyytyvainen palveluun.”

lhmisen kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin, etta sie osaat kattoa sita

silleen ettei sulla ole epavarmuutta siind.”

“Eihan se hirved tiedon maarakaan tee sinusta asiantuntijaa jos ei

niita ossaa kayttaa oikein...”
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Asiantuntijan oman tyon hallinta ja ammatillinen kaytannollisyys katsottiin perus-
tuvan kokemuksellisuuteen. Laaja tietamys ja tuntuma omasta tyosta seka pal-
velujarjestelmaosaaminen liitettiin - asiantuntijuuteen. Asiantuntijan katsottiin

myds olevan kehitysorientoitunut, oman tyonsa kehittaja.

"Sitd semmosta tietotaitoa, jotenki sitda kokemuksellahan sita tullee,

tekemalla...”

"Sitten vasta kolmantena tulee palvelujarjestelmaosaaminen, joka
on myds tarkea, mutta ennen kaikkea se, ettd gerontologinen osaa-

minen ja asiakkaan aito kohtaaminen ja kuuleminen...”

"Semmoinen henkil6 ettd han yllapitaa sitd osaamistaan aktiivisesti
ja on ajan hermolla ja tuntee oman alansa kehityksen ja tutkimukset

ja tiedon mitd on menossa...”

"Lisaksi taytyy olla kehitysorientoitunut, ja olla halukas kehittamaan

omaa tyota ja tyotapojaan.”

"Missa on kehitettdvaa ja ainahan on! Koko ajan tulee uusia asioita

ja tutkimuksia, etta erottaa mita sie tarvit...”

4.2 Geronomien valmiudet ikdantyneiden palveluohjaajana toimimiseen

Toisella tutkimuskysymyksella pyrittiin kartoittamaan millaista osaamista gerono-
mikoulutus geronomien omasta mielesta tuottaa (Kuvio 4) ja millaiset valmiudet
se antaa ikdantyneiden palveluohjaajana toimimiseen. Tassa tutkimuksessa kou-
lutuksen tuottama osaaminen eli patevyys jaoteltiin tietoon ja taitoon siksi, etta

osaaminen tulisi tarkasteltua mahdollisimman monipuolisesti. Kaytdnndssa naita
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osa-alueita on vaikea erottaa taysin toisistaan. Asiantuntijuus syntyy tiedosta, tai-
dosta ja kokemuksesta, siksi sita ei kasitella koulutuksen tuottaman osaamisen

yhteydessa.

TIETO y TAITO

Gerontologinen tieto Yleiset opiskelutaidot

Palvelujarjestelmatietous Geyontologinen osaaminen

Koulutuksen
tuottama
osaaminen

Lainsdadanto Vuorovaikutusosaaminen

Palveluohjaus tydmenetelmgna palveluohjausosaaminen

Esimies- ja tyOyhteisotaidot Esimies- ja tydyhteisstaidot

Oman tyon kehittamistaidot

KUVIO 4. Geronomikoulutuksen tuottama osaaminen.

Vanhustydn koulutusohjelmasta valmistuva geronomi on sosiaali- ja terveysalan
ammattikorkeakoulututkinto. Koulutuksen painottuminen sosiaalipuolelle nahtiin
hyvana asiana ja sen koettiin ohjaavan pois sairauskeskeisesta ajattelusta. Kult-
tuurista nakokulmaa ja terveydenhuollon perusasioita olisi toivottu koulutukseen
enemman. Tietoa palvelujarjestelmistd, lainsdadannosta ja palveluohjauksesta
tydmenetelmana olisi omaan koulutukseen toivottu myds enemman. Nahtiin, etta
tulevaisuudessa palveluohjauksen tarve tulee kasvamaan ja etta koulutussisallon
muutoksilla on lahdetty vastaamaan tdhan haasteeseen. Esimiesopinnot ja tyo-
yhteisotaidot koettiin koulutuksessa olleen hyvat, taloushallintoa olisi kaivattu li-
saa. Koettiin kuitenkin myds, etté kaikkea tietoa koulu ei pysty tarjoamaan, eika

ole tarkoituksenmukaistakaan.

Koulutus itsessaan koettiin vaativana, varsinkin monimuotokoulutus, jossa oli pal-
jon itseopiskelua. Tiedonhankintataidot nahtiin perustaidoksi omassa tydssa ja
nahtiin, etta nama taidot olivat karttuneet koulutuksen myéta. Myés oma geron-

tologinen osaaminen ja ndkemys olivat koulutuksen myoéta laajentuneet ja vuoro-
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vaikutusosaaminen parantunut. Esimies ja tyOyhteisotaidot koettiin koulutuk-
sessa seka tiedollisesti etta taidollisesti antoisiksi. Koulusta oli saatu myds osaa-
mista oman tyon kriittiseen tarkasteluun ja kehittamiseen. Tietoteknillista ope-

tusta olisi koulutukseen kaivattu enemman.

421 Tieto

Geronomit olivat tyytyvaisia koulutuksen tarjoamaan laajaan gerontologiseen tie-
topohjaan. Koettiin, ettd lainsaadantd on ohjannut koulutuksen kehittymista ja
ettd koulutus on mennyt oikeaan suuntaan, palveluohjausta enenevissa maarin
painottaen. Sosiaalipuolelle painottumista pidettiin hyvana asiana. Osa koki kou-
lutuksessa pohjaoletuksena olevan opiskelijoiden pohjatieto vanhustyosta.

Kylla mie olin opintoihin tyytyvéainen...geronomikoulutus antaa hy-
van tietopohjan...kyll& minusta on hyva, etta se painottuu sinne so-
siaalipuolelle.”

"Se on tosi hyvvaan suuntaan menny se koulutus...lainsaadanto
niin sieltaki se koulutus ammentaa sita sisaltbd mihin geronomeja

tarvitaan, no palveluohjaukseen...”

"Muutama oli aivan eri alalta, ja osalle oli sitten haastavampaa,
koska valilla tuntu ettd pohjaoletuksena oli se, etta meilla oli jotain

pohjatietoa...”

“Perusasiakastyohon, ihmissuhdetydhén antoi hyvat evaat ja antoi

hyvan tiedollisen pohjan taéhan tyéhon.”

Koulutuksen koettiin tarjoavan laaja-alaisen tietopohjan ik&dantymisesté eli geron-
tologiasta. Gerontologinen tieto jakaantui vanhusty6hon, geriatriaan ja tietoon
vanhusasiakkuudesta. Ikd&ntymista kasiteltiin laaja-alaisesti ja monitasoisesti

huomioiden kaikki osa-alueet; fyysinen, psyykkinen ja sosiaalinen. Koulutuksen
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koettiin ohjaavan pois sairauskeskeisesta ajattelusta. Laakehoidon laajuus ja riit-

tavyys aiheutti pohdintaa. Terveydenhuollon perusasioita olisi toivottu koulutuk-

seen enemman, ajatellen varsinkin opiskelijoita, joilla ei ollut aikaisempaa tervey-

denhuollon koulutusta. Kulttuurista nakokulmaa koettiin koulutuksessa kéasitelta-

van lilan vahan.

"Opiskelussa mentiin syvemmalle ja laaja-alaisemmin lahestyttiin
sitd vanhenemista ja vanhuutta ja eritasoisesti sitd tarkastel-
tiin...laaja-alaisesti kaikki fyysinen, psyykkinen, sosiaalinen kaikki

nama osa-alueet.. se on se mika on tarkein koko koulutuksessa...”

"Se on laajentanut sita gerontologista nakemysta, sitd ajatellaan

laajemmin ihmista kokonaisvaltaisemmin...”

“Geronomina ei sillai voi, vaikka ymmartaakin ladkehoidosta, etta
eihan siita sillai pihalla oo, mutta ei kuitenkaan voi vastata ladkehoi-

dosta...”

"Aikaisempaa taustaa, lahihoitajapuolen sehdn on semmosta sai-

rauskeskeista ajattelua.. se ajattelutapa muuttui, se laajeni...”

“Itelléd on se vahva se lahihoitajan ja tietdad sen puolesta paljon ter-
veydenhuolto puolen asioita, mutta jos ajatellaan sellasia joilla ei

”

00...

“Toki oli monikulttuurisuuskurssi, jossa oli naita etnisia vahemmis-
toja ja sitten oli seksuaalivahemmistdja, mutta se oli vain yksi

kurssi...”

Koulutuksen koettiin tarjoavan tietoa palvelujarjestelmista ja lainsaadannosta,

mutta osa koki, etta liian vahan ja pintapuolisesti.

"Se koulutushan antaa tosi hyvat valmiudet just tahan siihen palve-

lujarjestelman ymmartamiseen...”
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"Ehdottomasti jain kaipaamaan palvelujarjestelmaosaamista, ja sit-

ten lainsaadantopuoli jai kevyeksi koulutuksessa...”

Palveluohjaus tyomenetelméané koettiin keskeiseksi ja tarkeéksi geronomiopin-
noissa ja sita olisi omiin opintoihin kaivattu enemman. Nykyisen koulutuksen kat-

sottiin antavan hyvét tiedolliset valmiudet palveluohjauksessa tydskentelyyn.

"Opimme geronomeina sen palveluohjauksen laaja-alaisuuden...”

"Mie jain rehellisesti kaipaamaan palveluohjausta...huomattiin se
on nyt mitéd painotetaan.. se on tosi hyvvdan suuntaan menny se

koulutus...”

"Kun mietin sitd minun koulua ja on nyt nahny sitéa teidanki koulu-
tuspohjaa...niin hyvat valmiudet palveluohjaukseen, siihen se on ko

nenanpaahén...”

"Palveluohjausta tullaan tarvimaan yha enemman, ja koulutuskin
kattoo naita lakeja ja sen my6ta muutetaan sita koulutussisaltoa
vastaamaan tulevaisuuden tarvetta...opettajatkin sanoo etta se on

se palveluohjaus mihin moni on tydllistynyt...”

Esimiesopinnot ja tydyhteisotaidot koettiin koulutuksessa olleen hyvét. Esimies-
tyd on kaytannossa hyvin monipuolista ja koettiin, ettéa kaikkea tietoa koulu ei
pysty tarjoamaan, eiké ole tarkoituksenmukaistakaan. Taloushallintoa olisi kou-

lutukseen toivottu enemman.

“Esimiestaidot, minusta ne oli tosi hyvat ne tydyhteisdtaidot mita
kaytiin, miten alaisten kanssa toimitaan, ja miten tydyhteisossa ja
millaisia menetelmia siihen...puheeksiotto, miten kaikki palaverikay-

tanndt, ja miten esimiehen tulisi toimia tydyhteisosséa, tyopaikalla...”

“Tai sitten jotaki taloushallintoa, ehka sitd, sehéan vois olla vaikka

valinnaisena...jostaki budjeteista, tamma@sista... mutta en mie tiia
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voidaanko koulussa alkaa jotaki KVTESsia opettaan, kylla se taytyy

ihan itte kirjasta lukea.”

4.2.2 Taito

Geronomikoulutus itsessadn néahtiin vaativana, varsinkin monimuotokoulutus,
jossa koettiin olevan paljon itseopiskelua. Tiedonhankintataitojen karttuminen
koulutuksen edetessé koettiin tarkeaksi, koska oleellisen tiedon I6ytaminen nah-

tiin perustaidoksi omassa ty6ssa.

"Monimuotokoulutus, jossa lasnaolopaivia oli rajallisesti ja itseopis-
kelua tehdaan paljon...sehan vaatii paljon ja se vaatii sulta itelta

paljon, sita asioitten setvimista, selvittamista...”

"Toki sitten naita opiskeluun liittyvia taitoja, tiedon hankinta kaikki
nama...se antoi hyvin laaja-alaista taitoa ja sita, ettd osaa hakea
tietoa osaa suodattaa sieltd mika on oleellista ja miten kayttaa tie

toa hyvakseen...”

Gerontologinen osaaminen koulutuksessa jakaantui laaja-alaiseen, kokonaisval-
taiseen gerontologiseen nakemykseen ja vanhustyon taitoihin. Koettiin, etta
vaikka oli aikaisempi vanhustydn koulutus ja tyokokemus, niin oma gerontologi-
nen nédkemys oli koulutuksen my6ta laajentunut. Aikaisemman koulutuksen poh-
jalta osa oli saanut koulutuksen alun opinnoista ja harjoitteluista vapautuksen,
mutta paasaantoisesti harjoittelut koettiin hyviksi. Suoniverinaytteiden oton har-

joittelu koettiin turhaksi. Laakehoidon osaamisen laajuus mietitytti.

"Se anto siihenki semmoset taidot, vanhustyohon...jotenki osaa aja-
tella laajemmin, mihinh&n tuo liittyy ja sitd elamanhistoriaa ja kaik-

kia timmosta...se on tullu sielta...”
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"Ainakin se on laajentanut sitd gerontologista ndkemysta, tavallaan
auttanut avaamaan silmia siihen ajattelutapaan, etta sita ajatellaan

laajemmin ihmista kokonaisvaltaisemmin...”

"Me ei ikind tulla geronomeina ottamaan kenestakaan suoniveri-
naytteitd, niin tavallaan semmoset asiat mun mielesta oli vahan

niinku turhia...”

“Jakaisko geronomi laakkeita...en tiia...koulutushan antais siihen

mahdollisuuden, valmiudet.”

Vuorovaikutusosaaminen jakaantui dialogisuuteen, asiakaslahtoisyyteen ja yh-
teistyotaitoihin. Koettiin, ettd dialoginen osaaminen oli parantunut koulutuksen
myo6ta. Koulutuksesta oli saatu valineita siihen, miten tukea ikdantyneen toimi-
juutta ja miten toimia asiakaslahtdisemmin. Koulutuksessa oli painotettu ja opittu

yhteisty6taitoja eli monialaista yhteistyota ja verkostotyota.

"Sield avautu, ettd mita se on se asiakaslahtosyys...”

"Dialogisuus nousi sieltd ja se asiakkaan oman aanen kuuleminen

geronomikoulutuksen myota...”

"Tarkka pitaa olla sen rajan suhteen milloin sie vahvistat sen asiak-
kaan omatoimijuutta ja milloin sie ehka vahan alat holhoamaan tai
viet niita voimavaroja, pitaa olla herkkd sen asian kanssa. Minusta

tuntuu koulutuksesta sai sitten siihen vélineita.”

“Ja tapahtumien jarjestamisesta, yhteistyosta, verkostotydsta hyvin
laajasti oppi kylla sen koulutuksen my6ta ja siitd varmaankin on sit-

ten hyotya tassa tyossa.”

"Se laaja-alaisuus ja moniammatillisuus...sitéa on kylla geronomikou-
lutuksessa painotettu, ettd kayttakaa hyvaksi myds muiden osaa

mista...”
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Palveluohjausosaaminen nahtiin tarke&dnéd osana koulutusta, jota olisi omaan

koulutukseen kaivattu lisaa.

"Se koulutushan antaa tosi hyvét valmiudet just tdhan palveluoh-
jaukseen, ja siihen palvelujarjestelmén ymmartadmiseen ja just sii
hen ikdantyneen maailman ymmartamiseen, mita on olla ikaanty-

nyt? mita siihen liittyy?”

"Opimme geronomeina sen palveluohjauksen laaja-alaisuuden,
sen merkityksen sen ikaantyvan elamaan, tavallaan loppuelamaan-

kin. Se avarsi ajattelutapaa.”

Esimies- ja tyOyhteisotaidot koettiin koulutuksessa seka tiedollisesti etta taidolli-
sesti antoisiksi. Koulusta oli saatu myds osaamista oman tyon kriittiseen tarkas-
teluun ja kehittdmiseen. Esimiestydsta keskusteltaessa tietotekniset taidot nou-
sivat esille ja ne koettiin oman tyon kannalta tarkeiksi. Tietoteknillistéd opetusta

olisi koulutukseen kaivattu enemman.

"Pystyy kriittisesti tarkastelemaan sitd omaa tydtapaa ja kehitta-

maan sita tyota.”

"Tybelamaan taitoja...esimiestaidot, minusta ne oli tosi hyvéat ne
tydyhteisotaidot mita kaytiin, miten alaisten kanssa toimitaan ja mi
ten tyoyhteisdssa ja millaisia menetelmi& siihen...puheeksiotto, mi-
ten kaikki palaverikdytannot ja miten esimiehen tulisi toimia tyoyh-

teisdssa, tyopaikalla.”

*Ja sitten mika mulla on vieléki vain auttava, on exel ohjelman kayt-
tdminen... niin se auttais ittea ko ossais kayttaa sen exelin hyvin, se

helpottais tyota.”
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5 JOHTOPAATOKSET

Talla tutkimuksella etsittiin vastausta seuraaviin kysymyksiin; millaista osaamista
geronomien mielestéa ikaantyneiden asiakaslahtdinen palveluohjaus ja neuvonta
vaativat ja millaiset valmiudet geronomeilla on omasta mielestaan ikaantyneiden

palveluohjaajana toimimiseen?

Ensimmaisella tutkimuskysymyksella pyrittiin ikdantyneiden palveluohjauksessa
annettavan neuvonnan ja ohjauksen osaamisen kartoittamiseen, eli millaista tie-

toa, taitoa ja asiantuntijuutta asiakasprosessi vaatii ja mista osaaminen syntyy.

Gerontologinen palveluohjaus kasitettiin ik&ihmisille suunnattuna, ikaihmisten
tarpeista lahtevana ohjauksena ja neuvontana, joten kohderyhma erityispiirteiden

tunteminen ja ymmartaminen nahtiin tarkeana.

Laaja-alaisen gerontologisen tiedon hallinnan lisaksi tuli hallita palvelujarjestel-
mat, lainsaadantd, palveluohjausprosessi, erilaiset asiointikanavat ja etiikka.
Ikdantyneiden palveluohjaus ja -neuvonta vaativat geronomien mielesta tekijal-
taan myos monipuolisia taitoja. Tarkeimmaksi osa-alueeksi nousi vuorovaikutus-
osaaminen ja siina asiakkaan kohtaaminen. Muiksi taidon osa-alueiksi nousivat
gerontologinen osaaminen, ikd&ntyneen itseméaaradmisoikeuden ja osallisuuden
vahvistaminen, ohjaus- ja neuvontaosaaminen, prosessinomaisen palveluoh-
jauksen hallinta, paatoksentekotaidot ja erilaisten asiointikanavien seka oman
tyon hallinta. Palveluohjaus tyona katsottiin vaativan tyontekijalta myos paineen-

sietokykya.

Asiantuntijalla katsottiin olevan laaja gerontologinen tietous, osaaminen ja var-
muus, mita han kykeni soveltamaan tybhonsa. Asiantuntijuuteen katsottiin kuulu-

vaksi myos kokemuksellisuus, kehitysorientoituneisuus ja ammattietiikka.

Tutkimuksesta saatujen tulosten perusteella voidaan todeta, etta gerontologinen
eli ikddntyneiden palveluohjaus ja -neuvonta vaativat tekijaltddn monipuolista tie-

totaitoa, mutta erityisesti laajaa gerontologista ja sosiaali- ja terveydenhuoltoon
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littyvaa tietoa, seka taitoa kohdata ikaantynyt verkostoineen. Vuorovaikutus-
osaaminen nostettiin taidoissa, mutta myds asiantuntijuuden kohdalla tarkeim-

maksi osaamisen osa-alueeksi.

Toisella tutkimuskysymyksell& pyrittiin tunnistamaan millaista osaamista gerono-
mikoulutus tuottaa ja millaiset valmiudet se antaa ikédantyneiden palveluohjaajana

toimimiseen.

Geronomit olivat tyytyvaisia koulutuksen tarjoamaan laajaan gerontologiseen tie-
topohjaan ja tiedollisten valmiuksien lisaksi sen koettiin lisdnneen ymmarrysta
ikdantymisesta ja palveluohjauksen laaja-alaisesta vaikutuksesta ikéaantyneen
elamaan. Laajan gerontologisen tietopohjan lisaksi koulutuksen tuottamaan tie-
dolliseen osaamiseen katsottiin kuuluvaksi palvelujarjestelmatietous, lainsaa-
danto, palveluohjaus tydmenetelmana ja esimies- ja tydyhteisotaidot. Koulutuk-
seen kuului myo6s perusopintoja, kuten ruotsi ja englanti. Omaan koulutukseensa
geronomit olisivat toivoneet enemman tietoa ja opetusta palvelujarjestelmista,
lainsd&dannosta, palveluohjauksesta, terveydenhuollon perusasioista, taloushal-

linnosta ja kulttuurista nakékulmaa olisi myds toivottu enemman.

Geronomit kokivat, etta dialoginen osaaminen oli parantunut koulutuksen myo6ta.
Koulutuksesta oli saatu valineita siihen, miten tukea ik&&ntyneen toimijuutta ja
miten toimia asiakaslahtdisemmin. Koulutuksen tuottamaan taidolliseen osaami-
seen katsottiin kuuluvaksi yleiset opiskelutaidot, vuorovaikutusosaaminen, ge-
rontologinen osaaminen, palveluohjausosaaminen, oman tyon kehittdmistaidot ja

esimies- ja tydyhteisotaidot. Tietoteknillistd opetusta olisi kaivattu lisaa.

Tutkimuksesta saatujen tulosten perusteella voidaan todeta, ettéa geronomit koki-
vat koulutuksensa antavan hyvat valmiudet ikdantyneiden palveluohjaajana toi-
mimiseen. Haastateltavat olivat paasaantodisesti tyytyvaisia omaan koulutuk-
seensa ja sen katsottiin antavan hyvat tiedolliset ja taidolliset valmiudet palve-
luohjauksessa ty6skentelyyn. Nahtiin, ettd geronomikoulutus on mennyt parem-

paan, palveluohjausta painottavampaan suuntaan.



52

6 POHDINTA

Sote eli sosiaali- ja terveydenhuollon uudistus ja sen myoéta valinnanvapauden
kasvaminen tulee lisddmaéan kaikkien asiakasryhmien, mutta erityisesti ikaanty-
neiden palveluohjauksen tarvetta. Taméan tutkimuksen aiheen valintaan vaikutti-
vat siis aiheen ajankohtaisuus, mutta myos tutkijan oma mielenkiinto. Aiheesta ei
myoskaan loytynyt aikaisempia vastaavanlaisia tutkimuksia. Tassa tutkimuk-
sessa on pyritty perehtymaan kotimaiseen aineistoon ja tutkimustietoon moni-
puolisesti, kansainvaliseen tutkimustietoon olisi voinut perehtyd enemman. Ta-
man tutkimuksen luotettavuutta lisdéa se, etta tutkija on itse tehnyt opinnaytetyén
kaikki vaiheet, mutta parity® olisi ehka tuonut tydhon monipuolisempaa nakokul-
maa ja pohdintaa. Tutkimustyon tekeminen yksin oli haasteellista ja ohjaajan
merkitys korostui.

Geronomi on kokonaisvaltaisen vanhustydn osaaja ja koska heitéa on tyollistynyt
ikaihmisten palveluohjaukseen, valikoituivat he tdméan tutkimuksen kohderyh-
maksi. Mahdollisia haastateltavia informoitiin etukateen ja tiedusteltiin heidan ha-
lukkuuttaan osallistua tutkimukseen. Tyon toteutuksen lahtékohtana oli, etta tut-
kimuksesta ei voi tunnistaa osallistuneiden henkil6llisyyttd. Taman tutkimuksen
luotettavuutta lisdé oikeanlainen kohderyhma ja se, etta haastattelut teki tutkija
itse kayntihaastatteluina ja haastattelut nauhoitettiin. Haastattelut toteutettiin rau-
hallisissa, erillisissa tiloissa ja niille oli varattu riittavasti aikaa. Haastattelut kesti-
vat 30-50 minuuttia. Koehaastattelua ei tassa tutkimuksessa tehty, mutta se olisi
ehdottomasti kannattanut tehda. Johdattelevilta kysymyksilta ei taysin valtytty.
Tahan tutkimukseen osallistui nelja geronomia ja se osoittautui ajankaytollisesti

sopivaksi maaraksi.

Taman tutkimuksen luotettavuudesta kertoo oikeanlaisen tutkimusmenetelman ja
haastattelumuodon valinta. Haastattelut tuottivat runsaasti asianmukaista tietoa.
Tutkimusmenetelméan valintaan vaikutti se, etta tutkittavasta aiheesta haluttiin ko-
konaisvaltaista tietoa, geronomien ndkdkulmasta. Haastattelumuodoksi valikoitui
teemahaastattelu, koska siina korostuvat ihmisten tulkinnat aiheesta ja se tuo

nain tutkittavien aanet parhaiten kuuluviin.
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Haastatteluja eli alkuperdaista aineistoa kaytettiin asioiden tarkisteluun ja kasittei-
den tarkentamiseen koko tutkimuksen analysoinnin ajan. Talla pyrittin mahdolli-
simman oikeanlaiseen tulkintaan tutkittavasta aiheesta. Aineiston analysoinnissa
luokittelun perusteena olivat teoriasta esille nousseet kasitteet tieto, taito ja asi-
antuntijuus. Tavoitteena oli osaamisen tarkastelu mahdollisimman syvallisesti ja
monipuolisesti. Alkuperédisen aineiston useaan kertaan lukeminen ja suorat haas-

tatteluotteet lisdavat taméan tutkimuksen luotettavuutta.

Tutkimuksen eettisyydesta kertovat se, ettad haastatteluun ja haastattelun nauhoi-
tukseen osallistuminen oli vapaaehtoista. Osallistujia informoitiin etukéteen, eika
heidan henkil6llisyytensa paljastu tutkimustydssa. Haastateltavilta pyydettiin Kir-
jalliset luvat haastattelujen nauhoittamiseen. Toimeksiantajalle toimitettiin tutki-

mussuunnitelma ja toimeksiannosta on kirjallinen sopimus.

Palveluohjaus on kattokasite, jonka siséaan sopivat eritasoiset palveluohjauksen
tyOotteet ja -mallit. Palveluohjaus voidaan nahda kolmitasoisena neuvonta- ja
palveluohjausmallina. (H&nninen 2007, Suominen & Tuominen 2007, Sosiaali- ja
terveysministerio 2016.) Tassa tutkimuksessa gerontologisesta palveluohjauk-
sesta puhuttaessa, kaytettiin kasitteitd palveluohjaus ja/tai -neuvonta, taman tut-
kimuksen lahdekirjallisuuden mukaisesti. Naiden kasitteiden rinnalla on jo paljon
kaytossa asiakas- ja palveluohjauksen kasite (Sosiaali- ja terveysministerio
2017), jonka rakenteen ja sisallon kehittamiseen KAAPO kokeilu liittyy (Sosiaali-
ja terveysministerio 2016). Palveluneuvonta ja — ohjaus kasitetta kaytetaan myos

mm. Toimiva kotihoito Lappiin hankkeessa.

Geronomien mielesta ikaantyneiden asiakaslahtdinen palveluohjaus ja -neu-
vonta vaativat tekijaltaan laajaa gerontologista tietoa ja osaamista, taman ovat
todenneet myds Backman ym. (2002) ja Salonen (2002). Laaja-alaisen geronto-
logisen tiedon hallinnan liséksi tulee hallita palvelujarjestelmat, lainsdadanto, pal-
veluohjausprosessi, erilaiset asiointikanavat ja etiikka. Seppanen (2006) ja Salo-
nen (2002) ovat julkaisuissaan todenneet vanhussosiaalityon tietopohjan raken-
tuvan edelld mainituille asioille. Palveluohjaajan tydsta tekee haastavan, ei aino-
astaan laajan tietopohjan hallinta, vaan aktiivisen tiedonhankinnan ja ajan tasalla

pysymisen edellytys, mika katsottiin osaksi palveluohjaajan ammattitaitoa.
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Tarkeimmaksi osaamisalueeksi nousivat vuorovaikutusosaaminen ja asiakkaan
kohtaaminen. Verkostoituvassa maailmassa vuorovaikutusosaaminen on tarkea
ja keskeinen osaamisalue, jota palveluohjaus parhaimmillaan ty6tapana edustaa
(Suominen & Tuominen 2007). Kaikilla haastateltavilla oli tydstaan useamman
vuoden kokemus, joten heidan kohdallaan voitiin jo puhua asiantuntijuudesta.
Vuorovaikutusosaaminen nostettin myds asiantuntijuuden kohdalla tarkeim-

maksi osaamisalueeksi.

Palveluohjaajan pyrkimyksena tuli olla itsensa tarpeettomaksi tekeminen, taméa
on todettu myds monissa julkaisuissa mm. Hanninen (2007) sekd Suominen ja
Tuominen (2007). Kuntouttavaan tyootteen toteutumisen esteeksi koettiin asen-
teet, silla monilla asiakkailla ja heidan omaisillaan ajattelu n&htiin palveluhakui-

sena.

Osa viranhaltijoina toimivista geronomeista koki ajoittain ristiriitaisuutta asiak-
kaan tarpeen ja tarjonnan mahdollisuuden valilla, kun taas osa koki, ettd myon-
tamisperusteet ja kriteerit ohjaavat selkeasti ty6ta, eika ristiriitoja synny. Suomi-
nen ja Tuominen (2007) toteavat, etta palveluohjaajan tulisi toiminnassaan olla
riippumaton suhteessa lainsaadantoon ja siihen liittyvaan viranomaisvastuuseen.
Palveluohjaajan toimiminen etuuksien vartijana voi vaarantaa puolueettoman pal-

veluohjaustyon.

Tulevaisuuden haasteita on monia. Asenteisiin vaikuttaminen on yksi niista. Mi-
ten muuttaa ikaantyneiden ja heidan lahiverkostonsa ajattelua/asenteita palvelu-
hakuisesta ratkaisuhakuiseksi eli ei kaikille kaikkea, vaan ratkaisu asiakkaan to-
dellisiin tarpeisiin. Asiakkaan vastuuttaminen omaan arkeen vaikuttamiseen ja
tarvittavien toimenpiteiden tekemiseen, mahdollistaisi kotona asumisen mahdol-
lisimman pitkaan. Prosessinomaista palveluohjausta ja -neuvontaa tulisi tarjota

jo mahdollisimman varhaisessa vaiheessa.

Valinnanvapaus tulee lisddmaan ikaantyneiden ohjauksen ja neuvonnan tarvetta,
miten taataan tama palvelu kaikille tasapuolisesti? Monikanavaisuus on tietysti

yksi ratkaisu, mutta miten taata tasavertainen ohjauskokemus ja miten tunnistaa
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todelliset palveluntarpeet esimerkiksi chatissa? Oikeanlaisen asiointikanavan va-
lintaa kullekin asiakkaalle pidettiin tarkeana samoin kuin sita, ettd asiakasta ei
luukuteta. Monikanavaisuus ja teknologian lisdantyminen huolestutti. Koettiin,
etta ikaantyneiden arvostama ihnmiselta ihmiselle palvelu vahenee ja tilalle tulee
asiointikanavia, joita ikdantyneet eivat hallitse.

Olisikin tarkeaa, etta ikaantyneet otettaisiin aktiivisesti mukaan suunnittelemaan
heille tarkoitettuja palveluja. Kehittdjaasiakastoiminnalla tarkoitetaan asiakkaiden
ja tyontekijoiden yhteista, konkreettista sosiaali- ja terveydenhuollon palvelupro-
sessien muotoilua (Pohjois-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus). Toimiva koti-
hoito Lappiin hankkeessa kehittdjaasiakkaita on hyddynnetty mm. sahkoisten

palveluiden kehittdAmisessa.

Geronomikoulutuksessa tulisi lisata teknologista osaamista ja palveluohjauk-
sessa monikanavaisuuden huomioimista, koska se on tulevaisuutta. Salonen
(2002) on todennut, etta eriarvoistuminen, elamantyylien ennakoimattomuus,
monikulttuurisuus ja uuden tyyppiset sosiaaliset ongelmat ovat muodostumassa
selkedksi osaksi vanhussosiaality6ta ja se vaatii tyontekijoilta uudenlaista kult-
tuurista lukutaitoa. Tama tulisi huomioida myo6s koulutuksessa. Asiakaslahtoisyy-
den turvaamiseksi kehittdjaasiakastoimintaa tulisi lisata kaikessa palveluohjauk-
seen liittyvassa kehittamistyossa.

Tasta tutkimuksesta nousseita mielenkiintoisia jatkotutkimusaiheita voisivat olla
palveluohjaajan riippumattomuus, kuinka paljon virassa toimiminen todella vai-
kuttaa/vaarantaa ikdadntyneen puolueettoman palveluohjaustydn? Toisena mie-
lenkiintoisena tutkimusaiheena voisi olla geronomikoulutuksen paivaopiskelun ja
monimuoto-opiskelun vertailu. Tulisiko esimerkiksi opiskelijan, jolla ei ole aikai-

sempaa terveyden- tai sosiaalipuolen koulutusta valita paivaopinnot?

Geronomi on kokonaisvaltaisen vanhustyon osaaja, sosiaali- ja terveysalan am-
mattilainen. Geronomit kokivat saaneensa koulusta osaamista oman tyon Kkriitti-
seen tarkasteluun ja kehittamiseen ja olivatkin hyvin kehitysorientoituneita. Ge-

rontologisen palveluohjauksen koettiin olevan geronomin ominta alaa ja taméa
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olisi hyva huomioida kehitettdessa ikdadntyneiden palveluohjausta ja -neuvontaa

asiakaslahtoisemmaksi.

Taman tutkimustyon tekeminen on ollut haasteellinen, mutta antoisa kokemus.
Gerontologisen eli ikdantyneiden palveluohjauksen ja -neuvonnan kéasite on
avautunut ja selkiyttanyt omaa tyota ikdantyneiden palveluohjauksessa. Toivon,
ettd tdma tutkimustyd lisdd ymmarrystd gerontologisesta palveluohjauksesta
seka geronomin laaja-alaisesta vanhustyon osaamisesta ja sopivuudesta nimen-

omaan ikaantyneiden palveluohjaustython.
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Liite 1. Teemahaastattelun runko

Teemat:

GERONTOLOGINEN PALVELUOHJAUS

Asiakaslahtoinen/vuorovaikutteinen palveluohjausprosessi; palveluoh-
jauksesta sopiminen, palvelutarpeen arviointi, palvelusuunnitelma jne.
Asiakkaan tarpeiden ja palvelutarjonnan kytkeminen yhteen
Ikdantymisen ennakointi; ennaltaehkaisy, hyvinvoinnin edistaminen
Ikdantyneen itsenaisyyden tukeminen, voimavarojen ja riskitekijoiden kar-
toitus

Ikdantyneen hyvinvointi ja sosiaalinen turvallisuus; yksilo, yhteiso ja yh-

teiskunta

PALVELUOHJAUS- JA NEUVONTAOSAAMINEN; TIETO, TAITO, ASIANTUN-
TIJUUS

Koulutus, teoriatieto; mm. palveluohjaus tydmenetelman, gerontologinen
sosiaalityd

Asiantuntijatieto; tehtavien edellyttama ydinosaaminen, verkostotydsken-
tely, kokemustieto asiakasryhmasta, palvelukokonaisuudet ja -jarjestelmat
Vuorovaikutusosaaminen

Monialainen gerontologiaosaaminen

Ikaihmisen toimijuus ja toimintakyvyn laaja-alainen arviointi

Ikdihmisen hyvinvoinnin edistaminen

Ikaihmisen palvelutarpeen arviointi ja palveluohjaus

Ikdantyvan vaeston palvelut ja niitd ohjaava lainsdadanto

Palveluohjaajan erilaiset toimintamallit

GERONOMIN OSAAMINEN/KOMPETENSSIT

gerontologinen osaaminen
monialainen arviointiosaaminen
ohjausosaaminen

gerontologinen hoiva-, hoito- ja kuntoutusosaaminen
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e palvelujarjestelmaosaaminen

e johtamis-, kehittamis- ja laadunhallinta osaaminen
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Liite 2. Opinnaytetydhon osallistuminen, lupa haastattelun nauhoittamiseen

OPINNAYTETYOHON OSALLISTUMINEN

Osallistun geronomiopiskelija Paivi Torvinen-Sandholmin opinnaytetydhon, jonka

aiheena on gerontologinen palveluohjaus. Haastatteluni saa nauhoittaa ja mate-

riaalia saa kayttaa kyseisessa opinnaytetytssa. Henkildllisyyteni ei paljastu opin-

naytetyon missaan tyovaiheessa.

Paikka ja paivamaara

Allekirjoitukset

Haastateltava Haastattelija

Nimenselvennykset
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Liite 3. Toimeksiantosopimus

LAPIN AMK'

Lapland University of Applied Sciences

OPINNAYTETYON TOIMEKSIANTOSOPIMUS
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_joita toteutetaan ammattikorkeakoulun ulkopuolisen rahoituksen hankkeessa.
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