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Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd palveluohjauksen kehittymista Viola-ko-
tiyhdistyksessa. Tavoitteena oli selvittad, millaisia kokemuksia palveluohjaajilla on
palveluohjauksesta talla hetkelld seka kirkastaa palveluohjausta organisaatiossa ja
vahvistaa nykyistéd palveluohjauksen toimintamallia ja sen tavoitteellisuutta Viola-
kotiyhdistys ry:n eri toimipisteiden kesken.

Tyon teoreettiset viitekehykset muodostuvat ikadntymisestd, ikaantyneista, ikdih-
misten palveluista sekd palveluohjauksesta. Tutkimus toteutettiin laadullisena tut-
kimuksena haastatellen Viola-Kotiyhdistyksessa tydskentelevid palveluohjaajia.
Saadut vastaukset analysointiin siséllonanalyysin avulla.

Tutkimustulokset liittyivat keskeisimmin palveluohjaukseen kasitteend, palveluoh-
jaajien kokemuksiin liittyen tyonkuvan luonteeseen ja sen muuttumisesta vuosien
aikana seké siihen millaisia odotuksia ja kehittdmisehdotuksia heilla on tyén suh-
teen tulevaisuudessa. Tutkimuksesta saatujen vastauksien perusteella selvisi, etta
palveluohjaajan tyo ei ole varsinaisesti muuttunut, vaan se, milla tavalla tyota teh-
daan. Tyovalineet ovat kehittyneet, ja teknologiaa on pystytty hy6dyntdméan en-
tist4 tehokkaammin.
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The purpose of this bachelor’s thesis was to find out the development of service
guidance in the Viola- Association (Viola-Kotiyhdistys). The purpose was to find
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1 JOHDANTO

Ikéantyvan vaeston méara on kasvussa, mutta joukko, joka rahoittaa yhteiskunnan
hyvinvointipalvelut, pienenee. Yhteiskuntamme on pisteessa, jossa julkisten palve-
luiden kustannusten kasvu on saatava laskemaan. Sosiaali- ja terveyspalveluiden
palveluvalikoimissa ja saatavuudessa on huomattavissa merkittavia alueellisia
eroja. Palvelut vaihtelevat niin kunnittain kuin kuntien sisalla. Sote-uudistuksen
myotd tdhan asiaan pyritddn saamaan muutosta. Palveluiden tulee olla yhdenvertai-
sia ja eriarvoisuutta vahentdvia. Yhteiskunnassa tapahtuneet muutokset ja ikaanty-
neiden ihmisten méaran kasvu ovat vaikuttaneet niin ikéantyneiden asemaan yh-
teiskunnassamme kuin eri toimintoihin yhteiskunnassa, kuten esimerkiksi sosiaali-
ja terveyspalveluihin, koulutusjarjestelmaan seka vallan jakautumiseen ikaryhmit-
tain. Taménhetkiset kahdeksankymmentévuotiaat ovat kokeneet muutoksen ajan,

jolloin yhteiskunta muuttui teollistuneeksi.

Sote- uudistuksen myo6ta sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjestamisen vastuu siirtyy
maakunnille. Kuntien tehtavaksi jaa alueensa asukkaiden terveyden ja hyvinvoin-
nin edistdminen. Uudistuksen tavoitteena on koota toimivampi kokonaisuus, jossa
korostuvat yhdenvertaisuus, asiakaslédhtoisyys, saavutettavuus, valinnanvapaus,
kustannustehokkuus seké laatu. Kun sosiaali- ja terveyspalveluissa valinnanvapaus
lisadntyy, on asiakkaiden saatava yhd enemman paatoksentekoon seka neuvontaan
tukea. Asiakkaan on voitava olla mukana oman eldménsé suunnittelussa, mikali ti-

lanne sen sallii.

Sote- uudistuksen myota palvelun tarjonta monipuolistuu ja vanhustyon osaamisen
saatavuus paranee. Apuvalineisiin, kuntoutukseen, muistisairauksiin, geriatriaan ja

vanhussosiaalityohon liittyvan erityisosaamisen tulee olla kaikkien tavoitettavissa.

Suomen kuntaliitto ja sosiaali- ja terveysministerié ovat antaneet laatusuosituksen
koskien ik&ihmisten palveluiden kehittdmistd vuosina 2001, 2008 seka 2013 tarkoi-
tuksena tukea toimeenpanoa vanhuspalvelulaissa. Laatusuosituksen tavoitteena on
taata koko ik&antyvalle véelle laadukkaat palvelut, joilla turvataan mahdollisimman

toimintakykyinen ja terve elama jokaiselle idkkaalle henkil6lle.



Palveluohjauksen ja sote-uudistuksen tavoitteet ovat toisiinsa ndhden linjassa. Sote-
uudistuksen tavoittelemat hyodyt asiakkaan valinnanvapaudesta ja palveluiden in-
tegraatiosta toteutuvat, mitd paremmin palveluohjausta ja -neuvontaa pystytaan to-
teuttamaan. Asiakas- ja palveluohjaus ovat valttdmattomia toimia suunnitellulle
sote-uudistuksen tavoitteiden saavuttamiselle. Suunnitteilla oleva uudistus lisaa

palveluohjauksen tarvetta.

Kevéélla 2017 tein ensimmaisen harjoittelun Viola-kotiyhdistyksessa. Taman jal-
keen tydskentelin kyseisessa organisaatiossa, josta sain myds aiheen opinnéytetyol-
leni. Keskustelimme yhdistyksen henkilokunnan kanssa kiinnostuksestani tehda tyo
palveluohjauksesta. Heiltd ehdotettiin ideaa liittyen palveluohjaajien tydnkuvaan,
kuinka se on muuttunut ja mill& tavalla se tulee muuttumaan tulevaisuudessa sote-
uudistuksen myota. Opinnadytetydn tavoitteena on tuottaa tietoa palveluohjauksesta
siitd kiinnostuneille. Tydssa keskeisina kasitteind ovat ik&dantyminen, ikdihmisten
palvelut seké palveluohjaus. Opinnéytetytssa avataan keskeisié kasitteita ja kuva-
taan edennytta prosessia vaihe vaiheelta. Tyossa tarkastellaan myods tutkimuksen
tuloksia siséllonanalyysia hyodyntéen. Tutkimustyon lopussa arvioin opinnaytetyo-
prosessia, sen luotettavuutta ja eettisyyttd sekd omaa ammatillista kasvuani kulu-

neen opinndytetyoprosessin aikana.

Tutkimuksen avulla halutaan saada tietoa palveluohjauksen kehittymisesta Viola-
kotiyhdistyksessa. Tutkimuksessa selvitetadn, millaista palveluohjaajan ty6 on, mi-
ten palveluohjausta voidaan tehostaa ja miten sen toimintamuodoista voidaan tie-

dottaa paremmin tamperelaisille.

Tutkimus on laadullinen eli kvalitatiivinen. Laadullinen tutkimus voidaan maari-
telld eri tavoin riippuen sen ldhtdkohdista. Se on sulauttanut itseensé ja saanut pal-
jon vaikutteita monilta eri ihmistieteen aloilta, esimerkiksi kielitieteestd, historian-
tutkimuksesta seké folkloristiikasta. T&alloin termill& viitataan analyysitapojen ja ai-
neiston luonteeseen. Laadullisessa tutkimuksessa oleellista on, ettd tutkimusongel-
maa analysoidaan, ja siind johtolanka on omaa lajiaan. Laadullisen tutkimuksen ta-
voitteena on pyrkid ymmaértdmaan tutkittavaa ilmiota. Laadullisen tutkimuksen ra-

kenne muodostuu johdannosta, teoreettisista lahtékohdista, tutkimusmenetelmasta,
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aineiston analyysista ja tuloksista, tutkimuksen luotettavuuden arvioinnista sek&

pohdinnasta.

Tutkimusaineisto kerataan tekemélla haastatteluja Viola-koti yhdistyksen tyonteki-
joille. Aineisto kerattiin syksylld 2018. Teoreettisina viitekehyksina ovat palve-

luohjaus, ik&antyminen, vanhusten palvelut seka palveluohjaajan tyonkuva.
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2 IKAANTYMINEN

Ik&antyminen tuo esille seké haasteita ettd mahdollisuuksia. Vaeston ikaantyminen
lisaé pitk&aikaishoidon seka perusterveydenhuollon tarpeita, vaatii enemmaén osaa-
vaa ja ammattitaitoista tyovoimaa seké liséa ikaystavallisempien olosuhteiden tar-
vetta. (WHO 2019.) Vanheneminen on prosessi, joka kestaa koko ihmisen elinian.
Tana aikana tapahtuu niin biologisia, psyykkisid kuin sosiaalisiakin muutoksia.
Prosessi saa alkunsa hedelmaityksesta ja paattyy kuolemaan. Tieteenalaa, joka tut-
kii ihmisen vanhenemista, kutsutaan gerontologiaksi. (Aejmelaeus ym. 2008, 13.)

Ikaantymiseen liittyy olennaisesti toimintakyky, voimavarat ja toimintaymparisto.
Toimintakyky kuvaa kykya selvité arjen toiminnoista; suorituskyky kuvaa sita, mita
ihminen tekee suoriutuakseen paivittéisita toiminnoista. Kyky selvitd paivittéista
toiminnoista ei riipu vain toimintakyvysta vaan ympariston toimintaedellytyksista.
Maksimaalinen toimintakyky muodostuu suorituskyvysté, voimavaroista seka toi-

mintakyvysta. (Aejmelaeus 2008, 35-36.)

Kivelan (2006, 13) mukaan vanheneminen on hyvin yksilollista. Toisilla hiukset
harmaantuvat 50 ik&vuoden paikkeilla, toisilla taas vasta lahempéna 90 ik&vuotta.
Toisilla lihasvoimat sdilyvat kohtalaisen hyvina pitkalle 80 ikdvuoteen saakka, toi-
silla heikkeneminen voi alkaa jo ennen 70 ikdvuotta. Ikdantymisen myota tulevat
muutokset ovat siis hyvin yksil6llisia. Kivelan (2012, 13) mukaan ikdantyminen
voidaan jakaa erilaisiin vaiheisiin. N&istd puhuttaessa voidaan kéayttaa nimityksia
kolmannesta ja neljannesté ikdkaudesta. Kolmannella ikdkaudella tarkoitetaan vai-
hetta, jolloin siirrytddn tyoiasta eldkeikadn ja sen toimintakykyisia vuosia. Neljan-
nelld ikdkaudella tarkoitetaan elamén loppuvaiheen vuosia, jolloin ihmisen toimin-
takyky on jossakin madarin rajoittunut ja heikentynyt. Karkeasti ndma vaiheet voi-
daan jakaa ian mukaan siten, ettd kolmas ikévaihe ajoittuu vuosiin 65-90 ja neljas
ikévaihe sen jalkeiseen vaiheeseen. Tatd jaottelua ei voida kuitenkaan kayttaa yksi-
I6tasolla, silla ikddantyminen on ihmisilla hyvin yksil6ollistd, osa 90 vuotta taytta-
neisté voidaan toimintakykynsa perusteella luokitella kolmanteen ik&én. Valtionva-
rainministerion raportin (2018) mukaan ikd&ntyvéan vaeston maara lisdéntyy ja siten

hyvinvointipalveluita rahoittava joukko pienenee. Ndin ollen julkisten palveluiden
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kustannusten kasvua tulee vahentda. Tulevaisuudessa julkisen talouden tulot eivét
riitd lakisaateisiin palveluihin ilman sosiaali- ja terveydenhuollon uudistamista.
Palveluiden kannalta se tarkoittaa tehokkaampien ja parempien toimintatapojen

kayttdonottoa koko maan osalta.

Suomessa vaeston ikaantymistd tapahtuu monella tasolla. Keski-ikd nousee, tyo-
voima ikaantyy, keskiméaarainen elinaika kasvaa, yli 65-vuotiaiden henkildiden
maaré lisaantyy, suhteellisesti eniten lisaéntyy hyvin idkkéiden eli yli 80-vuotiaden
osuus ja ikaantyneiden seka tyoikaisten valinen suhde muuttuu. EU-maista Suomi
kuuluu kolmen nopeimmin vanhenevan EU-maan joukkoon. (Tulva, Uusitalo &
Harra 2007, 19.)

2.1 Toimintakyky

Keskeinen osa ihmisen hyvinvointia on toimintakyky. Hyva psyykkinen, fyysinen
ja sosiaalinen toimintakyky seka niita tukeva ympadrist6 auttavat ihmisia voimaan
hyvin, 16ytdamé&éan oman paikkansa yhteiskunnassa seké selviytyméén vanhetessa
arjen asioista itsenaisesti. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2016.) Suomalaisessa
vanhuspolitiikassa yksi tarkeimmista tehtavista on ikaantyneen ihmisen itsendisen
elamén ja toimintakyvyn edistdminen. Tavoitteena on, ettd mahdollisimman moni
ikaantynyt ihminen voisi elda turvallisesti ja itsendisesti omassa kodissaan. (Pohjo-
lainen & Heimonen 2009, 8.)

Kun ihminen vanhenee, se tuo mukanaan muutoksia niin toimintakykyyn, tervey-
dentilaan kuin sosiaaliseen ympéristoon. Ihminen voi kokea menettavénsa hallin-
nan ndiden muutosten myo6té. 1akkaan ihmisen kohdalla hanen toimintakykynsa on
terveydentilan liséksi riippuvainen siit4, onko hanelld puoliso, lapsia tai muuta tu-
kiverkostoa, jolta on mahdollista saada apua, tukea ja turvaa, ovatko h&dnen asumis-
tilanteensa ja tulonsa hyvét, onko hanen liikkumisensa rajoittunutta sekd onko héan
vapaa paattamaan asioistaan itsendisesti. Syrjaytyneisyyden tunnetta lisdavat sai-
raudet, etenkin psyykkiset sairaudet sek& vanheneminen. (Seppanen ym. 2007, 236-
237.) Rasasen (2011, 26) mukaan toimintakyky vaihtelee ikdantyneiden joukossa.
Osa ikadntyneista on erittdin toimintakykyisid, osa taas erittdin huonokuntoisia.

Ikéantyneista osa kokee olonsa yksindiseksi. Téhan liittyy useimmiten karsimysta
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menetetystd toimintakyvysta sekd turvattomuuden tai masentuneisuuden tunnetta.
Yhé& useampi i&kés asuu yksin, mika on riski hoivan puutteelle, eristaytyneisyydelle
jayksinaisyydelle. Tamaé seikka koskee erityisesti naisia, silla he elavat keskimaarin
miehi& pidempééan. Miehilla ulkopuolisen avun tarvetta véhentda puolison kanssa

asuminen. Joskus se jopa estaa laitokseen siirtymisen.
2.1.1 Fyysinen, psyykkinen ja sosiaalinen toimintakyky

Normaali ikadntyminen alkaa ihmiselld hitaasti varhaisessa keski-idssa. Tapahtu-
neet muutokset ovat palautumattomia, ja ne ilmenevat kaikilla enemmin tai myo-
hemmin. Vanheneminen tuo mukanaan lievad toimintakyvyn heikkenemisté, niin
fyysisella, psyykkisella kuin sosiaalisellakin tasolla. Fyysiselld toimintakyvylla tar-
koitetaan selviytymisté tilanteista, jotka vaativat kykya liikkua, fyysistd voimaa, ta-
sapainoa, aistien toimintaa ja motorisia taitoja. Psyykkiseen toimintakykyyn liitty-
vat alykkyytta sekd henkisté ponnistamista vaativat toiminnot. Naihin liittyvét esi-
merkiksi toiminnot havaitsemisesta muistamiseen, oppimiseen, ajatteluun ja kielen-
kayttoon. Sosiaalinen toimintakyky taas pitaa sisallaédn vuorovaikutussuhteet ja ih-

misen toiminnan yhteiskunnassa ja yhteisossa. (Aejmelaeus 2008, 14.)
2.2 Mielekas ikdantyminen

Gerontologiassa onnistuneeksi ik&dantymiseksi kutsutaan ikaantymistd, jota kuvaa-
vat hyva terveys seka sosiaalinen ja psyykkinen aktiivisuus. Kéasite on saanut kui-
tenkin Kritiikkia siita, ettd ikaantyminen olisi jonkinlainen suoritus, josta yksilé on
vastuussa ja jossa on mahdollisuus epéonnistua. Ik&dantymisestd voidaan kayttéa
my0s termié tavanomainen ik&antyminen. Talla tarkoitetaan ik&antymistd, jota va-
estossa keskimadrin tapahtuu, johon liittyvat sairaudet sekd ne milld tavoin ihminen

muuttuu ik&éntyessaan. (Aejmelaeus 2008, 13.)

Ikddntyminen ja vanhuus vaikuttavat ihmisiin yksilollisesti. VVanhenemisprosessi
aiheuttaa seka Kielteisig, ettd myonteisid seurauksia. Ikaantyminen tuo kielteisessa
mielessd mukanaan erilaisia menetyksia kuten esimerkiksi sairauksia, muutoksia
ulkon&dssé, yksindisyyttd, toimintakyvyn laskua, raihnaisuutta ja joskus jopa syr-

jaytymisen tunnetta. Myonteisiné asioina ikdéntymiseen liittyen voidaan mainita
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kokemuksen, moninaisten taitojen ja viisauden lisddntyminen. Vanhuutta voidaan
katsoa erilaisten vapauksien ja seesteisyyden lisd&dntymisen nakokulmasta. (Tulva
yms. 2007, 39.)

2.3 lkadantynyt

Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (2018) mukaan i&kas henkilé on usein toime-
lias ja vired. Elakeikaan siirtyessa han voi paattdd voimavarojensa, kykyjensa ja
aikansa kaytosta itsensa ja laheistensa iloksi. Parhaimmassa tapauksessa jokainen
paattaa itse, mihin kaikkeen haluaa olla osallinen. lan my6té toimintakyky voi hei-
kentya sairauksien vuoksi. Taméa heikentdd henkilon osallisuutta. Toimintakykya
heikentdvat erityisesti muistiin liittyvat sairaudet. Tall6in laheisten tuki ja apu ovat
erittdin merkityksellisid, jotta henkil® pystyy elamaan elinymparistossaan. (Tervey-

den ja hyvinvoinnin laitos 2018.)
2.4 Kuka on ikdantynyt?

Vanhuspalvelulain (L28.12.2012/980) mukaan idkkaalla henkilolla tarkoitetaan
henkildd, jonka kognitiivinen, psyykkinen, sosiaalinen tai fyysinen toimintakyky
on heikentynyt korkean idan myo6ta pahentuneiden, lisaantyneiden seké alkaneiden
vammojen ja sairauksien takia tai ikddntymiseen liittyvan rappeutumisen vuoksi.
Ikaéntyneelld vaestolla tarkoitetaan lain mukaan henkilGit4, jotka ovat iéltaan oi-
keutettuja vanhuuselédkkeeseen. Kelan mukaan henkil6lla on oikeus vanhuuselék-
keeseen, kun henkild tayttaa 65 vuotta (Kela 2016). Kasitteet vanhus, iakas ja vanha
on vanhuustutkimuksissa pyritty mééarittdmaéan véeston toimintakyvyn perusteella
(Kiveld 2006, 14).

2.5 Ik&antyvien maara

Maailmanlaajuisesti planeetallamme tulee olemaan koti 11,2 miljardille ihmiselle
vuonna 2100. Tdma maaré on 50 % enemman nykypaivéaén verrattuna. (Bongaarts
2016, 409.) Véeston ikarakenne tulee muuttumaan selkeésti tulevaisuudessa suur-
ten iké&luokkien ik&antyessé (Terveyskirjasto 2018). Tilastokeskuksen (2015) teke-
méan ennusteen perusteella vuonna 2030 15-vuotiaita henkil6itd olisi Suomessa

882 000. Alle 15-vuotiaiden osuus vaestosta on viimeksi ollut ndin alhainen 1880-
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luvun loppupuolella. Vuoteen 2060 mennessd ennusteen mukaan maéara pienenisi
14 prosenttiin. Nuorten maarédn véhenemisen suurin syy on alhainen syntyvyys.
Joka on talla hetkella riittamattomélla tasolla. Vuoteen 2030 mennessé arvioidaan
yli 65-vuotiaiden osuuden véestosta kasvavan nykyisestd 19,9 prosentista 26 pro-
senttiin. Huoltosuhde eli elékel&isten ja lasten maara suhteessa tyodikéisiin on nou-
sussa. (Tilastokeskus 2015.)

Tama kehitys muuttaa huomattavasti vaeston ikarakennetta ja asettaa haasteita yh-
teiskunnalle (Aejmelaeus yms. 2008, 321). Tulvan yms. (2007, 21) mukaan vuonna
2030 Suomen vanhustenhuoltosuhde on toiseksi suurin EU-maissa Italian jalkeen.
WHO:n (2011,4) mukaan tat4 ilmiota edistavat hedelmallisyyden heikkeneminen

sekd pidempi vaeston pidempi elinika.
2.6 Ikaihmisten palvelut

Tulevaisuuden vanhustyd on Suomessa haasteiden edessa, silla ikadihmisten maara
on Euroopan kérkitasoa. Ikdihmisia hoidetaan kotona kotihoitona yhd enemman.
(JHL 2018.) Kunnilla on merkittava rooli ja vastuu suomalaisessa palvelujérjestel-
massa ikdihmisten sosiaali- ja terveyspalveluiden tuottajana. Kunnan tehtavéana on
jarjestéa ja rahoittaa tarvittavat palvelut. Tuottamisvastuun kunta voi hoitaa itse tai
antaa tehtavéan toiselle palveluntuottajalle. Véaeston ik&&ntyminen aiheuttaa moni-
naisia vaikutuksia yhteiskuntaan ja palvelujarjestelméaan. Kotihoidossa saannolli-
nen hoivapalvelujen kayttd alkaa noin 80 vuoden iédssé ja laitoshoidossa noin 82
vuoden idssd, ja erityisesti 85-vuotiailla tarve kasvaa. lkd&antymisen myo6té tulevat
sairaudet ja toimintakyvyn muutokset, yksin asuminen, korkea ika, hoitavan henki-
I6n puuttuminen, sosiaalisen verkoston puutteet, paihteiden kaytto ja psyykkiset on-
gelmat aiheuttavat laitoshoidon ja palveluasumisen tarvetta. Dementoivat sairaudet
ja kaatumiset ovat myds yksi merkittavé syy laitoshoidon tarpeelle. 90 prosentilla
ympérivuorokautisen hoidon tarpeessa olevista henkildista kognitiivinen toiminta-
kyky on alentunut, ja heista 70 prosentilla on vahintédén keskivaikea toimintakyvyn
aleneminen. (Rasénen 2011, 20-21.) Ikaantyvén vaeston palveluista ja niiden ke-
hittdmisestd vastaa sosiaali- ja terveysministerid, jossa valmistellaan lainsdadanté

ja ohjataan uudistusten toteuttamista (Sosiaali- ja terveysministerio 2017).
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2.7 Palvelujen tuottaminen

Palvelujarjestelma vanhustenhuollossa on laaja ja monimuotoinen. Asukkaille kun-
nan on jarjestettava lain mukaiset sosiaali- ja terveyspalvelut. Kunta voi itse paattaa
tuottavatko he palvelut itse tai yhdessa naapurikuntien kanssa vai ostavatko he pal-
velut yksityiseltd sektorilta tai yleishyodylliseltd yhteisoltd. Kunnan tehtéavéana on
valvoa toimintaa siten, ettd toimintaperiaatteet, henkilokunta ja tilat vastaavat vaa-
dittua tasoa. Palveluita tarvitsevat ik&dantyneet henkil6t voivat halutessaan hankkia
palvelut myos yksityiselta palveluntuottajalta. Naiden yksityisten palveluntuotta-
jien mé&aré onkin kasvanut Suomessa jatkuvasti. Suomessa toimii valtakunnallisia
jarjestdjd, jotka tekevat vanhustyotd. Naista puolet ovat eldkeldis-, sotainvalidi- ja
sotaveteraanijarjestoja. Useat vapaaehtoisjérjestot ja seurakunnat tuottavat myos

erilaisia palveluja. (Aejmelaeus yms. 2008, 338.)
2.8 Sosiaali- ja terveyspalvelut

lakkaiden ihmisten sosiaali- ja terveyspalveluista ei ole laadittu erillista lainsaadan-
toa (Kiveld ja Vaapio 2011, 11). Kansalaisten oikeudet on turvattu Suomessa pe-
rustuslaissa. Lain mukaan jokaisella kansalaisella on oikeus huolenpitoon ja valtta-
mattdmaan toimeentuloon, mikali han on itse kykenematon hankkimaan ihmisar-
voisen eldamén edellyttdmé&a turvaa. Perustuslain mukaan jokaisella on oikeus myos
riittaviin sosiaali- ja terveyspalveluihin, joiden jarjestamisvastuu on kunnilla. Suo-
men kansantaloutta ajatellen sosiaali- ja terveydenhuollolla on valtava merkitys.
Ala tyollistdéd 350 000 henked, mikad on suuri osuus koko tyollisesta vaestosta.
Viime vuosina kuntien toteuttamilla organisatorisilla ja toiminnallisilla muutoksilla
on ollut suuria vaikutuksia sosiaali- ja terveyspalveluiden kustannuskehitykseen.
Kuntien kustannusrakenteeseen vaikuttaa omalta osaltaan myods kunnan vaestora-
kenne ja sairastavuuserot: mitd sairaampaa ja vanhempaa vaesto on, sita kalliimpi

palvelujarjestelma on. (Stenval 2012, 11-12.)

Se, miten ja mité sosiaalipalveluja kunnan on jarjestettava, sdadetaan sosiaalihuol-
tolaissa. Vuonna 2011 voimaan tulleessa laissa saadetadn kuntien velvollisuudesta

jarjestad iakkaille henkildille terveyttd, hyvinvointia ja toimintakykya edistévia
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neuvontapalveluja. Lakisaateisesti iakkaille on jarjestetty neuvontapalveluita vuo-
desta 2011 alkaen. (Kiveld ja Vaapio 2011, 11.) Tampereella ikaihmisten palve-
luista saa neuvoa Kotitorilta. Kotitori neuvoo tamperelaisia ja orivetelaisia ikéih-
misid, omaisia sek& muista asiasta kiinnostuneita. Neuvoa saa niin asumiseen, liik-
kumiseen, taloudellisiin etuuksiin, harrastus- ja virkistysmahdollisuuksiin kuin
muihinkin iakkaille ihmisille tarkeisiin asioihin liittyen. (Tampereen kaupunki
2018.)
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3 PALVELUOHJAUS

Palveluohjaus on toimintatapa, jossa asiakkaan sosiaalista ja virallista verkostoa
hyddyntéen asiakkaalle raataloidaan tukipalveluita, jotka edistavat asiakkaan itse-
naisté elamaa (Suominen & Tuominen 2007, 5). Sosiaalisella verkostolla tarkoite-
taan asiakkaan omaisia sekd muita laheisid, virallisella verkostolla tarkoitetaan vi-
ranomaisia ja muita palveluntuottajia. Yhtend tarkedna osana palveluohjauksessa

pidetdédn verkostotyota. (Suominen & Tuominen 2007, 23.)

Kapea madritelma palveluohjauksesta on, ettd palveluohjaajan tehtédvéa on toimia
yhteensovittajana palveluverkostossa. Kyseinen mééaritelma ei kuitenkaan riité tuo-
maan esille ideaa tulevaisuuden tyttapana, jossa keskeisessd asemassa on taito
osata luoda hyvét suhteet eri toimijoiden vélille ja viedd eteenpdin asiakkaan asi-
oita. (Suominen & Tuominen 2007, 5.) Palveluohjauksen tarkoituksena on ohjata
asiakasta palveluviidakossa oikeiden ja tarpeenmukaiset palveluiden &arelle haja-
naisessa ja laajassa palveluverkostossa (Suomen palveluohjausyhdistys 2018). Oh-
jaus perustuu hyvéaan kohtaamiseen, jossa palveluohjaus edistéa asiakkaan aktiivi-
sen ja itsendisen eldman lisdantymistd ja sitd kautta yhteyskuntataloudellisia voit-
toja (Suominen 2018 a). Palveluohjaajan rooli asiakkaan ohjauksessa on tarkea,
silla oikeiden palveluiden I6ytaminen vaatisi asiakkaalta hyvia elamanhallinnan tai-
toja, joita asiakkaalla ei valttdmatta ole haastavasta elamantilanteesta johtuen (Suo-

men palveluohjausyhdistys 2018).
3.1 Maéaritelm4 ja tavoitteet

Palveluohjaus on tyotapa, jossa korostetaan asiakkaan etua. Ty0 on koordinointia,
jolla edistetddn yhteistyota eri hallinnonalojen ja organisaatioiden vélilla. Palve-
luohjaajan tehtdvana on ottaa vastuu asiakkaan palvelukokonaisuudesta. (Tervey-
den ja hyvinvoinnin laitos 2015.) Suomisen & Tuomisen (2007, 13) mukaan palve-
luohjauksen mééaritelma on mahdollista esittad hyvin erilaisin mééaritelmin riippuen
siitd, halutaanko kuvata tyontekijan toimintaa palvelujarjestelmassd, asiakkaan ja
palveluohjaajan suhdetta, tyontekijan toimintaa muutosten aikaansaamiseksi ja
asiakasryhman tilanteen parantamiseksi vai tyontekijén toimintaa asiakkaan tilan-

teen ja viranomaisten systeemimaailman rajalla. Erilaiset asiakasryhmat tuovat
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madritelmiin omat painotuksensa. Naille kaikille yhteistd on kuitenkin se, ettd paa-
miehend toimii itse asiakas ja toimeksiantajana toimii palveluohjaaja. Palveluoh-
jaus perustuu asiakkaan aitoon kohtaamiseen, luottamuksellisen suhteen luomiseen
ja hanen arkensa tukemiseen, jotta han pystyy elaméaan mahdollisimman itsendista

elamaa.

Palveluohjauksella tarkoitetaan siis sosiaalitydssa kéytettdvad tydmenetelmaa. Silla
tarkoitetaan palveluiden yhteensovittamista asiakkaalle. Palveluohjauksessa tarkoi-
tuksena on pyrkia l6ytdmaén asiakkaan omat voimavarat ja ohjata hanet niité tuke-
vien palveluiden &arelle. Palveluohjaukseen sisaltyy kokonaisvaltainen kartoitus
asiakkaan tilanteesta seka konkreettisten tukitoimien ja palveluiden yhdistdminen.

(Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2017.)

Erityisen tarke&a palveluohjaus on muutos- ja siirtymavaiheissa, kuten esimerkiksi
tuettaessa ikaihmisen kotona asumista. Hyodylliseksi palveluohjaus on todettu eri-
tyisesti silloin, kun asiakkaan tarve on pitk&aikainen ja monimuotoinen. (Terveyden

ja hyvinvoinnin laitos 2017.)
3.2 Palveluohjauksen malleja

Suomen palveluohjausyhdistyksen (2018) mukaan palveluohjauksen ty6tavat voi-
daan jakaa kolmeen ryhmaéan; palveluneuvontaan, palveluohjaukselliseen asiakas-

ty6hon seka varsinaiseen palveluohjaukseen.
3.2.1 Palveluneuvonta

Palveluneuvonnalla tarkoitetaan tyotd, joka perustuu palvelukartoitukseen, jossa
asiakassuhteella ei tassé tapauksessa juuri ole merkitystd. Neuvonta voi olla asiak-
kaan kysymyksiin vastaamista seka palveluiden asiantutijana toimimista. Palvelu-
neuvonnan asiakas on usein henkild, jolla eldménhallinta on kunnossa, mutta haas-
teita tuottaa hénelle oikeiden palveluiden 16ytdminen. (Suomen palveluohjausyh-
distys 2018.) Palveluneuvonnassa tyontekija neuvoo ja ohjaa asiakasta selvarajai-
sissa ongelmissa. Tama voi tapahtua seka puhelimitse tai verkon valityksella. (Suo-

men palveluohjausyhdistys 2019.)
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3.2.2 Palveluohjauksellinen asiakastyo

Palveluohjauksellisessa asiakastytssa asiakkaana on usein henkild, jolla on tarvetta
useammalle kuin yhdelle palvelulle mutta jonka toiminnanohjaus ja eldmanhallinta
ovat jokseenkin hallinnassa. Palveluohjauksellisella asiakasty6lld asiakkaalle pal-
veluita tuottava yksikkod ottaa vastuun niiden sovittamisesta ja jarjestamisesta.
(Suomen palveluohjausyhdistys 2018.)

3.2.3 Varsinainen palveluohjaus

Kun ohjaajalla on mahdollisuus tutustua asiakkaaseen seké& hanen elamantilantee-
seensa kokonaisvaltaisesti useiden tapaamisten kautta on kyse varsinaisesta palve-
luohjauksesta. Talloin asiakkaan tavoitteiden toiveiden ja voimavarojen kautta py-
ritdén 10ytamaén asiakkaalle oikeat palvelut vahvistamaan itsendistd elamaa. (Suo-

men palveluohjausyhdistys 2018.)

~ Palvelu-

ohajauksel-
linen

asiakastyo

N

EWVEE
ohjaus

Ve / \
arsinal-

nen Palvelu-

palvelu- neuvonta
ohjaus

Kuvio 1. Palveluohjauksen tydtavat voidaan jakaa kolmeen ryhmééan (Suomen pal-
veluohjausyhdistys 2018).
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3.3 Palveluohjaajan tyonkuva

Palveluohjaajana tyoskenteleva on palveluohjauksesta vastaava ammatillinen, so-
siaali- ja terveydenhuollon tai muun sosiaaliturvan osaaja, joka toimii yli hallinnol-
listen organisaatiorajojen. Palveluohjaus on erdénlaista koordinointity6td, jonka
avulla edistetddn yhteistoimintaa eri organisaatioiden ja hallinnonalojen valilla.
Palveluohjaajan tyttapa korostaa asiakkaan etua. Ohjaaja ottaa vastuun asiakkaan
palvelukokonaisuudesta. Palveluohjaajan tehtdvanad on huolehtia asiakkaan tarvit-
semista palveluista, niiden suunnittelusta, hankkimisesta ja toteuttamisesta. Hanen
tehtdvandén on myods varmistaa, ettd asiakkaan asiat etenevat suunnitellusti. (Ter-
veyden ja hyvinvoinnin laitos 2010.) Suomisen ja Tuomisen (2007, 77) mukaan
palveluohjaajan tekemalla ty6lla on erilaisia tavoitteita. tyontekijan on mietittava
asiakkaan tilannetta tapaus- ja tilannekohtaisesti; ovatko etusijalla ymparistoon vai
asiakkaaseen liittyvat toimenpiteet? TyOntekijan ja asiakkaan vélinen yhteys voi
my6hemmin kehittyé suhteeksi, jossa sekd palveluohjaaja ettd asiakas itse ovat sub-
jekteja ja jossa asiakkaan asenne ja suhtautuminen ohjaavat toimintaa. Ajoittain on
mahdollista, ettd suhde ajautuu tilanteeseen, jossa asiakas on passiivinen eli objekti.
Talléin palveluohjaajan tehtdvand on johtaa toimintaa eteenpadin ja seurata samalla
omaa tilannearviointiaan. Palveluohjaajan on siis mahdollista k&yttaa eri toiminta-

malleja eri tilanteissa olevien asiakkaiden kanssa.

Suomisen ja Tuomisen (2007, 27) mukaan palveluohjaustydsta merkittava osa ta-
pahtuu tilanteissa, joissa osallisina ovat vain asiakas ja palveluohjaaja. Taman
vuoksi tyontekijalta edellytetd&n ongelmanratkaisukykyéd, epdvarmuuden sietoa, it-
sendistd tyootetta sekd neuvottelutaitoja (Suomen palveluohjausyhdistys 2018).

Kuvio on luotu havainnollistamaan palveluohjaajalta edellytettavié taitoja.
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Kuvio 2. Tyontekijan edellytyksen palveluohjaajan tydssa (Suomen palveluoh-
jausyhdistys 2018).

Palveluohjaajan tydssé olennaista on, ettd hanelld on aikaa ja mahdollisuutta tutus-
tua asiakkaaseen ja hanen nykyiseen eldmantilanteeseensa. Kun asiakas on tietoi-
nen omista kyvyistdan ja kykenee itsendiseen toimintaan, on palveluohjaajan rooli
asiakkaan tilanteessa tarpeeton. (Suomen palveluohjaajayhdistys 2018.) Tydssa
vaadittava pitk&janteisyys tarjoaa palveluohjaajalle mahdollisuuden yhteisen tyon
tuottamiin hedelmiin. Tyon kuormittavuutta ajatellen on tarkedd, etta tyontekija saa
mahdollisuuden saada apua ja tukea. Tukea voidaan tyontekijélle tarjota erilaisin
keinoin, kuten esimerkiksi tydnohjauksen, koulutusten ja kollegoiden tuen avulla.
(Suominen & Tuominen 2007, 7.)

3.4 Digitalisaatio palveluohjaustytssa

Sosiaali ja terveysministerion (2018) mukaan Suomi on kansainvélisesti karkimai-
den joukossa terveyden ja hyvinvoinnin sédhkdisessa tiedonhallinnassa. Esimerk-
keja naistd ovat sosiaali- ja terveydenhuollon Kanta-palvelut seké tyosuojeluval-
vonnan séhkoiset prosessit. Sosiaali- ja terveysministerigssa on tehty linjaus, jonka

mukaan digitalisaatio liittyvassa kehittdmisessé ihminen on tarkein. Digitalisaation
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avulla voidaan muodostaa parempaa tietoa, jotta ihmisill4& on mahdollisuus tehda
parempia valintoja sekd mahdollisuus saada parempia palveluita. Kaijasen (2017)
mukaan digitalisaatiolla tarkoitetaan sekéd vanhojen jo olemassa olevien palveluiden
muuttamista sédhkdiseksi ettd uudenlaista ajattelutapaa, jossa teknologiaa hyédyn-

téen uudistetaan toimintatapoja ja kulttuureja.

Digitalisoitumisen avulla mahdollistetaan ja edistetddn asiakaslahtoisyytta seka
palveluiden nopeaa saatavuutta. Sosiaalitydn digitaalisia palveluita edistamalla re-
sursseja jad enemman kasvokkaista vuorovaikutusta tarvitsevien ja enemman vaa-
tivien asiakkaiden auttamiseen ja heidén asioiden hoitamiseen. Digitalisaatio sosi-
aalialalla voidaan toteuttaa onnistuneesti silloin, kun panostetaan kirjaamisen, tie-
tojarjestelmien ja digitaalisten palveluiden ohella myds laadukkaaseen johtamiseen,
koulutukseen, kehittdmiseen systemaattisesti, tiedonhallinnan osaamiseen, asiakas-

lahtoisyyteen sek& innovaatioihin. (Kohonen & Arajarvi 2017.)

Viola-kotiyhdistyksessé digitalisaatiolla on merkittdva osa organisaation toimin-
nassa. Digitalisaation avulla asiakkaan on mahdollista saada hanta koskevia ajanta-
saisia hyvinvointitietoja. Hoitajan tydskentely asiakkaan parissa ei perustu vain
muistinvaraisuuteen. Asiakkaan hoitotyota toteuttavilla hoitajilla ja sijaisilla on
kaytOssé reaaliaikainen ja luotettava tietoldhde, josta on mahdollista tarkistaa ky-
seisen asiakkaan hyvinvointiin liittyvat tiedot seka hanelle kuuluvat palvelut. Tama
on vahentényt riskia inhimilliseen asiakastiedon unohtamiseen tai hoitovirheisiin.
Digitalisoitumisen avulla asiakkaan hoitoon osallistuvien henkiltiden ja omaisten
on mahdollista osallistua hoitoon ja sahkdiseen viestintddn entistd helpommin ja
paremmin. Asiakkaan hyvinvointiin liittyvasta tilanteesta on mahdollista luoda ko-
konaiskuva, jolloin voidaan tarjota oikeita palveluita oikeaan aikaan asiakkaalle.
Tietojarjestelmiin asiakkaasta kerd&ntynytta tietoa hyddynnetéén asiakaspalveluti-
lanteisiin ennakoivasti, mika mahdollistaa asiakkaan ndkdkulmasta hyvan asiakas-

palvelun laadun sekd oikea-aikaisuuden. (Lahti 2017.)

Liikkuvassa hoitotytssa hoitajan on mahdollista kirjata asiakkaan hoitoon ja hyvin-
vointiin liittyvét kirjaukset puheentunnistuksen avulla, joka helpottaa huomatta-

vasti arjen tyotd. Tdma on mahdollistanut my6s asiakkaan osallistamisen omien
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asiakastietojen kirjaamisen ja vahentanyt yksittaisten paperidokumenttien késitte-
lyd. Hoitotyon suunnittelu ja toteutus ovat muuttuneet ennakoivaan suuntaan séh-

koisten tietojen kayttoonoton ansiosta. (Lahti 2017.)
3.5 Asiakkaan kohtaaminen palveluohjaustilanteessa

Asiakastydssa palveluohjaajan tarkein tyokalu on kohtaaminen. Tyontekijén on ol-
tava kykeneva kohtaamaan asiakas epétietoisuuden ja neuvottomuuden tilanteessa,
jossa asiakas useimmiten on palveluohjaussuhteen alkaessa. Tallaisessa tilanteessa
tyontekijalta vaaditaan epdvarmuuden sietokykyéa sekd ymmartamista kohtaamisen
tarkeydesta. Palveluohjaajan tavoitteena on tehda itsensé tarpeettomaksi, mika on-
nistuu vahvistamalla asiakkaan omatoimisuutta ja voimavaroja. (Suominen ja Tuo-
minen 2007, 25.)

Suomisen (2018, b) mukaan palveluohjaus ei nimestdén huolimatta perustu ensisi-
jaisesti palveluihin ohjaamiseen vaan asiakkaan hyvdin kohtaamiseen ja luotta-
muksellisen suhteen luomiseen asiakkaan ja tyontekijan valilla. Tamén hyvén koh-
taamisen ja luottamuksellisen suhteen 16ytymisen kautta voidaan péaéasté selville asi-
akkaan voimavaroista sekd hdnen omista tavoitteistaan, joihin hén on itse valmis ja
halukas sitoutumaan. Taman jalkeen péaastaan selville siitd, mitk& palvelut tukevat
parhaalla mahdollisella tavalla asiakkaan asettamia tavoitteita ja toimivaa arkea.
Useimmiten liian varhain ja ilman asiakkaan omia tavoitteita ja hyvaa kohtaamista

toteutetut palvelut johtavat epdonnistumiseen. (Suominen 2016.)
3.6 Palvelutarpeen arviointi

Ihmisen ikd&ntymisen myota tulee usein vastaan tilanne, jolloin tarvitsee muiden
ihmisten apua parjatdkseen arjen valttamattomissa toiminnoissa. Talldin saatetaan
tarvita ammattilaisen apua kartoittamaan ja arvioimaan kotitilannetta ja selvitta-
madn avuntarvetta seké sit4 millaisin tukitoimin arkea voitaisiin tukea, jotta ihmi-
nen pystyisi elamaan mahdollisimman itsendisté ja mielekéstd elamad mahdollisim-
man pitkdan. (Autio ja Heikkild 2011-2013, 15.) Arvioinnissa selvitetdan, onko

ikaihmiselld tarvetta esimerkiksi kotihoitoon, asunnon muutostéihin, asumispalve-
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luihin, kuljetuspalveluun tai omaishoidontukeen (Vanhusten palvelutarpeen arvi-
ointi 2018). Tietyissa tilanteissa sosiaalihuoltolaki velvoittaa, ettd ikaantyneelle
henkil6lle tehdaédn ammattilaisen suorittama kartoituskaynti, jossa palveluntarvetta
arvioidaan (Autio ja Heikkild 2011-2013, 15).

Kotitilanteen arviointia voi pyytéa yli 75-vuotias henkil® itse, hdnen omaisensa tai
joku muu ulkopuolinen hédnen tilanteensa tietdvd henkild (Vanhusten palvelutar-
peen arviointi 2018). Talla palvelutarpeen arvioinnilla tarkoitetaan monipuolista ja
moniammatillista arviointia henkilon tilanteesta tuen ja palveluiden saamiseksi. Ar-
vioinnin suorittavat kunnan sosiaali- ja terveydenhuollon tyontekijat yhteistydssé
1akkaan ihmisen seka hanen omaistensa kanssa. Yleensé arviointitilanne suoritetaan
ihmisen kotona. (Autio ja Heikkild 2011-2013, 15.)

Sosiaali ja terveysministerion (2018) mukaan kunnan sosiaalipalveluja voidaan
myontédd kunnan asukkaalle, kun asiakkaalle on tehty yksildllinen palvelutarpeen
arviointi. Arvioinnissa huomioidaan sekd useamman asiantuntijan arvio seka asiak-
kaan oma nakemys tilanteesta. Sosiaalipalveluita on jarjestettava myos Kiireelli-
sissa tapauksissa kunnassa vain tilapéisesti oleskeleville henkildille. Tyontekijan
saadessa yhteydenoton avuntarpeessa olevassa henkilostd, on palvelutarpeen arvi-
ointi aloitettava viipymatta ja saatettava paatokseen ilman aiheetonta viivytysta.
Asiakkaalle jarjestetdan sosiaalipalveluita palvelutarpeen arvioinnin perusteella.
Tassa hanen on oikeus saada kirjallinen paatos. Palvelutarvearvioita tdydennetdéan
asiakkaalle tehdyn asiakassuunnitelman avulla. Palvelutarpeenarviointi toimii poh-
jana asiakassuunnitelmalle. Suunnitelmaa laativat yhdessé asiakas ja hdnen omai-
sensa tai mahdollinen laillinen edustaja sekd kunnan viranomaiset. lakkaiden ih-
misten palvelutarpeen arvioinnissa kunnan tehtdvana on jarjestaa paésy sosiaalipal-
velujen tarpeen arviointiin viimeistdan seitsemén arkipdivan kuluessa yhteyden-
otosta, jos idkas henkil6 on tayttanyt 75 vuotta ja Kelan erityisen hoitotuen saajalle.

Ohessa kuvio, joka on luotu selkeyttdmaan sosiaalipalveluiden jarjestamisesta.
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Palvelutarpeen Palvelupdétos
Yhteydenottopyynto Y R ERE

arviointi :
asiakkaasta palveluista

(kartoituskaynti)

(asiakassuunnitelma)

Kuvio 3. Prosessikaavio sosiaalipalveluiden jarjestamisesta (Sosiaali ja terveys-
ministerié 2018).

3.7 Viola-Kotiyhdistys ry

Tutkimus toteutetaan yhteistydssé Viola-kotiyhdistyksen kanssa, joka tuottaa ikdih-
misten hoivapalveluita Tampereella Tampellan kaupunginosassa. Viola-kotiyhdis-
tyksen palveluihin kuuluvat niin ymparivuorokautinen hoito kuin kevyemmat asu-
misen tuen palvelut, kuten esimerkiksi palvelukeskus- ja ravintolatoiminta, allas-,
kuntoutus- ja paivakeskustoiminta seké kotihoito. Yhdistyksen asiakkaat ovat itse
palveluitaan valitsevia ja maksavia sekd kunnan kautta ohjattuja asiakkaita. Ympa-
rivuorokautisen turvan piirissé yhdistykselld asiakkaita on noin 150 tamperelaista
ikaihmista. (Viola-Kotiyhdistys ry 2018 a.)

Viola-koti perustettiin vuonna 1994 toimitusjohtaja Seppo Rantasen johdolla. Tar-
koituksena oli perustaa Tampereelle vanhusten asumispalveluja toteuttava, yleis-
hyodyllinen rekisterdity yhdistys. (Rantanen 2010, 19.) Alkuun yhdistyksessa jase-
nid oli yhdekséan, joista kuusi olivat johtokunnan jasenid. Jokaisella johtokunnan
jasenelld oli oma osaamisalueensa yhdistyksen toiminnassa. Yhdistyksen nimi
Viola syntyi silloisen puheenjohtajan ideasta liittad kevainen orvokki yhdistyksen
nimeen. Orvokki on latinaksi Viola, jota yhdistys edelleenkin kantaa nimenéan ja
logossaan. (Viola-Kotiyhdistys ry 2018 a.)

3.7.1 Kiinteistot

Viola-kotiyhdistys muodostuu kolmesta ymparivuorokautista hoivaa tuottavasta
Kiinteistostd, joita ovat Pellavantori, Willa-Viola ja Viola-koti. Pellavantori on kiin-
teistdista uusin. Se valmistui vuonna 2011. T&sta kiinteistostd Viola-Kotiyhdistys
ry omistaa kolme asuntoa seka ryhmakodin, joka sijaitsee Kiinteiston toisessa ker-
roksessa. (Viola-Kotiyhdistys ry 2018 b.)
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Willa-Violan kiinteistd valmistui vuonna 2007. Né&ist4 32 omistusasunnosta Viola-
Kotiyhdistys omistaa yhden. Kiinteistossd on Viola-kotiyhdistyksen omistamana
20-paikkainen ryhmaékaoti, jossa tarjotaan ymparivuorokautista hoivaa huonokuntoi-
sille vanhuksille. Kiinteiston katutasossa toimii paivatoimintakeskus seké ravintola.
Viola-koti on yhdistyksen kiinteistoistd vanhin. Sen perustukset tehtiin vuonna
1998 ja ensimmadiset asukkaat muuttivat taloon saman vuoden loppupuolella.
(Viola-Kotiyhdistys ry 2018 b.)

Viola-Kotiyhdistys tarjoaa ympérivuorokautista hoivaa eli ryhmakotiasumista kol-
messa eri Kiinteistossa. Tampereen kaupunki tekee asukasvalinnat paasaantoisesti
Willa-Violan ja Viola-kodin ryhmakoteihin. Pellavakotiin on keskitetty yksityinen
tehostettu ryhmakotiasuminen, jossa on mahdollista maksaa hoidosta palvelusete-
lilla. (Viola-Kotiyhdistys ry 2018 c.)

3.7.2 Toiminta-ajatus

Viola-Kotiyhdistys palvelee asiakkaita ottaen yksilollisyyden huomioon seka ke-
hittdmalla kustannustehokkaita ja lisdarvoa tuottavia palveluprosesseja. Tdma na-
kyy asiakkaille yhtendisena ja korkeana laatuna riippumatta toimenpiteesta. Viola-
Kotiyhdistys toimii ndin edellakévijana palveluiden vaikuttavuuden ja laadun mit-
taamisessa. (Viola-Kotiyhdisty ry 2018 d.)

Viola-koti tarjoaa kotihoitoa sekd muita palveluita kotona pérjaamisen ja hyvin-
voinnin tueksi. Kotihoidon palvelut suunnitellaan yksilollisesti asiakkaan omien
toiveiden ja tarpeiden mukaan. Tarvittaessa hoidon suunnittelussa voivat olla mu-

kana myds asiakkaan laheiset. (Viola-Kotiyhdistys ry 2018.)

Viola-Kotiyhdistys ry:n palvelu- ja hoivakodissa on mahdollista tarjota asukkaille
sekd palveluasumistasoista ettd ymparivuorokautista hoivaa ympéri vuoden. Por-
rastamalla palveluita edelld mainitulla tavalla Viola-Kotiyhdistys ry mahdollistaa
ikdihmisen asumisen saman kodin sisédlla elaman loppuun saakka. (Rantanen 2010,
29.)
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Ryhmé&kodeissa arjen sujumiseen ja tyon tekemiseen on Kiinnitetty huomiota.
Tyontekoa on jarkeistetty parhaalla mahdollisella tavalla, johon siséltyy ty6nanta-
jan ja tyontekijan valinen jousto ja vastavuoroisuus. Tydskentelyyn henkilokun-
nalla on kéaytossaan kaikki tarvittavat apuvalineet. Tarvittaessa henkilokunta voi
pyytéa fysioterapeutilta apua asukkaan nostamiseen liittyvissa tilanteissa. Viola-
Kotiyhdistys ry:n arkeen liittyvét olennaisesti myds vapaaehtoiset auttajat. Ko-
deissa kayvat vapaaehtoiset laulattajat, esiintyjét, sauna- ja syottoapu, jumpparit,
lehdenlukijat, mummonkammarilaiset ja ulkoiluttajat tuovat kdydessaan piristystéa
ja vaihtelua asukkaiden arkeen. (Rantanen 2010, 145-147.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimuksia liittyen palveluohjaukseen on tehty paljon seké ikdihmisten palveluoh-
jaukseen liittyen ettd muiden sosiaalipalveluita kayttavien ihmisten ndkdkulmasta.
Asiakaslahtdisen tdsmapalvelun eli palveluohjauksen ndkyminen ammattikorkea-
koulujen opinndytettissa kertoo siitd, ettd opiskelijat kokevat aiheen olevan tarkea

ja mielenkiintoinen.

Vuonna 2013 Anne Kauppinen Jyvéaskylan ammattikorkeakoulusta teki opinnéyte-
tyon liittyen OIVA-keskuksen, seurakuntien ja kolmannen sektorin yhteistyon ke-
hittdmisesta Jyvaskylassa. Tyon keskeinen tavoite oli kartoittaa Jyvaskyléassa toi-
mivia jarjestdja ja siten kehittad yhteistyota heidan ja OIVA-keskuksen valilla. Tut-
kimuksesta saatujen tulosten perusteella voitiin todeta, ettd OIVVA-keskuksen toi-
minta on jaanyt osalle toimijoista vield tuntemattomaksi ja vieraaksi. Vastauksista
saatiin myos selville, ettd OIVA-keskuksen palveluohjaajien yhteistyd vastannei-

den kanssa on vahaista.

Vuonna 2012 Saga Vilpas Laurean-ammattikorkeakoulusta teki opinnaytetyon,
jonka tarkoituksena oli kartoittaa palveluohjauksen tarvetta T6616n vanhustenkes-
kuksessa seka tuoda esille palveluohjaajien kokemuksia arjen tydstd. Tutkimuk-
sesta saatujen tulosten perusteella haastatteluun osallistuneilla henkildilla oli melko
yhtendinen kasitys siitd, mita palveluohjauksella késitteena tarkoitetaan. Tutkimuk-
sen avulla saatiin tietoa palveluohjauksen tarpeesta ja siitd millaisiin asioihin ja

miksi sita tarvitaan.

Jenni Verno Pirkanmaan ammattikorkeakoulusta teki opinnaytetyén vuonna 2009
liittyen asiakaslahttiseen palveluohjaukseen Kotosalla-saatiossa. Tyon tavoitteena
oli selvittdd, miten tutkimukseen osallistuvat palveluohjaajat kuvaavat tyon tavoit-
teita ja sisélt6d ja miten palveluohjaus ndkyy asukkaiden arjessa seka miten ty6téa
voitaisiin mahdollisesti kehittdd asukkaiden ja tyontekijoiden ndkdkulmasta. Tutki-
muksesta saatujen tulosten perusteella voitiin sanoa, ettd Kotosalla-saation asuk-
kaat eivat osanneet selkedsti sanoa, mista asioista palveluohjaajan tyd muodostuu
jamitka asiat kuuluvat heidan hoidettavakseen. Kaikki haastateltavat kertoivat, etta

palveluohjaajan lasndolon koettiin tuovan turvallisuuden tunnetta. Tutkimuksesta
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saatujen tietojen mukaan asukkaat kokivat, etta palveluohjaajan luokse on mutka-
tonta menn4 ja tieto siité, ettd palveluohjaaja on asukkaiden kaytettavissa, koettiin
merkitykselliseksi. Vastauksista saadun tiedon mukaan palveluohjaajat kuvailivat
tyéhonsa sisdltyvan kuuntelijana olemisen, harrastustoiminnan jérjestamisen ja
suunnittelemisen, palveluiden jarjestamisen ja arjessa asukkaiden auttamisen. Tyon
tavoitteiksi tutkimukseen osallistuneet palveluohjaajat maérittelivat kotona asumi-
sen tukemisen, yhteistyon eri toimijoiden kanssa, yhteisollisyyden edistamisen,
kunnallisten palveluiden vahentdmisen sek& omasta toiminnasta tiedottamisen saa-

tion asukkaille.

Tutkimus toteutettiin yhteistydssa Viola-kotiyhdistyksen kanssa, joka tuottaa ikdih-
misten hoivapalveluita Tampereella Tampellan kaupunginosassa. Tutkimukseen
valittiin viisi palveluohjaajaa Viola-Kotiyhdistyksen eri toimipisteistd. Tutkimus
suoritettiin haastatellen henkilokohtaisesti Viola-Kotiyhdistyksen palveluohjaajia.
Tyontekijoiden haastattelut toteutettiin keskustelemalla. Saatu aineisto kerattiin &a-
nittdmalla ja tallentamalla haastattelut, minka jalkeen aineisto litteroitiin tekstimuo-

toon.
4.1 Opinnaytetyon tarkoitus, tavoitteet ja tutkimusongelmat

Tyon tarkoituksena on kuvata lyhyesti palveluohjauksen kehittymisté Viola-kotiyh-
distyksessa. Tarkoituksena on kuvata palveluohjaajan nykyista tyoénkuvaa ja sen ta-
voitteita. Opinnaytetydn tavoitteena on selvittdd palveluohjauksen kehittymista
Viola-kotiyhdistyksessé. Tavoitteena on selvittdd, millaisia kokemuksia palveluoh-
jaajilla on palveluohjauksesta téalla hetkelld. Tavoitteena on kirkastaa palveluoh-
jausta organisaatiossa ja vahvistaa nykyista palveluohjauksen toimintamallia ja sen

tavoitteellisuutta Viola-kotiyhdistys ry:n eri toimipisteiden kesken.

Tyon tavoitteena on tuottaa tietoa organisaatiolle palveluohjaajien kokemuksista
palveluohjaajien tyosta. Saatuja tuloksia voidaan kayttaé organisaatiossa hyodyksi

toiminnan kehittdmisessa koskien palveluohjaajien tyota.
Tutkimusongelmat ovat:

1. Mill& tavalla palveluohjaajan tyd on muuttunut?
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2. Miten palveluohjaajat kokevat tyon tekemisen tané péaivana?

3. Mitd kehittdmisen kohtia Viola-Kotiyhdistyksen palveluohjauksessa nousi

esille?
4.2 Tutkimusote

Kvalitatiivisella eli laadullisella tutkimuksella tarkoitetaan tieteellisen tutkimuksen
menetelmasuuntausta, jossa tarkoituksena on pyrkid ymmaértdmaan tutkittavan koh-
teen merkityksid, laatua ja ominaisuuksia kokonaisvaltaisesti (Jyvaskylan yliopisto
2015 a). Haastattelumenetelmaa on mielekasta kayttaa aineistonkeruumenetelmana
silloin, kun tutkimuksen tavoitteena on tuottaa tietoa, joka koskee mielipiteitd, ha-
vaintoja, kasityksia tai kokemuksia. Aineistonhankintamenetelméné haastattelu on
sellainen, jossa tutkija ja haastateltava osallistuvat vuorovaikutteisesti aineiston

tuottamiseen. (Jyvaskyléan yliopisto 2015 b.)
4.3 Tutkimuksen kohde

Viola-Kotiyhdistys on Tampereen alueella ikdihmisten hoivapalveluita tuottava toi-
mija. Viola-Kotiyhdistyksen palveluihin kuuluvat seka ymparivuorokautinen hoito
ettd kevyemmat asumisen tuen palvelut, kuten esimerkiksi palvelukeskus- ja ravin-
tolatoiminta, allas-, kuntoutus- ja paivakeskustoiminta seké kotihoito. Yhdistyksen
asiakkaat ovat itse palveluitaan valitsevia ja maksavia seka kunnan kautta ohjaamia
asiakkaita. Ympérivuorokautisen turvan piirisséd yhdistyksella asiakkaita on noin

150 tamperelaista ikaihmisté. (Viola-Kotiyhdistys ry 2018 a.)

Opinnaytetytssa haastattelen Viola-Kotiyhdistyksen palveluohjaajia. Haastatelta-
viksi valittiin kaikki yhdistyksen palveluohjausta tekevat tyontekijat yhdessé orga-
nisaation toiminnanjohtajan kanssa. Haastateltaviksi valittiin tietoisesti kaikki pal-

veluohjaajat, jotta materiaalia tutkimukseen saataisiin jokaisesta toimipisteesta.
4.4  Aineisto ja aineiston keradminen

Opinndytetyohon valittiin yhdistyksesta viisi palveluohjaajaa, jotka kaikki osallis-

tuivat haastatteluun. Tutkimuksen haastattelut suoritettiin vuoden 2018 lopussa
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marras- joulukuussa. Tutkimus toteutettiin haastattelemalla palveluohjaajia henki-
I6kohtaisesti nauhoittamalla haastattelut. Laadullisen tutkimuksen valitseminen tut-
kimuksen toteuttamiselle valikoitui siksi, ettd haastatteluiden avulla saataisiin
enemman materiaalia tutkimuksen tekemiseen. Tutkimus toteutettiin kvalitatiivi-
sena eli laadullisena tutkimuksena. Opinndytetyon haastatteluiden avulla saatiin tie-
toa organisaation eri tyontekijoiden ndkemyksistd palveluohjaajan tyostd. Tutki-
musaineisto koostui haastateltavien kertomista omista kokemuksista. Aineistol&h-
toisen siséllonanalyysin mukaisesti vastaukset jaettiin erilaisiin teemoihin, jotka
nousivat esille vastauksissa. Kerdtty aineisto litteroitiin, eli kirjoitettiin haastattelut
puhtaaksi, jotta mitdan olennaista haastateltavien vastauksista ei paasisi unohtu-

maan.

Opinnaytetyon aineisto analysoitiin kdyttden sisallénanalyysi menetelmaa, koska
talla tavoin, tarkedt asiat pystyttiin nostamaan vastauksista esille isommiksi koko-

naisuuksiksi. Opinndytetyon aineistoa analysoitiin teemoittelun avulla.

Teemoittelun avulla aineistoa pilkotaan ja jarjestetdan haastatteluissa nousseiden
aihepiirien mukaan. Teemoittelun tarkoituksena on nostaa esiin tutkimusongelmaa

selventévié teemoja. (Hiltunen 2018.)

Tutkimuksen toteuttaminen haastatteluna on eduksi, muun muassa siksi, etta haas-
tattelu on menetelmana joustava ja muokattavissa oleva, haastattelija voi tarpeen
vaatiessa muokata kysymyksien ja teemojen haastattelujarjestystd. Haastattelu on
antoisa menetelmé. Haastateltavat ovat aktiivisessa roolissa, ja heiddn annetaan
tuoda asioita esille vapaasti. Inmisen suora kohtaaminen mahdollistaa haastatelta-

vien paremman tulkinnan. (Sovero 2018.)
4.5 Tutkimustulosten analysointi

Tutkimuksesta saatujen tulosten analysointiin ké&ytettiin menetelména aineistolah-
toista sisallonanalyysid, joka on laadullisen tutkimuksen perusanalyysimenetelma.
Siséllénanalyysin avulla on mahdollista analysoida suullista kommunikaatiota. Sen
avulla saatu aineisto tiivistetdan niin, ettd voidaan tarkastella asioiden ja ilmididen

yhteyksid, merkityksia ja seurauksia. (Tampereen teknillinen yliopisto 2018.)
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Teemoittelun avulla tutkimusaineistosta pyritddn kokoamaan ja hahmottamaan kes-
keisia aihepiirejd seké teemoja. Teemoiksi voidaan hahmottaa aiheita, jotka nouse-

vat aineistossa esille. (Jyvaskylan yliopisto 2016.)
4.6 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Hyvien tieteellisten kaytantdjen periaatteiden mukaisesti tieteellisessa tutkimuk-
sessa noudatetaan kaytdnnon lahtokohtia, joita ovat tarkkuus, huolellisuus ja rehel-

lisyys (Ita-Suomen yliopisto 2018).

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen luotettavuutta. Se siis ilmaisee sen, kuinka
toistettavasti ja luotettavasti kéytetty tutkimusmenetelma mittaa ilmi6ta. Validitee-
tilla ilmaistaan taas tutkimuksen patevyyttd, eli kuinka hyvin kaytetty tutkimusme-
netelmé mittaa sitd, mita sen avulla on tarkoitus mitata ja selvittda. Silloin validi-
teetti on hyvé, kun tutkimuskysymykset ja kohderyhmé ovat oikeat. (Hiltunen
2009.) Tutkimuskysymykset rakennettiin niin, ettd niihin vastaaminen olisi helppoa
eiké tulkinnanvaraa jaisi. Taten varmistettiin, ettd vastaajat vastaavat kysymyksissa
samaan asiaan. Tutkimuksesta saadut vastaukset tdsméasivat hyvin keskenéan tois-
tensa kanssa. Esille saatiin niitd vastauksia, joita toivottiinkin saatavan. Taten vali-

dius tayttyi tutkimuksessa.

Tutkimuksen aikana eettisyys huomioitiin eri tavoin. Tutkimuslupaa tahan opin-
naytetyohon haettiin Viola-Kotiyhdistykseltda. Haastateltavat valittiin yhdessé
Viola-Kotiyhdistyksen toiminnanjohtajan kanssa. Kysymykset muokattiin sellai-
siksi, ettd niithin on helppo vastata eettisesti omasta lahtokohdasta. Valikoiduille
haastateltaville l&hetettiin sahkopostitse saatekirje tutkimuksen osallistumiseen liit-
tyen, jossa kerrottiin tutkimuksen luonteesta ja aiheesta seké kerrottiin, mité tullaan
tekemé&éan ja miksi. Haastateltaville tuotiin esille myés mahdollisuus kieltaytya osal-
listumasta opinndytetyohon. Kaikki haastateltavat osallistuivat tutkimuksen teke-
miseen vastaten saatekirjeeseen myontavasti. Tutkija otti myohemmin yhteytta tut-
kimukseen osallistuviin henkil6ihin, jolloin sovittiin aika haastatteluiden tekemi-

seen.
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Palveluohjaajien haastattelut nauhoitettiin tulosten analysointia varten. Prosessin
aikana litteroidut haastattelut olivat vain tutkijan tiedossa. Opinnaytetyén valmis-
tuttua litteroidut haastattelut seké dénitteet havitettiin ja tuhottiin. Tuloksia lapikay-
dessa ei tuotu esille sellaisia asioita, joista yksittdisen henkilon olisi voinut tunnis-

taa.
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tutkimuksesta saadut tulokset analysoitiin litteroiduista haastatteluista jakamalla
vastaukset aihepiireittdin. Opinndytetyohon haastateltiin viittd palveluohjaajaa.
Pohjakoulutukseltaan haastateltavat ovat I&hihoitajia, muistihoitajia, kehitysvam-
maisten hoitajia, yksi sosiaalisen kuntoutuksen ohjaaja (AMK) seké kolmella haas-
tateltavalla on sosionomin (AMK) tutkinto. Tutkimuskysymykset l&hetettiin haas-
tateltaville etukateen syksyllad 2018 sahkopostitse saatekirjeineen, jotta haastatelta-
villa oli aikaa valmistautua haastatteluun ja jotta aiheesta saataisiin mahdollisim-
man paljon materiaalia tutkimusta varten. Tutkimuskysymykset laadittiin yhdessa
ohjaavan opettajani kanssa. Lopulliseen muotoon kysymykset muokattiin yhdessa

yhdistyksen toiminnanjohtajan kanssa.

Tassa luvussa esitelldadn tutkimuksesta saadut tulokset. Tulosten esittelyyn kayte-
tdan katkelmia tutkijan tekemista haastatteluista palveluohjaajien kanssa. Katkel-

mat on erotettu tekstistd lainausmerkeilla ja kursiivilla.
5.1 Tyon muutos

Haastatteluun osallistuneet palveluohjaajat mainitsivat kaikki teknologian ja digi-
taalisuuden olleen osa-alueita, joiden osalta ty6 on muuttunut. Muutamat mainitsi-
vat tyotehtdvien muuttuneen tydajan varrella. Osa kertoi palveluohjaajan tyon
muuttuneen paljonkin, mutta varsinaisen palveluohjauksen pysyneen ennallaan.
Osa kertoli, ettd markkinointiosaamisen taito on lisdantynyt palveluohjaajan tyossé.
Palveluohjaajien vastaukset jakautuivat kuvion mukaisesti teemoihin. (Kuvio 4.)
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Kuvio 4. Tyon muutokset.

Teknologia. Kaikkien tutkimukseen osallistuneiden vastaajien mukaan teknologian
ja digitaalisuuden kerrottiin tuoneen paljon hyvéaa ja helpotusta arkeen. Sen avulla
ty6 on saatu sujuvammaksi ja muistinvaraisuudesta on paasty pois, miké vahentaa
virheiden syntymistd arjessa tehdyssé tyossa. Esimerkiksi siten, ettd jokaisen asuk-
kaat tiedot 10ytyvét asiakastietojarjestelmastd, josta voi tarvittaessa tarkistaa, mika

palvelu kuuluu kullekin asiakkaalle.

”Ja sitte titysti mika on muuttunu niin digitaalisuus on tullu meille, niin se
auttaa ihan hirveesti.. ndkee mihinkd ihmiset on kiinnitettyind ja mihinka
toihin, ja pystyy sité kautta nékee sen mydskin asiakkaalle paremmin koh-
distuvan laskun, mika on esimerkiksi mun mielesta siihen kokonaishallin-

taan..”
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Perusasia. L&hes kaikkien mielesté perusasia palveluohjauksessa ei ollut muuttu-

nut. Suuri muutos nahtiin siing, milla tavalla ty6té tehdaan.

”On muuttunut aika totaallisesti.. elikka.. sanotaan nyt et se perusasia ei 00
muuttunut mihinkaan, etta palveluohjaajan pitaa pystya hahmottaan hyvin
asiakkkaan niinkun kokonaisuutta sité hyvinvointia ja ennkointia ja naita
asioita et se ei varsinaisesti 0o niinkun muuttunu, mité pitda nahda koko-
naisvaltaisesti mutta se milla tavalla sita tyota tehdaan, niin se on muuttu-

nut ihan hirmusesti..”

”Se on muuttunu hyvin paljon elikkd se markkinoinnin osaaminen on tar-

vinnut tulla siihen palveluohjaajan tydhon mukaan. ”

Tyotehtéavat. Muutaman mielestd palveluohjaajan tyotehtdvien katsottiin muuttu-
neen Viola-Kotiyhdistyksesséa vuosien varrella. Tydnkuvan katsottiin laajentuneen
sek& mukaan oli tullut merkittavaksi osaksi tyoparitydskentely yhdessa yksikon sai-
raanhoitajan kanssa.

”Sitte kylla ma koen etté tdma palveluohjaajantyd on niinkd jollain lailla
laajentunu.. etta sillon ku maa alotin niin se keskitty enempi niinku naihin

yksityisiin asiakkaisiin..”

”Mutta sitte se muutos mika siina on tapahtunu.. niin nyt ollaan niinkun 66

palveluohjaaja on niinkun selkeesti niinkun esimiehen tydparina..”

Tavoitteet. Haastatteluissa nousi esille tydlle asetetut tavoitteet. Vuosien varrella,

palveluohjaajan ty6lle on asetettu erilaisia tavoitteita.

”Nyt meilld on tiimeissa ja palveluohjaajilla tavotteita joka ehka niinkun
tekee sen ettd on enempi ponnisteltava viel& niitten toitten eteen, kun ennen
vana vahan niinkun lilluttiin semmosessa etta, et vaan niinkun tehtiin toita..

et tdd antaa mun mielesta semmosia raameja.. ”
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Vastauksissa on néhtévilla yleisimmét seikat, jotka vastaajat kokivat koskien pal-
veluohjaajan tyon muutoksia. Keskeisimpané nahtiin tyon muutokset liittyen tek-
nologiaan. Teknologian nahtiin helpottavan arjen tyon tekemista, eiké tyo ole enaa
muistinvaraista. Vaikka tyénkuva on laajentunut ja teknologia on helpottanut tyon
tekemistd, siitd huolimatta palveluohjauksen perusasia ei ole muuttunut. Ty on
edelleen asiakaslahtoistd asiakkaan asioiden organisointia ja palveluiden haltuun-
ottamista asiakkaan hyvinvointi koko ajan huomioon ottaen. Ks. luku. 3.4.

5.2 Tybn odotukset

Vastaajilta kysyttiin tdman hetkisida odotuksia liittyen palveluohjaajan tyohon.
Suuri osa haastateltavista mainitsi jonkin asian, jota odottaa ty6lt4. Haastateltavien
palveluohjaajien odotukset ty6lta vaihtelivat paljon haastateltavien vélilla ja koski-

vat eri aiheita. Vastauksia selkeyttdmaan on luotu kuvio (Kuvio 5).
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Kuvio 5. Palveluohjaajien odotukset tyolta.
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Teknologia. Muutamat haastateltavat toivoivat, ettd teknologiaa voitaisiin hyddyn-

téa viela entista enemman.

Yhteisty6. Vahemmistd toivoi, ettd yhteistyo sairaanhoitajien ja ladkareiden kanssa
olisi avoimempaa. Han mainitsi, ettd kokee jaavéansa valilla ulkopuoliseksi sairaan-
hoidollisissa ja ladkinnéllisissa asioissa, koska palveluohjaajana ei ole sen alueen

osaamista:

”Sairaanhoitajien ja laakarien sillai kanssa..ettd.. monesti tuntuu ettd oman
tyonsa hoitaa niinkun hyvin mutta sitten tavallaan se kokonaisvaltaisuus..
kun itsell& ei oo sitd osaamista siihen sairaanhoidolliseen puoleen.. niin
sitte tavallaan joudut aina heittédan sen pallon niinkun siina kohtaa sairaan-
hoitajalle joka sitte hoitaa sita jonkun ladkarin kanssa.. etta tavallaan sai-
raus tulee hoidettua.. sillain laakinnallisesti ja sillain.. mutta etta vaikut-
taako se johonkin muuhun.. ja voisko niinkun palveluita muuttamalla niin-

kun sillain.. et se semmonen..”

Toivottiin ettei palveluohjaus ei olisi yksin palveluohjaajan harteilla, vaan etta

kaikki omalla tahollaan kantaisivat vastuun palveluohjuksesta.

"Odotan ettd tulis enemmdn semmoseks.. ettd se palveluohjaus ei olis vain

)

minun harteillani.. vaan se olisi ikddn kuin semmoinen yhteinen..’

Markkinointiosaaminen. Yksi haastateltavista toivoi saavansa enemman tukea

markkinointiosaamiseen:

” Niin ittell& olis siihen saada tota jotain.. esimerkiksi markkinointiin jotain

’

tai sellaseen enemmdin semmosta tukee..’

Ei osaa sanoa. Yksi haastateltavista ei osannut sanoa, mitd odotuksia hanelld on

tulevaisuudessa tyolta.

”Emmaa oikeen osaa sanoo, mitd maa niinku haluaisin lisaa..”
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Odotukset palveluohjaajan ty6ltd vaihtelivat vastaajien kesken. Vastauksista voi-
daan havaita, miten ty6 on tdhan asti kehittynyt. Tyontekijat odottavat sen, kehitty-
van samankaltaisesti myos tulevaisuudessa. Teknologia korostuu jélleen vastauk-
sissa. Vain yhdella ei ollut odotuksia tulevaisuudesta palveluohjaajan tyon osalta.
Ks. luku. 3.4.

5.3 Keinot, jotka auttavat hallitsemaan palveluohjaajan tyttehtavia ja tyon

yksinaisyys

Haastatteluissa kysyttiin, mitk& keinot auttavat hallitsemaan palveluohjaajan ty6-

tehtévié. Vastauksia selkeyttdamaan luotiin kuvaaja (Kuvio 6).
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Kuvio 6. Keinot, jotka auttavat hallitsemaan palveluohjaajan tyotehtéavia.
Teknologia. Suurin osa haastateltavasta mainitsi teknologian, joka auttaa hallitse-

maan palveluohjaajan tyGtehtavié.

Tyokaverit. Toiseksi eniten mainittiin, ettd hyvét tyokaverit auttavat hallitsemaan

tyotehtavia.

”No sitte tietysti hallitsemaan auttaa se ettd on niin tota noin.. on ne hyvat
tyokaverit, jotka mahdollstaa sen etta sulla on mahdollista hoitaa sitd omaa
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tonttias sillain niinkun et s&& saat niinkun sen tiedon mit& s&a tarviit ja toi-

saalta saa saat sen tydajan mink& saa tarviit..”

Tyoparityoskentely. Muutamat mainitsivat tyoparityoskentelyn. Lisakysymyksena
haastateltavilta kysyttiin, ettd kokevatko he palveluohjaajan tyon yksinaisend. Ta-
h&n muutama vastasi kieltavasti. Perusteluina toinen kertoi, ettd kun tekee rinnalla
hoitoty6td, josta saa sosiaalisia kontakteja, toimii se vastapainona palveluohjaajan

tyolle.

"Niin se ettiko tekee sitd hoitotyotd ja on niin paljon sitd sosiaalista sosi-
aalista kontaktia siind niin ei tama yksinaiselta tunnu tamé palveluohjaajan

1Yo vaikka enempi sitten on sitd koneella olo aikaakin..”

Toinen kertoi, ettei palveluohjaajan tyo ole yksinéistd, koska palveluohjaaja toimii
tyGparina sairaanhoitajan kanssa, jolta voi tarvittaessa pyytaa apua. Tyon yksindi-

syys siis riippu, kuinka tyépari onnistuu tydssadn toimimaan yhteisty0ssa.

“Eli, tassa on tietenkin se ettd joka talossa on malli etté palveluohjaaja ja
sairaanhoitaja toimivat tyoparina, etta siina on paljon kysymys siita etta,

kuinka se tydpari onnistuu luomaan tyoparitydskentely- mallin..”

Yksinaisyys. Palveluohjaajilta kysyttiin kokemuksia tyon yksindisyydestd. Use-
ampi mainitsi kokeneensa tyon valilla yksinaiseksi. Yksinaisyys liitettiin palve-

luohjaajan vastuuseen ja tyotehtaviin.
“Joo.. on tdd vililld semmosta niinkun yksindistd puurtamista..”
”Se semmonen ehkéa vastuu missa saé oot kuitenkin yksin..”

"Toki vililld joo.. ehkd siind mielessd, ettd tuntuu vililld ettd kaikki esimer-
kiksi.. niinkun johtoportaan ihmiset ei niinkun aina ymmarra sitd omaa
tyonkuvaa kokonaisuutena.. et valilla ehk& tulee sit semmosia tyétehtavia

’

et, mihinkd kaipas enemmdn itse jotain apua, tukee..’
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Vastauksien perusteella voidaan sanoa, etta kollegoiden tuki koettiin merkittavéksi
ja hyvat tyokaverit auttavat hallitsemaan tyotehtavid. Kysyttaessd, tuntuuko palve-
luohjaajan tyd yksindiseltd, useampi vastasi myontavasti. Tyoparityoskentely ja

teknologia yhdessa parantaisivat kokonaisuuksien hallintaa. Ks. luku. 3.3.
5.4 Mika palveluohjauksessa sujuu hyvin

Tutkimukseen osallistuneilta tyontekijoilta pyydettiin kuvailemaan asioita, jotka

palveluohjauksessa sujuvat hyvin.

Useampi haastateltava kertoi, ettd asiakkaat tulevat hyvin kuulluksi ja ettd palve-

luohjaajan tavoitettavuus on hyvéa.

“Talla hetkelld tosi hyvin sujuu se, etté olen mielestani ollut hyvin tavoitet-
tavissa, mullon ensinnékin siis asiakkaat on hyvin loytaneet, ettd mun yh-

teystietoni..”

Vuorovaikutus. Useampi kertoi myds, ettd palveluohjauksessa sujuvat hyvin vuo-
rovaikutustilanteet muiden kanssa. Vdhemmist6 haastateltavista mainitsi, etta tyo-

paritoiminta sujuu hyvin.
”Taa tydparitoiminta niin se on lahteny toimiin aarettdman hyvin..”

Osa ei osannut sanoa, mika palveluohjauksessa sujuu. Syyksi kerrottiin, etté ei ole

saanut palautetta tyostaan.

”Niin eikd ehka oo saanu tavallaan mink&anlaista palautetta.. ettd onko
mennyt hyvin vai ettd onko mennyt huonosti.. niin tdhan on tavallaan vahan
vaikeaa vastata.. sen minkd maa koen kuitenkin ettd hyvin menee ni ihan
tdmmoset niinkd kahdenkeskeiset vuorovaikutustilanteet asukkaitten kanssa

samoin kun omaisten kanssa toimiminen ..”

Vastauksien perusteella voidaan todeta, ettd palveluohjaajien vuorovaikutus ja ta-
voitettavuus ovat hyvélla tolalla. Osa vastaajista ei osannut kuitenkaan kertoa naista
asioista palautteen puutteen vuoksi. Osa vastaajista mainitsi tydparitoiminnan suju-

van hyvin. TyOparitydskentely on edellisen kysymyksen kanssa ristiriidassa. Vain
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0sa mainitsi tyoparitydskentelyn sujuvan hyvin, mutta kuitenkin edellisessé kysy-
myksessd useampi mainitsi tydkavereiden ja tyoparityoskentelyn olevan tarkedssé

osassa. Ks. luku. 3.5
5.5 Missa palveluohjaaja kokee olevansa hyva

Haastatellut palveluohjaajat kokivat olevansa hyvia vuorovaikutustilanteissa. VVuo-
rovaikutustilanteet liitettiin useimmiten asiakkaisiin ja omaisiin. Toinen asia, joka
haastatteluissa nousi useamman kerran esille, oli, ettd palveluohjaaja kokee ole-
vansa helposti lahestyttdva persoona, minka katsottiin olevaksi eduksi asiakkaan

kohtaamisessa.

”Ja sitten ettd helposti lahestettydva, se on varmasti niinkun ihan persoo-
nakysymys ettéa milla lailla sen roolinsa ottaa ettd maa ajattelsin, ettd ma
en oo ikind kokenu olevani turhan tarked, elikkd se varmaan helpottaa sita

asiakkaan kanssa kohtaamista, ettd on helposti lahestyttava.. ”

Haastateltavien puheissa nousi esille my6s tyon mielekkyys, jonka katsottiin hei-

jastuvan hyvaan vuorovaikutukseen asiakkaiden kanssa:

”Kylla ma varmaan siind vuorovaikutuksessa oon niitten kans hyva, et ma
tykkaan teha t6ita heidén kanssaan ja.. jotenkin sen sitten aistii etta se suhde

on niinkun hyva puolin ja toisin, ett& se vuorovaikutus..”

Haastateltavat kertoivat myds paljon yksittaisia asioita, joita muut eivat maininneet
omassa haastattelussaan. Yksi kertoi olevansa hyva kokonaisuuksien hahmottami-
sessa, toinen kertoi olevansa hyvéa tyon rajaamisessa, kolmas pyytdmaan apua, nel-
jas kertoi olevansa hyva tekeméén yhteistyota muiden kanssa ja viides kertoi ole-

vansa yhteisollisyyden luoja.

Vastauksien mukaan vuorovaikutustaidot ovat tarkeité tyon kannalta ja haastatelta-
vat kokevat onnistuvansa vuorovaikutustilanteissa hyvin. Haastatteluissa nousi
esille erilaisia vahvuuksia. Kokonaisuuden kannalta ndmé vahvuudet luovat vahvan

perustan tyon toteuttamiselle. Ks. luku. 3.5.
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5.6 Palveluohjaajan tyonkuva

Tyonkuvaan liittyen palveluohjaajan tyonkuvan katsottiin olevan laaja kentta. L&-
hes kaikki kertoivat palveluohjaajan tyonkuvan olevan pitkalti asiakkaan palvelui-

den organisointia ja haltuunottamista.

”No yksinkertaistettuna juurikin niin, etti palveluohjaaja vastaa asiakkaan
palvelu- ja hoitosuunnitelmasta taikka nykysin asiakkuussuunnitelmasta ja
kykenee hahmottaan sen kokonaisuuden mita kyseinen asiakas tarvitsee.. ja
varmasti niinkun ndkemaéan semmosia asioita mité se asiakas ei itse viel&a
kykene tunnistamaan elikka siin4 se ammattitaito vaatimus nostaa paa-

tansa.”

Suurin osa haastateltavista mainitsi myds palveluohjaajan tyonkuvaan liittyvat eri-
laiset sopimusasiat. Osa kuvasi palveluohjaajan tyonkuvan siten, mita tyotehtévia

hanelle kuuluu, toiset kertoivat tyénkuvan kokonaisuutena.

“Mmm.. Tama on mielenkiintoinen kysymys.. (naurua).. no tietysti jos aja-
tellaan.. tdnne muuttaa ihan uusi asiakas.. nii.. hédnen vastaanotto.. kerto-
minen.. ihan yleinen kertominen talosta.. sitte ndma palvelusopimuksen te-

keminen.. palvelu ja hoitosuunnitelman tekeminen..”

Osa mainitsi tydnkuvaan kuuluvan I&hiesimiehen kanssa tehtavén yhteistyon.
Yksi haastateltavista mainitsi organisaation palveluohjaajilla olevan hyvin erilai-

set alueet.

”No meilldhén on yhdistyksessa kovin erilaisia palveluohjaajan tontteja,
mutta siis padasia on se etta se palveluohjaaja pitaa sen oman yksikkonsa

naa yksittaiset asiakkaat niin niitten palvelut hallussa..”
Esille nousi myos tyénkuvan hailyvyys:

”No sen voin sanoo ettd se on vahan hailyvaa tama tyénkuva.. ettei aina

itsek&an tiia ettd mik& minulle kuuluu ja mika ei..”
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Vastauksista paatellen voidaan sanoa tyonkuvan olevan laaja. Jokaisella nayttaa
olevan erilainen ymmarrys siita, mita ty6tehtavia kullekin kuuluu. Asiakkaan pal-
veluiden organisointi ja kokonaisuudesta huolehtiminen nahtiin l&hes kaikkien vas-
tanneiden mielesté ydintehtdvand. Taman ulkopuolelle jadvat tyotehtéavét eivat ole

kaikille selvilla, ja vastuualueiden raja on vélilla hailyvé. Ks. luku. 3.
5.7 Koulutuksen tarve

Koulutuksen tarpeesta kysyttdessa palveluohjaajat nostivat esille markkinointiosaa-
misen, tuen saamisen vaikeiden asioiden puheeksi ottamiseen seka tiedon muuttu-
misen. Tutkimuksessa esille nousseita asioita selkeyttdmaan on luotu kuvio (Kuvio
7).
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Kuvio 7. Koulutuksen tarve palveluohjaajien kertomana.

Tuen saaminen. Viola-Kotiyhdistyksen palveluohjaajien haastatteluissa eniten kou-
lutusta tarvittaviin asioihin nousivat tuen saaminen vaikeiden asioiden kasittelyyn.
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”Nyt on saanu hirveesti tydkaluja ammattitutkinnon pohjalta siihen esimies-
tyohon, mutta etté .. et ainahan se ittella kuitenkin suhteellisen pieni koke-
mus niinkun itsella esimeis tyosta.. niin..niinkun semmosien tavallaan.. vai-
keittein asioitten kasittelyyn.. niinkun tuskin voi saada liikaa koulutusta.. et
justiin niinkun.. kaikki konflikti tilanteet tai niinkun.. kohdistuu se sitte pois-
saolooihin tai epaasialliseen kaytokseen tai kohdituuu se mihin vaan taval-

laan, ettd miten ottaa puheeks ja miten niinkun edeta.. ”

Markkinointiosaaminen. Toiseksi eniten vastauksista nousi esille tarve markkinoin-

tiosaamiseen sekéd parempaan taloushallinnalliseen tietoon yhdistyksessa.

”Sitten toinen mita sivuttiin niin, niinkd markkinointiosaaminen, silla ta-
valla miten se istuu sosiaali- ja terveysalalle, ettd sad paremminkin myyt
silla tiedolla ja osaamisella, etka niinkaan etta sulle tulee kokemus, etta nyt
pitda pakko myyda jotain, vaan silla tiedolla, et sé& osaat perustella, miksi
tama olisi asiakkaalle hyva, miksi kannattaisi ottaa niin sen tyyppista mark-

kinointiosaamista.. ”

Ajantasaisen tiedon saaminen. Kysyttdessa, mihin tarvitsee lisdd koulutusta, muu-
tama haastateltavaa kertoi, etta tieto muuttuu nopeasti, joten lisdd koulutusta kai-

vattaisiin ajantasaisen tiedon saantiin.

”Kaikki nama tammaset niinkun kelan tuet.. kaikki tammdéset muuttuu melko
nopeesti ja tulee uusia niin se etta pitais niinko niista itsensa ajan tasalla..

se Ois tassa ty0ssa tarkeeta.. ”

Haastateltavien vastauksista kay ilmi, ettd tyotehtavéssa vaaditaan markkinointi- ja
talousosaamista. Vaatimuksiin ndhden voidaan sanoa, etté ei ole vélttdmatta saatu
riittdvaa koulutusta. Suuri maaré jatkuvasti muuttuvaa tietoa hankaloittaa tyon to-
teuttamista ja kuten edell& on mainittu, tdhank&an ei ole valttdamatta saatu riittdvaa
koulutusta tiedon hallintaan. Vuorovaikutuksessa ja johtamisessa syntyvat vaikeat
tilanteet on koettu haastaviksi ja ndiden kasittelyyn toivotaan opastusta ja tukea. Ks.
luku. 3.4. & 2.7.
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6 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyon tutkimuksen tarkoituksena oli tutkia palveluohjausta Viola-Kotiyh-
distyksessé, palveluohjaajien kokemuksia nykypéivan tyosté ja kirkastaa toiminta-
mallia eri toimipisteiden kesken. Tutkimukseen osallistuneita haastateltavilta pyy-
dettiin kuvailemaan, millaista palveluohjaajan ty6 on, kokemuksia tyénkuvan luon-
teesta ja sen muuttumisesta vuosien aikana seka mitd odotuksia ja kehittdmisehdo-

tuksia heilld on tyon suhteen.

Tutkimuksesta saatujen vastauksien perusteella selvisi, etta palveluohjaajan tyo ei
ole varsinaisesti muuttunut, vaan se, millé tavalla tyota tehdaan. Tydvalineet ovat
kehittyneet ja teknologiaa on pystytty hyddyntdméaén entistd enemman vuosien var-
rella. Haastatteluissa selvisi, etté erityisen paljon teknologia on vaikuttanut palve-
luohjaajan tydhon. Yhdistyksessa palveluohjaajan ty0 on saanut ympdrilleen raa-
mit, joiden katsottiin tuovan ty6lle tarkoituksen, miksi jotakin tehd&an. Osa mainitsi
tyénkuvan muuttuneen paljonkin. Tydparitoiminnan katsottiin olevan yksi suuri
muutos palveluohjaajan tyéhon. Taman muutoksen myota palveluohjaaja toimii tii-
missa esimiehend, jonka seurauksena vastuun mé&ard on lisdantynyt. Tyontekijat
ovat saaneet esimiestydon ammattikoulutuksen, josta on koettu saatavan hyvié tyo-
kaluja tyon toteuttamiseen. Osa toivoi kuitenkin lisaa tukea esimiestydéhdn kuulu-
viin asioihin, kuten esimerkiksi vaikeiden asioiden puheeksi ottamiseen ja jamak-
kyyteen. Esimiestydn ammattitutkinnon katsottiin olevan eduksi palveluohjaajan
tyota tekevélle henkildlle. Osa haastateltavista kuvaili tyoparitoiminnan toimivan
hyvin. Palveluohjaajan tyota kaksi ei kokenut yksindiseksi, koska tyoparilta pystyi

kysymaé&an neuvoa tilanteissa.

Odotuksina haastateltava mainitsi toivovansa vield sujuvampaa yhteisty6té sairaan-
hoitajien ja ladkarien kanssa sairaanhoidollisissa ja la&kinnéllisissé asioissa. Esille
nousi myds markkinointiosaamisen taidon tarvitseminen. Toivottiin viel& lisaa tu-
kea ja apua, esimerkiksi siithen miten kertoa asiakkaille hinnan muutoksista tai mi-
ten osata myyd4, siten, ettd tyontekijélle ei tule tunnetta, ettd on pakko saada myy-
tyd jotakin, vaan siten etté osaa asiakkaalle kertoa perustellen, miksi jokin asia kan-
nattaa ottaa.



48

Tutkimuksesta saatujen tuloksien mukaan palveluohjauksessa sujuvat hyvin vuoro-
vaikutustilanteet ja asiakkaiden kuulluksi tuleminen. Palveluohjaajat ovat myos hy-
vin tavoitettavissa. Haastateltavista yksi mainitsi tyoparitoiminnan sujuvan hyvin.
Tasta voidaan todeta, ettd muidenkin tyéparien toimintaa voitaisiin tukea. Nain saa-
taisiin mahdollisesti vahennettyd palveluohjaajien kokemusta tyon yksinéisyydesta
ja siitg, ettd palveluohjaus ei olisi vain palveluohjaajan harteilla. Haastatteluissa
kavi ilmi, ettd palveluohjaaja ei ollut saanut toiminnastaan palautetta, minka vuoksi
han ei osannut vastata, mika palveluohjauksessa sujuu hyvin. Tutkimuksen perus-
teella voidaan sanoa, ettd haastateltavat eivét ole saaneet riittavésti palautetta toi-

minnastaan.

Palveluohjaajan tydnkuvan katsottiin olevan laaja. Palveluohjaajan tyénkuvaan liit-
tyvat tulkinnat nostivat esille palveluohjaajan roolin palveluiden haltuunottajana ja
organisoijana. Nelja haastateltavaa mainitsi palveluohjaajalle kuuluvan erilaiset so-
pimusasiat asiakkaiden kanssa. Tutkimuksen edetessa tutkija teki havainnon siit,
ettd yksi haastateltavista kuvasi palveluohjaajan tyénkuvan vahemman kokonais-
valtaisesti, mika johtunee siita, ettd kokemus palveluohjaajan tydsta on vahaisem-
p&a verrattuna muihin. Esille nousi myos se, ettd on hailyvéaa, mika tyotehtava kuu-
luu kenellekin. Tutkimustuloksissa yksi haastateltavista kertoi yhdistyksen palve-
luohjaajien tydnkuvien vaihtelevan, mikd mahdollisesti selittdd palveluohjaajien

erilaiset nakemykset esimerkiksi tyonkuvasta.

Yksi haastateltavista mainitsi Idhiesimiehen kanssa tehtdvéan yhteistyon, mika on
mielenkiintoinen seikka, koska muut haastateltavat eivét sitd maininneet, vaikka
yhteistyomalli on kéytdssé yhdistyksessa. Mahdollisesti tata yhteistyota voitaisiin
Kirkastaa tyontekijoiden kesken ja painottaa yhteistyotd sairaanhoitajan ja palve-

luohjaajan valilla.

Koulutuksen tarvetta haastateltavat kokivat markkinointiosaamiseen, ajan tasalla
pysymiseen esimerkiksi Kelan tukiasioissa sekd tukea vaikeiden asioiden kasitte-
lyyn ja jamékkyyteen. Muutama haastateltava mainitsi haastattelussa, ettd tyo on
muuttunut siten, etta palveluohjaajan tyohon on tullut merkittavéksi osaksi markki-

nointiosaaminen. Markkinointiosaaminen nousi siis esille koulutuksen tarpeessa
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olevissa asioissa. Esille noussut tuen tarve konfliktitilanteisiin ja vaikeiden asioiden
puheeksi ottamiseen nousi esille kahden haastateltavan kohdalla. Esille nousi myos

parempi tieto yhdistyksen taloudellisista asioista.
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7 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd palveluohjauksen kehittymista Viola-ko-
tiyhdistyksessé. Tavoitteena oli selvittdd, millaisia kokemuksia palveluohjaajilla on
palveluohjauksesta tdna paivana seka kirkastaa palveluohjausta organisaatiossa ja
vahvistaa nykyistéd palveluohjauksen toimintamallia ja sen tavoitteellisuutta Viola-
kotiyhdistys ry:n eri toimipisteiden kesken. Tutkimuksen kautta sain mielesténi tuo-
tua esiin tarke&é tietoa yhdistyksen toiminnasta palveluohjauksen osalta. Tatd on
mahdollista hyodyntéa tulevaisuudessa tyon kehittdmisen kannalta.

Opinnaytety6 kdynnistyi kevaalla 2018. Keskustelin ohjaavan opettajani kanssa it-
seani kiinnostavista aiheista liittyen opinnédytetydn tekemiseen. Ohjaavan opettajan
kanssa kaytyjen keskustelujen perusteella aihe pohjautui kiinnostukseeni tydsken-
telyyn ikaihmisten parissa seké palveluohjaukseen. Keskustelin Viola-Kotiyhdis-
tyksen toiminnanjohtajan kanssa opinnédytetyon tekemisestd, ja kysyin olisiko heilla
toiveita opinnaytetydn aiheelle. Toiminnanjohtajan kanssa kaytyjen keskustelujen
perusteella nousi esille tarve tehd4 tutkimus liittyen yhdistyksen palveluohjaajien
tyohon. Tarkoituksena oli kuvata palveluohjaajan nykyista tyonkuvaa ja sen tavoit-
teita. Tavoitteena oli selvittad, millaisia kokemuksia palveluohjaajilla on palveluoh-
jauksesta talla hetkella seka kirkastaa palveluohjausta ja vahvistaa nykyista toimin-

tamallia Viola-Kotiyhdistyksen eri toimipisteiden kesken.

Opinndytetyon aloitin kerdamalld teoriatietoa ikadntymisestd, ikaihmisisté, palve-
luohjauksesta ja ikdaihmisten palveluista. Aineistonkeruumenetelméana haastattelu
oli hyvé valinta. Se mahdollisti tutkijan ja haastateltavan valill& dialogisen keskus-
telun, jonka koin antoisina oman oppimisen kannalta. Opinnaytetyon tuloksia tar-
kasteltiin tutkimusongelmittain ja vertailtiin tutkimuksesta ja kirjallisuudesta seké
muista l&hteisté saatuihin tuloksiin ja tietoihin. Tutkimukseen valittiin viisi palve-
luohjaajaa, joista kaikki osallistuivat tutkimuksen toteuttamiseen. Tall6in tutkimuk-

sen vastausprosentti oli 100%.
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Koen, ettd opinndytetydn tekeminen on ollut mielenkiintoinen ja opettava prosessi
sosionomin opintojen loppuvaiheessa. Tyon tekemisen myota olen oppinut paljon
kyseisesta aiheesta, palveluohjauksesta, ikaantymisesta ja ikaihmisten palveluista
sekd laajentanut ndkemystani ja vahvistanut jo aiemmin oppimaani tietoa. Koen,

ettd minulla tulevaisuudessa paljon annettavaa juuri talla kyseisella tyokentélla.

Itsendinen tyoskentely on mahdollistanut tyon tekemisen omien aikataulujen mu-
kaan. Koen kuitenkin, etta tyon tekeminen parin kanssa olisi mahdollistanut syvem-
man ajattelun ja kriittisen reflektoinnin tydn kannalta, silla vélilla tuntui, etta aja-
tusten kanssa oli usein yksin. Toisaalta, jalkikateen ajateltuna olen silti tyytyvainen,
ettd tein tyon itsendisesti. Ammatillista kehittymist& sosiaalialan ammattilaiseksi
tukivat yhteisty0 tydeldaman kanssa, jossa tarkeimmassa osassa olivat kdydyt kes-
kustelut palveluohjaajien kanssa. Ottaen huomioon sen, ettd kyseessa oli ensim-
mainen tutkimustyoni, onnistuin mielestani hyvin. Koen oppineeni paljon uusia
puolia itsestani seké tydskentelytavoistani. Mikéli aloittaisin tyon tekemisen alusta,
tekisin joitakin asioita toisin. Kiinnittdisin enemman huomioita aikatauluttamiseen
ja tybajan hallintaan. Tunnistan itsessani nailla osa-alueilla viela kehitettavaa, joi-

hin osaan tulevaisuudessa kiinnittdd enemman huomiota.

Tyon luotettavuutta lisad laadukkaasti toteutettu teoriapohja. Tutkimuksen teoreet-
tinen viitekehys seka tutkimuksesta saadut tulokset tarjoavat patevéa ja asianmu-
kaista tutkittua tietoa liittyen palveluohjaukseen ja sen kehittdmiseen tulevaisuu-
dessa. Eettisyys on otettu huomioon koko tutkimuksen ajan. Haastattelut suoritet-
tiin rauhallisissa tiloissa, jolloin vastausten paatyminen muiden tietoon ei ollut mah-
dollista. Haastatteluihin liittyvat materiaalit pidettiin salassa, ja ne tuhottiin asian
mukaisella tavalla tutkimuksen paattymisen jélkeen. Haastattelutilanteessa vastaa-
jaa ei johdateltu vastauksiin, vaan haastattelija toimi tilanteessa neutraalisti. Haas-
tatteluun osallistujien henkil6llisyytté ei ole tuotu julki missaan tutkimuksen vai-

heessa.

Tutkimuksen kirjoittajana olen pitanyt tarkednd hyvén tieteellisen k&ytannon lahto-
kohtia ja pyrkinyt eettisesti vahvaan lopputulokseen tutkimuksen osalta. Uskotta-

van tutkimuksen tekeminen on edellyttanyt, etté tutkija kantaa vastuun ja noudattaa
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hyvan tieteellisen k&ytdnnon lahtokohtia. Tutkimuksen eettisyyden ja validiteetin
olen varmistanut k&yttden toimintatapoja, joiden avulla haluttu lopputulos tutki-

mukselle on ollut saavutettavissa.

Oman tyon valvonta on ollut tarkeéssa roolissa tutkimustyon edetessé, jotta eettinen
ja validi lopputulos saavutetaan. Kirjoittajan tarkkuus, rehellisyys ja yleinen huo-
lellisuus koko tyon ajan sisaltden aineiston keruun, aineiston esittdminen ja tulosten
esittdmisen on ollut valttamatonta. Tutkimus on suunniteltu huolellisesti ja sitd on
toteutettu suunnitelman mukaan. Tyon valvojaa on pidetty ajan tasalla edistymi-
sesté sekd pyydetty tarvittaessa ohjausta tyohon liittyen. Olen huomioinut asianmu-
kaisesti muiden ty6t ja maininnat, merkinnyt lahteet oikeaoppisesti hyvaa tieteel-

lista kdytantda noudattaen.

Aineiston kerddminen on ollut eettisesti kestdvaa. L&hteind on kéytetty kirjallisuutta
sekd haastatteluja. Lahteet on oikeaoppisesti lisatty tahan tyon, jotta toisen henkildn
sanoja tai tuloksia ei esitetd omina. Haastatteluja varten keréttiin huomattava maara
dataa, jota analysoidaan t&ssa tyossd, jotta tutkimuskysymyksiin voidaan vastata
luotettavasti. Yksityisyyden suojaaminen oli tyon eettisyyden kannalta ratkaise-
vassa 0sassa ja taman vuoksi siihen keskitettiin huomattava maard resursseja.
Koska tiedot on tallennettu huolellisesti ja koska tulosten esittdmisessa tietosuoja
seka eritoten vastuullisuus toteutuivat, tutkimuksen tuloksia voidaan pitéa luotetta-

vina.

Tutkimuksen validiteetti riippui hyvin paljon juuri haastatteluista seka kirjallisista
aineistoista. Haastattelut ja niissa esitetyt kysymykset tukevat tyén rakennetta ja
auttavat vastaamaan tutkimuskysymyksiin. Olen keskittynyt siihen, etta tutkimuk-
sen eettisyys ja validiteetti toteutuvat, koska nailld on tutkimuksen kannalta hyvin
suuri merkitys, kuten aiemmin mainitsin. Jotta haastateltavat henkil6t voisivat tar-
jota mahdollisimman rehelliset vastaukset, on tarke&d& huomioida kyseisen henkilon
yksityisyydensuoja. Kirjoittaja on kantanut sen suojaamisessa vastuun. Tutkimuk-

sen kannalta onkin erinomaisen tarkeaa saada rehelliset vastaukset haastateltavilta,
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jotta tutkimusta voidaan pitdé validina. Tdma on huomioitu jo tutkimussuunnitel-
massa ja suunnitelman noudattaminen on vahvistanut sitd, ettd hyvan tieteellisen
kaytannon sdénnot toteutuvat ja tutkimusta voidaan pitéa seké eettisena seka vali-

dina.

Tutkimuksen ulkopuolelle rajattiin yhdistyksen asiakkaiden ja asukkaiden koke-
mukset palveluohjauksesta kaytettavissa olevan ajan seké opinndytetyon laajuuden
vuoksi. Seuraava tutkimuskohde voisikin olla yhdistyksen asiakkaiden ja asukkai-
den kokemukset liittyen palveluohjaukseen. Mielestani olisi tarked huomioida pal-
veluita kayttavien asiakkaiden ja asukkaiden nakdkulmat ja kokemukset palveluoh-
jauksen toimivuudesta ja mahdollisista kehittdmisen tarpeista, silla sosiaalipalve-
luita kehittdessa avainasemassa ovat asiakkaat ja heidan kokemuksensa palveluiden
kayttamisesta. Tutkimuksen voisi toteuttaa samalla tavalla kuin tdmén kyseisen tut-
kimuksen. Haastattelut kohdistettaisiin tyontekijoiden sijaan asukkaisiin ja asiak-
kaisiin, ja tutkimuksessa voisi yhté lailla kayttaa Kirjallista aineistoa kuten téssa
tyossd. Tutkimuskysymysten nakokulma muotoiltaisiin palvelemaan paremmin
juuri palveluita kayttavid. Yhdessa tdiman tutkimuksen kanssa tulokset voisivat tar-
jota uusia ndkokulmia sosiaalipalvelualan kehityksen ja nykyisen tilanteeseen. Tut-
kimuksista saatua tietoa voitaisiin hyodyntaa, kun mietitdan: kokevatko asiakkaat
ja tyontekijat palvelun yhtélaisina. Téallaiselle tutkimukselle olisi varmasti kysyn-
ta4, ja pidan itsekin tatd mielenkiintoisena aiheena. Toivon, ettd joku tekisi tésta
tieteellisen tutkimuksen ja uskon, etta t&sté tutkimuksesta olisi hénelle hyGtya.
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LIITE1

SAATEKIRJE
Opinnaytety6
Hei,

Olen sosionomi (AMK) -opiskelija Vaasan ammattikorkeakoulusta ja teen opinnay-
tetyoni palveluohjaukseen liittyen. Tarkoituksena on kuvata lyhyesti palveluoh-
jauksen kehittymistd Viola-kotiyhdistyksessd, avata palveluohjauksen kasitteita
sekd kuvata palveluohjaajan nykyista tyénkuvaa ja tyon tavoitteita. Opinnaytetyon
tavoitteena on selvittdd palveluohjauksen kehittymistd Viola-kotiyhdistyksessa
seka selvittad, millaisia kokemuksia palveluohjaajilla on palveluohjauksesta tana
paivand. Tavoitteena on kirkastaa palveluohjausta organisaatiossa ja vahvistaa ny-
kyista palveluohjauksen toimintamallia ja sen tavoitteellisuutta Viola-kotiyhdistys

ry:n eri toimipisteiden kesken.

Pyydan Teiltd suostumusta tutkimukseen osallistumisesta. Tutkimustuloksia kasi-
telladn luottamuksellisesti eika yksittaisen henkilon vastauksia voida niisté tunnis-
taa. Saadut tulokset analysoidaan sisallénanalyysin avulla. Tutkimuksen tulokset
ovat luettavissa opinndytetyostani. Teilla on oikeus kieltaytya tutkimuksesta, il-
moittamatta syytd. Opinnéytety6tani ohjaa lehtori Ahti Nyman. Opinndytetyo jul-
kaistaan Theseus- tietokannassa. Pyydén teitd ystavéllisesti tutustumaan liitteessé
oleviin tutkimuskysymyksiin itsendisesti, jotta saisin mahdollisimman laajan ai-

neisoin liittyen palveluohjaukseen.

Tavoitteenani on toteuttaa haastattelut viikoilla 47-48.
Ystavallisin terveisin,

Anna-Kaisa Jokinen

Sosionomi opiskelija

Vaasan ammattikorkeakoulu



LIITE 2

TUTKIMUSKYSYMYKSET

Opinndytetyon tutkimuskysymykset
14.11.2018

Tutkimuskysymykset:

1. Kuinka kauan olet ollut palveluohjaajan tytssa?

2. Miten ty0 on mahdollisesti tydssdoloaikanasi muuttunut?

3. Mika on palveluohjaajan tyénkuva?
4. Mité odotuksia sinulla on nyt palveluohjaajan tyolta?

5. Mitké keinot auttavat hallitsemaan palveluohjaajan tyotehtévia?

6. Mika osa palveluohjauksessa sujuu hyvin?
7. Missé koet olevasi hyva?

8. Mihin koet tarvitsevasi koulutusta?
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LITE 3

Opinnaytety6hon osallistuminen

Osallistun sosionomiopiskelija Anna-Kaisa Jokisen opinnaytetyohon, jonka ai-
heena on palveluohjaus. Haastatteluni saa nauhoittaa ja materiaalia voi kayttaa ky-
seisessa opinnaytetydssa. Henkil6llisyyteni ei paljastu opinndytetydn missaan vai-
heessa.

Paikka ja paivamaara
Allekirjoitukset
Haastateltava Haastattelija

Nimenselvennykset
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