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The demographic structure of the Finnish society is changing and the number of elderly
people is increasing. Therefore, the client counselling of the elderly plays an important
role in organising services for the elderly. The theme of this development project was
to clarify the level of the competence and development of the competence of the coun-
sellors responsible for the services of the elderly. The purpose of the development pro-
ject was to demonstrate the competence of the workers and make the competence
available to the entire working community. The aim was to create a competence map
of the counsellors and to examine the current state of the competence. The develop-
ment project was carried out by conducting action research. Methods used in the re-
search were group interview and Internet query.

In examining the results of the development project, it can be stated that counsellors
need diverse and wide-ranging competence in their work. The information is constantly
changing and the counsellors must be able to search for new information and apply it
in their work. The basic competence was defined to be formed of communication skills,
organizational citizenship, self-management and information service system compe-
tence. Special competence included service system competence, quality and develop-
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The basic competence of counsellors is a little stronger than special competence. Es-
pecially the gerontological competence and communication skills were in good level.
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1 JOHDANTO

Vaestorakenteen muutos Suomessa on Euroopan nopeinta. lakkdiden maara kasvaa, ja
samaan aikaan nuoremman vaestdn maara vahentyy. Vuoteen 2030 mennessa Suo-
messa on arviolta 1,5 miljoonaa yli 65-vuotta tayttanytta henkiléa. Toimintakyvyn heikenty-
essa iakkaat henkilot tarvitsevat yleensa erilaisia apuja ja palveluita kyetdkseen elamaan
omanlaistaan ja haluamaansa elamaa. (Vahakangas, Niemela, Makela & Noro 2017, 2-4.)
Vanhusty6hon tarvitaan tulevaisuudessa uudenlaisia lahestymistapoja, kaytanteita, tietoa

ja osaamista (Kananoja, Lahteinen & Marjaméaki 2017, 444).

Yksi Suomen tarkeimmistéa varautumistoimista on terveen ja toimintakykyisen ikaantymi-
sen turvaaminen. Nykyinen palvelujarjestelméa ei ole taloudellisesti kestavélla pohjalla, ja
sen vuoksi hyvan vanhuuden turvaaminen tarkoittaa myos palveluiden rakenteiden muut-
tamista. (Sosiaali- ja terveysministerio 2017.) Ikaantyvia koskevilla ennakoivilla toimenpi-
teilla voidaan saavuttaa kustannussaastoja ja samalla voidaan myds vahentaa ikaantynei-
den raskaiden palveluiden kayttoa. Ikaantyneiden lisdantyvan aktiivisuuden ja sosiaalisen
osallistumisen avulla voidaan vahvistaa positiivista Kierretta, jolloin ikd&ntyneiden elaméan-
laatu, fyysinen- ja psyykkinen terveys voivat parantua. (Caiels, Forder, Malley, Netten &
Windle 2010.) Onnistunut rakennemuutos edellyttaa puolestaan palvelujen sisallén uudis-
tumista seka idgkkaiden kanssa tyoskentelevien osaamisen kehittdmista (Sosiaali- ja ter-

veysministerio 2017).

Asiakkaiden integroiminen palveluihin vaatii tiivista yhteisty6té eri toimijoiden valilla. Asi-
akkaat, tyontekijat ja johtajat ovat kaikki avainasemassa, jotta yhteistyd saadaan toimi-
maan parhaalla mahdollisella tavalla. (Hujala & Lammintakanen 2018, 8.) Tulevaisuu-
dessa vanhuksille tarvitaan yksil6llisia palveluja, jotka mahdollistavat ja tukevat iakkaiden
omaa toimijuutta. On tarkeaa, etta palveluja tarjotaan oikea-aikaisesti ja asiakkaiden la-
hella, ellei ole perustellumpaa keskittaa palveluja laatu ja turvallisuus huomioiden. Voidak-
semme mahdollistaa vanhuksille oikeanlaiset ja oikeanaikaiset palvelut tarvitsemme mo-
nialaista tuen ja palveluntarpeen arviointia. (Sosiaali- ja terveysministerid 2017.) Henkil6i-
den elamanlaatuun voidaan vaikuttaa positiivisesti oikeanlaisen neuvonnan, ohjauksen ja

palvelujen kohdentamisen avulla. (Vahakangas ym. 2017.)

Paijat-Hameen alueella kehitetddn asiakasohjausta ja tarkoituksena on ottaa kayttéon
uusi asiakasohjauksen palvelumalli. Asiakasohjauksella pyritdan tukemaan paijathdma-
laisten hyvinvointia ja terveyttd sekd kannustamaan paijathamalaisid omaehtoisiin ratkai-
suihin. Hyvin toimiva asiakasohjaus mahdollistaa myds asiakkaan valinnanvapauden ja
maakunnan nakokulmasta valinnanvapaus on keino, jonka avulla asiakas saadaan si-

toutettua paremmin palveluihin. (Lepistd & Rautiainen 2018.) Vanhusvaeston keskitettyyn



neuvontaan ja ohjaukseen on tarvetta, silla asiakkaat ovat kokeneet palvelut hajanaisina
ja tydntekijat ovat kokeneet tehneensa paallekkaista tyota, eivatka asiakkaat ole aina tien-
neet mihin he ottaisivat yhteytta. Ik&palo-hankkeen avulla on luotu vuosina 2014- 2015
Lahdessa, Hameenlinnassa, Heinolassa ja Vantaalla toimintamallit, jotka perustuvat van-
huspalvelulain edellyttaméaén ikaantyvien neuvontaan ja palveluohjaukseen. (Kananoja
ym. 2017, 214.) Nyt tavoitteena on luoda tama malli kattamaan kaikkia ikaihmisia koske-
vaksi ja Paijat-Hameessa lisaksi viela kaikkia asiakasohjauksen toimialoja koskevaksi pal-

velumalliksi.

Muutosten my6ta tarvitaan uudenlaista osaamisen kehittdmista. Organisaatiot ja tydelama
muuttuvat koko ajan, mika vaatii tydntekijdilta sitoutumista tyéhénsa, uudenlaista
osaamista ja ammatillisuutta seké luovaa ty6otetta. (Alasoini 2009, 9.) Ihmiset ja heidan
osaamisensa ovat organisaatioiden keskeinen voimavara, ja menestyvassa
organisaatiossa huolehditaan osaamisesta ja pyritaan siihen, ettd osaamisen taso on
korkeampi kuin kilpailevassa yrityksessa (Juuti & Vuorela 2015, 71; Viitala 2009, 58).
Viitalan (2009, 59-61) mukaan organisaatiolla taytyy olla henkiléstovisio, jonka avulla
voidaan ottaa kantaa siihen, millaista osaamista ja henkiléstdvoimavaroja organisaatio

pyrkii tavoittelemaan.

Tama kehittamishanke toteutetaan Paijat-Hameen hyvinvointiyhtymdaan, ja kohderyhmana
kehittamishankkeessa on ikaantyneiden palveluista vastaavat asiakasohjaajat. Asiakasoh-
jaajat tekevat vaativaa tyota ja tarvitsevat paljon erilaista tietoa kyetédkseen tarjoamaan
ikdihmisille parhaimmat mahdolliset palvelut arjessa selviamisen tueksi. Kehittdmishank-
keessa asiakasohjaajat méaérittelevat itse omat osaamisalueensa ryhmahaastattelujen
avulla ja lisaksi he vastaavat kyselyyn, jonka tarkoituksena on selvittda osaamisen nyky-

taso, osaamisen kehittamiskohdat sek& tulevaisuuden osaamistarpeet.

Aihe talle kehittamishankkeelle nousi aidosta tydelaméan tarpeesta. Esimiestyssa tarvi-
taan osaamisen johtamista, ja aihe on ollut minulle erityisen kiinnostuksen kohteena siitéa
asti, kun yli kymmenen vuotta sitten aloitin esimiesurani. Osaavan ja sitd kautta motivoitu-
neen henkildkunnan avulla myds esimies onnistuu paremmin omassa tydssaan. Tassa
kehittamishankkeessa vahvana nakdkulmana osaamisen kehittamisen liséksi on ammatti-

taidon tarkastelu ja se, millaisista asioista osaaminen koostuu.



2 KEHITTAMISHANKKEEN TAUSTATIEDOT
2.1 Kehittdmishankkeen taustaorganisaatio

Tamaéan kehittamishankkeen kohderyhmaksi valikoitui Asiakasohjaus Siiri. Asiakasohjaus
Siiri kuuluu Paijat-Hameen hyvinvointiyhtymaan, ja se tarjoaa ikaihmisten palveluneuvon-
taa- ja ohjausta Asikkalan, Hartolan, Hollolan, litin, Karkdlan, Lahden, Myrskylan, Nasto-
lan, Orimattilan, Pukkilan ja Padasjoen alueella. Ohjaus ja neuvonta edella mainituilla alu-
eilla on keskitetty yhteen paikkaan ja yhdella puhelinnumerolla saavutettavaksi. Ikaihmi-
sille tarkoitetun neuvonnan ja ohjauksen tarkoituksena on ikaihmisten kotona selviytymi-
sen tukeminen ja arjen erilaisten ratkaisujen etsiminen yhdessa asiakkaan kanssa. Tavoit-
teena on l6ytaa asiakkaalle oikeanlainen apu oikeaan aikaan. Asiakkaalle neuvonta on
maksutonta, ja asiakasohjaus Siirissa voi asioida my6s anonyymisti. Asiakasohjaus Siiriin
on myos keskitetty yksityisten palveluntuottajien neuvonta, ohjaus ja valvonta. (Paijat-Ha-

meen hyvinvointiyhtymé& 2018.)

Asiakasohjaus Siirissa tyoskentelee useita eri ammattilaisia (ks. kuvio 1), joista suurin osa
tydskentelee Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyméan palveluksessa. Asiakasohjaajat ovat Pai-
jat-Hameen hyvinvointiyhtyman tyontekijoita ja taman kehittamishankkeen kohderyhma.
Asiakasohjaus Siirissa tydskentelee paaasiassa AMK-tasoisella koulutustaustalla n. 40
asiakasohjaajaa. Asiakasohjaus on vaativaa ja monialaista ty6ta, ja peruskoulutuksen li-
saksi siina tarvitaan laaja-alaista osaamista. Asiakasohjaajan tyé on maaritelty Paijat-Ha-

meen hyvinvointiyhtymassa vaativaksi sosiaalialan ammattitehtavaksi.

Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyma perustettiin vuonna 2017, jolloin Lahden ja Paijat-Ha-
meen hyvinvointiyhtyman muiden kuntien asiakasohjaukset yhdistyivat yhtenaiseksi asia-
kasohjaus Siiriksi. Tyontekijat olivat tehneet samankaltaista tydta omissa kunnissaan,
mutta kriteerit ja toimintatavat saattoivat poiketa paljonkin toisistaan. Palveluiden myonta-
misen kriteerit ja toimintamallit luotiin yhtenaisiksi vuonna 2017, ja nain muodostui yhte-
nainen Asiakasohjaus Siiri. Asiakasohjaajien lisaksi tassa kehittamishankkeessa on mu-
kana kolme SAS-koordinaattoria, jotka vastaavat ikd&ntyneiden ymparivuorokautisten
asumispalveluiden myontamisestd. Tassa kehittdmishakkeessa kaikista kohderyhmalai-
sista kaytetddn nimitysta asiakasohjaaja. Aloitin syksylla 2018 Asiakasohjaus Siirissa pal-
veluesimiehend, ja toimin asiakasohjaajien esimiehené vastaten osaltani tydntekijoiden
osaamisen kehittdmisesta. Minulla ei ollut kaytossani tydntekijoiden osaamiseen liittyvaa
materiaalia, ja tama kehittdmishankkeen tarve vastaa osaltaan myds omaan, osaamisen

johtamiseen liittyvaan tarpeeseen.
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KUVIO 1. Asiakasohjaus Siirin tyontekijat

Siirin omien tydntekijoiden liséksi Asiakasohjaus Siirissa tydskentelee PalveluSantran
tyontekijoita (ks. kuvio 1). PalveluSantra vastaa ikdéntyvien palveluneuvonnasta Asia-
kasohjaus Siirissé. PalveluSantra on yksityinen toimija, josta ikdantyvat ja heidan lahei-
sensa saavat neuvoja arjessa selviytymisessa ja kotiin tarjottavista palveluista. Lisaksi
PalveluSantra opastaa julkisten palvelujen tarjonnassa ja ohjaa asiakkaita omassa palve-
luntuottajarekisterisséén oleviin yksityisiin ja kolmannen sektorin palveluihin. (Paijat-Ha-
meen hyvinvointipalvelujen kehitys ry 2019.) Asiakkaan tullessa fyysisesti Asiakasohjaus
Siiriin tai hanen soittaessaan asiakasohjaus Siirin palvelunumeroon han asioi ensimmai-
sena PalveluSantran palveluneuvojien kanssa. Palveluneuvojilta saa tietoa ja opastusta
tarjolla olevista palveluista ja vaihtoehdoista, ja liséksi he auttavat asiakasta valitsemaan
sopivat palvelut (Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyma 2018). Jos asiakkaan tilanne vaatii laa-
jaa palveluntarpeen selvittamistd, palveluneuvojat jarjestavét asiakkaalle asiakasohjaajan

kotikaynnin.

Asiakkaan ja asiakasohjaajan yhteisty0d alkaa aina palveluntarpeen arvioinnilla. Sosiaali-
palvelujen tarpeen arviointiin ovat oikeutettuja kaikki yli 75-vuotiaat ja Kelan hoitotukea
saavat henkilot. Palveluntarpeen selvittéminen tehdééan laaja-alaisesti asiakkaan suostu-
muksella, ja sita voi pyytéa asiakas itse, hanen omaisensa, viranomainen tai joku muu
henkild. Palveluntarpeen selvitykseen voi osallistua asiakkaan lisdksi hdnen laheisensa.
Asiakkaan toimintakyvyn lisaksi otetaan huomioon asiakkaan sosiaalinen verkosto, laheis-
ten osallistumismahdollisuudet, asunto-olosuhteet, mahdolliset yksityiset palvelut seka



vapaaehtoistyd, jotka vaikuttavat palveluiden mydntamiseen. Asiakasohjaaja kayttada RAI-
toimintakykymittaria arvioidessaan ja selvittaessaan asiakkaan palveluntarvetta. (Paijat-
Hameen hyvinvointiyhtyma 2018.) Asiakas saa neuvoja ja ohjausta asiakasohjaajalta,
joka tekee paatokset ikaihmisten kunnallisista palveluista. Kotihoito, kotihoidon tukipalve-
lut (ateria-, kauppa- ja turvapalvelut), paivatoiminta, yli 65-vuotiaan kuljetuspalvelu sekéa
omaishoidontuki ja tehostettu palveluasuminen kuuluvat asiakasohjaajan paatosvaltaan.
Osa palveluista tuotetaan itse ja osa ostopalveluina tai palveluseteleilla. (Paijat-Hameen
hyvinvointiyhtyma 2018.)

Asiakasohjaus on Paijat-Hameessa isona kehityskohteena. Tarkoituksena on kehittaa itse
asiakasohjausta ja ottaa kayttéon uusi asiakasohjauksen palvelumalli. Liséksi Paijat-Ha-
meen hyvinvointiyhntymaan on tarkoituksena luoda tulevaisuudessa oma asiakasohjauk-
sen toimiala, jossa yhdistyvat eri toimialojen osaaminen. (Lepistd & Rautiainen 2018.) Ta-
voitteena on luoda yhtyméan strategian mukainen palvelumalli, jossa on huomioitu eri asia-
kasryhmien tarpeet ja eri toimijat. Asiakasohjausta on tarkoitus tarkastella yhtena asia-
kasohjauksena ja asiakaspalvelukeskuksena. (Paijat-Hameen liitto 2018.) Palvelumallin
mukaan ytimena kehittamisessa on etulinjassa tapahtuva neuvonta ja ohjauspalvelut seka
vaativa asiakasohjaus. Vaativalla asiakasohjauksella tarkoitetaan asiakkaan palveluntar-
peen arviointia, palvelujen suunnittelua ja vaikuttavien palveluprosessien koordinointia.
(Lepistd & Rautiainen 2018.) Asiakasohjaus Siirissa on jo kaytdssa suunnitellun kaltainen
asiakasohjausmalli, jossa on etulinjan neuvonta ja lisaksi vaativa asiakasohjaus. Suunni-
teltu malli on tarkoitus ottaa kaytt6on uudella asiakasohjauksen toimialalla, jossa on tar-

koitus yhdistaa kaikkien sektorien asiakasohjaukset.



2.2 Kehittdmishankkeen tausta, tavoite ja tarkoitus

Asiakasohjaus Siirin asiakasohjaajille ei ole tehty yhtenaista osaamiskartoitusta, josta sel-
vidisi millaista osaamista yksikdn asiakasohjaajilla on, ja millaista osaamista tarvitaan li-
saa. Yksikossa ei pystyta talla hetkella hyddyntamaéan kokonaisuudessaan kaikkea tyon-
tekijoiden erityisosaamista. Organisaation nakdkulmasta on hyodyllista kartoittaa, miten
laaja-alaista osaamista tyontekijoilla on jo olemassa, ja millaista osaamisen vahvistamista

tulevaisuudessa tarvitaan.
Kehittamishankkeen tavoitteet:

* Luoda Asiakasohjaus Siirin asiakasohjaajien osaamiskartta ja tehda kartoitus

osaamisen nykytilasta.

* Luoda visio siité, millaista osaamisen vahvistamista tyontekijoiden mielesta tarvi-

taan nyt ja tulevaisuudessa.
» Liséksi tavoitteena on luoda yksikdlle osaamisen kehittdmissuunnitelma
Kehittdmishankkeen tarkoitus:

» Kehittdmishankkeen avulla on tarkoitus saada tyontekijéiden ammattitaito koko yk-
sikdn kayttoon ja tulevaisuutta ajatellen uuden asiakasohjaustoimialan hyddynnet-

tavaksi.

» Liséksi tarkoituksena on luoda tyéntekijoille uusia mahdollisuuksia kayttaa ja kehit-
tad ammattitaitoaan erilaisissa kehittamistehtavissa ja projekteissa niin nykyisessa

tydssaan kuin tulevaisuudessakin



3 TYONTEKIJOIDEN OSAAMISEN KEHITTAMINEN VANHUSPALVELUISSA
3.1 Ikaantyminen ja hyvat vanhuspalvelut

Maariteltdessa ikdantymisté voidaan sita tarkastella useasta eri ndkokulmista. Nakokul-
man moninaisuuden johdosta sen méarittely voi vaihdella paljon. Tilastoja katsoessa Suo-
messa 65-vuotias luokitellaan iakk&aksi, koska luokittelu perustuu yleiseen elakeikaan.
Tarkasteltaessa ikd&ntymista toimintakyvyn kautta méaaritelladn vanhuuden alkaneeksi 75-
vuoden idssa. lkaantymiseen liittyvéat seké biologinen, fysiologinen, psykologinen etté sub-
jektiivinen ik&, ja sen vuoksi ikéd&ntyminen saa myds erilaisia maaritelmia. (Verneri.net
2017.) Vanhusten olemassaolo, elaminen ja vanhuspalveluihin liittyvat kysymykset ovat
puhuttaneet yhteiskunnassamme vuosikymmenien ajan. Vanhusta itsedén pitaisi kuun-
nella enemman, ja joskus han saattaa itse jadda jopa kokonaan keskustelun ulkopuolelle.
Paatoksia ja palvelujen sisaltdja on saatettu tehda kuulematta vanhuksia tai heidan lahei-
sidan, ja myods alueellisesti vanhukset voivat olla eriarvoisessa asemassa. (Nashlindh-
Ylispangar 2012, 12-13.)

Suomessa tapahtuu l&ahivuosikymmeninda ty6ikaisten maaran vaheneminen (Nashlindh-
Ylispangar 2012, 12-13). 65-vuotta tayttaneitd on Suomessa talla hetkelld yli miljoona (So-
siaali- ja terveysministerié 2017,10). Suurin osa sodan jalkeen syntyneisté suurista ika-
luokista on jo elakkeelld, ja nyt tydomarkkinoille tulevat ikaluokat ovat aiempaa pienempié
(Tilastokeskus 2013). Tarkeimpia varautumistoimia ik&&ntyvassa Suomessa on turvata
terve ja toimintakykyinen ikdantyminen. Terveen ikdantymisen avulla voidaan tukea pi-
dempia tyduria, vaikuttaa iakkaiden osallisuuteen yhteiskunnassa seka parantaa ikaanty-
neiden elamanlaatua ja mahdollisesti vahentaa heidan sosiaali- ja terveyspalveluiden
kayttda. (Sosiaali- ja terveysministerio 2017,15.) Euroopassa ennustetaan olevan vuoteen
2050 mennessa yli 65-vuotiaita yli 30 % vaestosta (Tarricone & Tsouros 2008, 4). Knicka-
man ja Snell (2002) ovat koonneet neljasta eri ndkdkulmasta haasteita, joita kohdataan
Euroopassa jo 2030-luvulla: 1) ikdihmisten palveluiden rahoitus, 2) ikaihmisten pitaminen
mahdollisimman terveind, aktiivisina ja toimintakykyising, 3) palveluiden saavutettavuuden
parantaminen seka yhteiséllisyyden ja vapaaehtoistydn lisddminen, 4) ikdantyneisiin suh-

tautumisen muuttaminen pois talouden taakka-ajattelusta.

Suomen perustuslaissa on turvattu idkkaan henkilon oikeudesta riittaviin ja oikea-aikaisiin
sosiaali- ja terveyspalveluihin. Suurin osa yli 65-vuotiaista henkildista pystyy elamaan nor-
maalia arkeaan itsenaisesti. Sdanndllisten palvelujen parissa on noin 150 000 ik&anty-
nytta, ja kotiin sdanndllisesti annettavia palveluja saa noin 95 000 ikaantynytta (ks. kuvio

2). Yksityiskodin ulkopuolella hoitoa ja huolenpitoa ymparivuorokautisesti saa yli 50 000



henkil6a (tehostettu palveluasuminen, vanhainkodit tai terveyskeskusten pitkdaikaishoito).
(Sosiaali- ja terveysministerié 2017,10.) Suomen lisdksi myds muualla Euroopassa ikaan-
tyminen lisdantyy ja tydikaisten maara vahenee. Vuonna 2012 oli Euroopassa jokaista yli

65 vuotiasta kohden nelja tydssa kayvaa henkiléa, kun vuonna 2020 arvioidaan heita ole-
van enaa kaksi. Ikaantyneiden hoivantarve lisdéantyy tamén vuoksi. (Genet, Boerma, Kro-

neman, Hutchinson & Saltman 2012, 3.)

Sddnndllisid kotiin annettavia palveluja tai omaishoidontuen
asiakkaat 9%.

Ympirivuorokautista palvelua saavat asiakkaat 4%.

Yli 65- vuotiaat, pois lukien sddanndllisia palveluja saavat
asiakkaat 87%.

KUVIO 2. Saanndllisia palveluja saavat yli 65-vuotiaat henkilot Suomessa vuonna 2015

(mukaillen Sosiaali- ja terveysministerié 2017)

Ihmisen elinymparistdlla on vaikutusta siihen, millainen toimintakyky itsenaiseen elami-
seen vaaditaan. Ikaantyneet haluavat asua omissa kodeissaan mahdollisimman pitkaan.
Merkittavia asioita itsendiseen selviytymiseen ovat asunto, asuinymparisto, likenneyhtey-
det, palvelujen saatavuus seka teknologian hyédyntaminen kotona ja asioidessa. (Elo-
ranta & Punkanen 2008, 178; Nykanen 2007, 27.) Avuntarpeen lisdantyminen vaikuttaa
siihen, miten pitkdan ikdantynyt haluaa asua omassa kodissaan, ja noin 40 % ikaihmisista
haluaa asua omassa kodissaan senkin jalkeen, kun han tarvitsee toisen ihmisen apua péi-
vittain seka yoaikaan. (Nykanen 2007, 27; Péyhonen 2017, 4). Uotila (2011) on tutkinut
ikdihmisten yksinaisyyttd, ja hdanen mukaansa yksinaisyyden kokemus vaikuttaa alenta-
vasti myds ikaihmisten toimintakykyyn. Vanhenemiseen ja ikd&dntymiseen vaikuttavat li-
saksi yhteiskunnan eri rakenteet, kulttuuri ja historia. (Rasadnen 2018, 9; Nashlindh-Ylis-

pangar 2012.)



3.2 lkaantyneiden asiakasohjaus

Muiden maiden vaikutteet ovat aina antaneet omat vaikutteensa suomalaiseen sosiaali- ja
terveydenhuoltoon ja sen kehittdmiseen (Salminen 2013, 8). Suomessa vanhuspalvelulaki
eli Laki ikéd&ntyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta seka iakkaiden sosiaali- ja ter-
veyspalveluiden jarjestdmisestd. Vanhuspalvelulain tarkoituksena on ikaantyneen vaeston
hyvinvoinnin, terveyden, toimintakyvyn ja itsendisen suoriutumisen tukeminen. Lain tarkoi-
tuksena on lisdksi parantaa iakk&iden mahdollisuuksia vaikuttaa omia elinoloja koskeviin
paatoksiin, parantaa mahdollisuutta saada laadukkaita sosiaali- ja terveyspalveluja, saada
ohjausta palvelujen kayttoon toimintakyvyn heikentyessa, olla itse vaikuttamassa palvelu-
jen kehittdmiseen kunnassa seka antaa mahdollisuus vaikuttaa hantd koskevien sosiaali-
ja terveyspalvelujen sisaltoon ja toteuttamistapaan. (Laki ikdantyneen vaeston toimintaky-
vyn tukemisesta seka idkkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista 2018.) Vanhuspalvelulain
lisdksi vanhusten asioihin on ottanut kantaa mm. sosiaali- ja terveysministeri (2017), joka
on julkaissut laatusuosituksen hyvan ikdantymisen turvaamiseksi ja palveluiden paranta-
miseksi. Sosiaali- ja terveysministerit on julkaissut laatusuosituksen kolme kertaa aikai-
semmin ja nykyinen laatusuositus on voimassa vuoden 2019 loppuun asti. Raportissa on
nostettu viisi eri teemaa, joiden avulla pyritdén turvaamaan hyva ikaantyminen ja rakenta-

maan sosiaalisesti ja taloudellisesti kestava palvelujarjestelma:
* Turvataan mahdollisimman toimintakykyista ikdantymista
* Asiakas- ja palveluohjaus keskioon
* Laadulla on tekijansa
+ |kaystavallinen palvelujen rakenne
* Teknologiasta kaikki irti
(Sosiaali- ja terveysministerio 7, 8, 16, 2017.)

Sosiaali- ja terveysministerion (2017) laatusuosituksen mukaan keskeistéa asiakas- ja pal-
veluohjauksessa on ns. yhdenluukun periaate, jossa asiakkaan ei tarvitse etsia palveluja
eri paikoista. Yhden yhteydenoton paassa asiakkaan ulottuvilla on kaikki, mitd héan tarvit-
see. Hanen tilanteensa selvitetdan, hanet neuvotaan omaehtoisiin ratkaisuihin, mm. jar-
jestotoimintaan, ja lisdksi han saa tukea erilaisten tukien hakemiseen. Keskitetylla asia-
kas- ja palveluohjauksella haetaan helpotusta asiakkaan tukien ja palvelujen hakemiseen,
palvelujen koordinoimiseen ja oikeanlaisten palvelujen kohdentumiseen asiakkaille tehdyn

palveluntarpeen arvioinnin mukaan. (Sosiaali- ja terveysministeri¢ 2017, 17-18.)
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Talla hetkella ikaantyneiden asiakkaiden palveluja jarjestetaan eri tavoilla, riippuen siita
missa iakas ihminen asuu. Tulevaisuuden tavoitteena on perustaa maakuntiin ikaantynei-
den keskitetty neuvonta- ja asiakasohjaus. Keskitetyn neuvonta- ja asiakasohjaushank-
keen tarkoituksena on iakkaiden palvelujen yhdistaminen ja helpottaminen. Talla hetkella
kunnissa ohjataan vanhuksia palvelujen pariin eri tavoin ja erilaisin kriteerein. THL (2018)
on julkaissut keskitetyn neuvonta- ja asiakasohjauksen mallin (ks. kuvio 3), jossa ikaihmi-
nen tai h&nen laheisensé ottavat yhteyttd neuvontaan, jossa tydskentelee moniammatilli-
nen henkildsto, joka neuvoo ja opastaa, ja jos neuvonta ei riitd, siirtyy vanhus asiakasoh-
jauksen asiakkaaksi. Asiakasohjauksessa asiakkaalle tehddan palveluntarpeen arviointi ja
asiakassuunnitelma, jonka jalkeen tehdaan paatokset asiakkaan tarvitsemista palveluista,
jonka jalkeen asiakas koordinoidaan oikeiden palvelujen pariin. (Kehusmaa & Alastalo
2018.) Ikaihmisten tarpeiden tunnistaminen on tarke&a, jotta heihin voidaan kohdistaa jo
varhaisessa vaiheessa ennaltaehkéisevia ja kuntouttavia palveluja (Vahakangas ym.
2017, 13).

Neuvonta, jossa
tydskentelee

moniammattilinen + Palvelutarpeenarviointi

henkilosto + Asiakassuunnitelma

+ Aslakkaan tarvitsemien
= Chat, puhelin, palvelujen paattkset

lahipalvelupiste * Avun ja palvelujen - Palvelujen koordinoiminen ja
saaminen kotiin seuraaminen

Vanhustai * Harrastuksiin, ajanviettoon + Tarpeen mukaan uusi

laheinen ottaa ohjaaminen palveluntarpesnarviointi

hteytta B N
¥ * Ruoka ja ravitsemus

palvelut

* Muut ikdihmisten palvelut
Asiakasohjaus

KUVIO 3. Tulevaisuuden keskitetty neuvonta- ja palveluohjaus (mukaillen THL 2018)

lakkaiden neuvontaa ja ohjausta tarjotaan eri tavoin eri paikoissa. Asiakasohjausta on to-
teutettu Suomen liséksi eri puolilla maailmaa. Palveluohjaus (vrt. asiakasohjaus) on lahte-
nyt Yhdysvalloista jo 1920-luvulta alkaen ja sitéd on kaytetty sielld yksilokohtaisen tyén me-
netelména (Orme & Glastonbury 1993, 17). Sittemmin palveluohjauksesta on alettu kayda
keskustelua ympéri Eurooppaa, ja aina Australiaa, Pohjois-Amerikkaa ja Kanadaa myoéten
(Salminen 2013). Iso-Britanniassa on toteutettu Community Matron-mallia, jossa koulute-
tut ja kokeneet hoitajat tekevat seka Kliinista hoitoty6ta etta koordinoivat tehostettuja pal-
veluja asiakkaille (Nursing Times 2011). Suomen, Yhdysvaltojen, Australian, Kanadan ja
Iso-Britannian liséksi palveluohjausta on toteutettu ainakin Ruotsissa, Hollannissa ja Itali-
assa (Sargent ym. 2017; Orme & Galstonbury 1993).
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Talla hetkella Suomessa tarjotaan idkkdiden neuvontaa ja asiakasohjausta sadassa eri
yksikdssé, joista 60 % toimii ynden kunnan alueella. Laajempien alueiden neuvontaa ja
asiakasohjausta tarjoavia yksikoita on talla hetkelld Etela-Karjalassa, Kainuussa, Paijat-
Hameessé, Keski-Pohjanmaalla, Pohjois-Karjalassa, Varsinais-Suomessa, Pirkanmaalla
sekd Kymenlaaksossa. (Kehusmaa & Alastalo 2018.) Koti- ja omaishoidon 1&0 karkihank-
keessa oli alueellisena hankkeena keskitetty asiakas- ja palveluohjaus KAAPO, joka to-
teutettiin Varsinais-Suomen, Pirkanmaan ja Kymenlaakson alueilla vuosina 2016-2018.
Kaapossa keskityttiin kuvion 3 mukaiseen keskitettyyn neuvonta- ja palveluohjausmalliin,
joka on tarkoitus toteuttaa tulevaisuudessa koko Suomen alueella. Samantyylinen malli
vanhusten neuvonta- ja ohjauspalveluihin on ollut jo aiemmin kaytossd mm. Paijat-Ha-
meen Asiakasohjaus Siirissg, ja hankkeen aloitusvaiheessa projektin tyontekijat kavivat

tutustumassa Asiakasohjaus Siirin toimintaan. (THL 2017.)

Tulevaisuuden keskitetyn neuvonta- ja palveluohjaus mallin (ks. kuvio 3) etulinjassa oleva
neuvonta vaikuttaa nousseen suureen rooliin KAAPO-hankkeissa. Varsinais-Suomen
Kompassi-mallissa etulinjan ohjauksen palvelu ratkaisi yli 90 % asiakkaiden haasteista,
joten asiakas sai suurimmalta osalta avun suoraan neuvonnasta, ja vain n. 10 % asiak-
kaista tarvitsi asioidensa lisaselvittelyd. Hankkeessa oli kuvattuna esimerkkina syyskuu
2018, jolloin asiakkaita oli yhteensa 2589, ja joista 2579 asiakasta sai asiansa hoidettua
pelk&n neuvonnan avulla. (Ritvanen 2018.) Asiakasohjaus Siirissé toimiva PalveluSantra
toimii samalla periaatteella kuin Kompassi-mallin etulinjan heuvonta, ja tulokset etulinjan
neuvonnasta ovat samankaltaisia Kompassin etulinjan neuvonnan kanssa, eli n. 90% asi-

akkaista saa avun myds PalveluSantran tydntekijoilta.
3.3 lkaantyneiden palvelutarpeen arviointi

Palvelutarpeen arviointi tapahtuu asiakkaan ohjaamisen jalkeen. Mikéali asiakkaan ohjaa-
misessa huomataan, ettd asiakas tarvitsee jonkinlaisia palveluja, tehdaan asiakkaalle pal-
veluntarpeen selvitys. Palvelutarpeen selvitys tehddaén monialaisesti, ja luotettavia mene-
telmia kayttden ja saatavien tietojen perusteella tehdaan paatos siita, tarvitseeko asiakas
erilaisia tukitoimia tai palveluja. Palvelutarpeen arviointi koostuu kokonaisvaltaisesta sel-
vittdmisprosessista, jossa huomioidaan ikdihmisen hyvinvointi, terveys, toimintakyky ja it-
senainen selviytyminen. (Vahakangas ym. 2017, 13.) Parhaita asiantuntijoita palvelutar-
peen arvioinnissa ovat asiakas itse ja hanen l&aheisenséa. Asiakkaalle on selvitettava arvi-
ointia tehdessa hanen oikeutensa, velvollisuutensa seka palvelujen toteuttamiseen liittyvat
eri vaihtoehdot ja niihin vaikuttavat seikat yleis- ja erityislainsaadantéon perustuen. Selvi-
tys on tehtava niin, ettd asiakas ymmartaa seka sisallon ettd sen merkityksen. (THL
2018.)
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Asiakkaan palvelutarpeen arviointi perustuu lakeihin. Asiakkaan arviointi tehdaan sosiaali-
huoltolain 1301/ 2014 368:n mukaan siiné laajuudessa, jossa asiakkaan elamantilanne
edellyttdd. Arviointi tehdaan yhteistydssa asiakkaan ja tarvittaessa hanen omaistensa, la-
heistensa tai muiden toimijoiden kanssa. Asiakkaan toiveet ja yksilolliset tarpeet on otet-
tava huomioon, ja niiden liséksi on huomioitava hanen itsemaaraamisoikeutensa. (Sosiaa-
lihuoltolaki 2018.) Vanhuspalvelulain 158:a nousee tarve arvioida igdkkdan henkilén toimin-
takykyd monipuolisesti kayttden luotettavia arviointimenetelmia palvelutarpeen selvittami-
sen yhteydessa. Laissa idkkaalla henkil6lla tarkoitetaan henkilda, jolla on heikentynyt fyy-
sinen, psyykkinen, kognitiivinen tai sosiaalinen toimintakyky idkkyydesta johtuvien alkanei-
den, lisd&ntyneiden tai pahentuneiden sairauksien tai vammojen takia taikka iakkyyteen
liittyvan rappeutumisen johdosta. Lainsdadannon tavoitteena on turvata vanhuksille yh-
denvertaiset, tarpeenmukaiset, riittavat ja laadukkaat palvelut seka turvata palvelujen oh-
jaus. (Kettunen & Niilo-Rama 2018, 4.) Lainsdadannossa korostuu palvelutarpeen arvioin-
nin kokonaisvaltaisuus ja asiakkaan kokonaistilanteen arviointi siitd huolimatta, etté arvi-

ointiin kaytettavia mittareita on useita erilaisia (Vahakangas ym. 2017, 14).

Toimia-tietokanta on THL:n yllapitama kaikille avoin tydvaline, josta 16ytyy tietoa erilaisista
toimintakyvyn mittareista ja toimintakyvyn arvioinneista. Toimia-tietokannassa (2011-
2014) on maariteltyna suositukset iakkaiden henkildiden toimintakyvyn mittaamiseen pal-
velutarpeen selvittdmisen yhteydessa. Suosituksia on yhteensa kuusi, joita on kuvattu ku-
viossa 4. Ensimmainen suositus sisdltaa nelja eri ulottuvuutta: asiakkaan fyysisen, psyyk-
kisen, kognitiivisen ja sosiaalisen ulottuvuuden, jotka on otettava huomioon palvelutar-
peen arvioinnissa. Suositukset kaksi - viisi keskittyvat naiden neljan eri ulottuvuuden tar-
kasteluun [ahemmin. Viimeinen eli kuudes suositus on palveluntarpeen kokoava toimen-
pide, joka johtaa joko asiakkaille tarjottaviin palveluihin tai niista pidattaytymiseen huomi-
oiden asiakkaan kokonaisvaltainen tarve. Viides suositus viittaa myds palvelutarpeen arvi-
oinnin hyddyntamiseen palveluja suunniteltaessa seka jatko tydskentelyyn. (Toimia-tieto-
kanta 2011-2014.) Palvelutarpeen arvioinnin jalkeen asiakas saa asiakas- ja palveluoh-
jausta, jossa voidaan myontaa asiakkaalle palveluita. Mydnnetyt palvelut voivat olla tila-

paisia, toistuvia tai pitkaaikaisia palveluja. (Vahakangas ym. 2017, 13.)



6. Palvelutarpeen arvioinnin
johtaminen toimenpiteisiin tai
nilstd pidittdytyminen henkilén

edun mukaisesti

- Arvioinnin toistettavuus
tarvittaessa, miiriajoin tai
yhdessd sovitusti

- Tulosten hyddyntiminen laaja-

alaisesti ja monipuolisesti
palveluja suunniteltaessa

5, Soslaalinen
toimintakyly
- Ihmissuhteet
- Yhteistn ja
yhteiskunnan

toimintoihin
osallistuminen

1. Sisdltdi aina 4.
Ulottuvuutta
- fyysinen
-psyykkinen
-kognitiivinen
- sosiaalinen

Palvelutarpeen
arvioinnin
sisillén
suositukset

4. Psyykkisen tilanteen
arvioiminen
- Psyykkiset
veimavarat

13

1. Arjesta suoriutumisen
perusarviointi
- Vilinetoimintojen ja

perustoimintojen

suoriutumisen arviointi

- Palvelujen miirin ja

luonteen

kokonaisvaltainen
hahmottaminen

3. Kognition
arvioiminen
- Kognition vajeen
vaikutus arjen
sujumiseen

KUVIO 4. Toimia-tietokannan suositukset idkkaiden henkildiden toimintakyvyn mittaami-

seen palvelutarpeen selvittdmisen yhteydessa (Toimia-tietokanta 2012-2014)

Suomessa on kaytossa mm. RAI-jarjestelma arvioitaessa ikdantyneiden palveluntarvetta.

RAIl-arviointia voidaan kutsua systemaattiseksi ja monipuoliseksi palvelu tarpeenarviointi-

prosessiksi. Arviointiprosessiin osallistuu aina myos asiakas itse ja hanen laheisensé, jos

se on mahdollista. RAI-arvioinnin avulla saatua tietoa voidaan hyddyntaa asiakkaan

omien voimavarojen, toimintakyvyn ja niissa esiintyvien vajeiden seka hoidon ja palvelun-

tarpeen havainnointiin. RAI-arviointitydkalun avulla voidaan reagoida ikdantyneen haastei-

siin nopeasti seka varautua myos tulevaisuuteen. (THL 2016.) Vahakankaan, Niemel&n,

Méakelan ja Noron (2017) raportissa on selvitetty palvelutarpeen arviointia ja asiakkaiden

ohjautumista palveluihin RAI-jarjestelman mahdollisuuksia hyddyntamalla. Tutkimusai-

neistona raportissa oli (n=1744) kaytetty asiakkaiden RAl-arviointeja vuodelta 2014, joita

oli hyddynnetty asiakkaiden palvelutarpeen arvioinnissa. RAl-arviointien liséksi tutkimusai-

neistoon liitettiin Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen seké sosiaali- ja terveydenhuollon

erilaisia aineistoja. Raportin avulla saatiin tietoa asiakkaiden palvelutarpeista, palveluihin

ohjautumisesta ja niihin liittyvista riskitekijoista. Lisaksi raportissa arvioitiin Oulu Screener-

valineen toimivuutta asiakkaiden palvelutarpeen arvioinnissa. Raportin mukaan kevaalla

2014 sosiaalihuoltolain ja vanhuspalvelulain mukaisessa palvelutarpeen arvioinnissa asi-

akkaiden keski-ik& oli 80 vuotta, joista naisia oli 58 %. RAIl-arvioinnin avulla pystyttiin tar-

kastelemaan asiakkaiden sd&nnénmukaisuuksia palvelutarpeen arviointiin



14

hakeutumisessa ja palveluihin ohjautumisessa. Tuloksia pystyttiin hyédyntamaan johtami-
sen apuvalineena kehittamistydssa seka kotihoidon sisallollisessa kehittamisessa. Asia-
kasohjaus Siirissa on kaytdssa RAl-arviointi tehtédessa asiakkaan palvelutarpeen arvioin-

teja. (Vahakangas ym. 2017.)
3.4 Osaaminen ja ammattitaito

Organisaatioiden keskeisin resurssi on henkilosto ja henkildston osaaminen. Osaamisen
tarpeet muuttuvat ja laajenevat jatkuvasti, ja se tuo lisdhaasteita henkilostolle. (Niiranen,
Seppala-Jarveld, Sinkkonen & Vartiainen 2010, 93.) Ammattitaitoa ja osaamista voidaan
tarkastella eri ndkokulmista. Ammattitaidosta puhuttaessa voidaan se ymmartaé kyvyksi
yhdistaa ammattiin liittyva tieto ja taito tarkoitukselliseksi kokonaisuudeksi. Henkilon
matka ammattilaiseksi on prosessi, johon vaikuttavat toimintaymparist6, henkilén persoo-
nallinen kehitys ja emotionaaliset tuntemukset seka tytpaikan tydtehtavat ja vaatimukset.
Osaamisen prosessissa vuorostaan yhdistyvat henkilon tietojen ja taitojen luova ja moni-
puolinen kayttaminen, taito ajatella, tydn organisointi taidot, ryhmatydskentelytaidot, oppi-
mistaidot, joustamisen ja mukautumisen kyky muutoksissa seka itse arviointi omasta
osaamisesta ja toiminnasta niitd samalla kehittaen. (Hatonen 2011, 8.) Tybeldmassa on
menossa jatkuvan muutoksen ajat, ja asiakkailla on nopeasti muuttuvia tarpeita, joihin voi-
daan vastata vain uudenlaisella osaamisella ja ammattitaidolla. Asiakkaille on raataloitava
yksiléllisia kokonaisuuksia, joihin tarvitaan usein kohdennettua osaamista. On tiedettava,
I6ytyyko tyontekijoilta riittdvaa osaamista vai tarvitaanko osaamisenkehittamista. (Hanhi-
nen 2011, 5))

Sydanmaanlakka (2015) on maaritellyt osaamisen viiden eri ndkdkulman avulla (ks. kuvio
5). Hyva osaaminen johtaa hyvaan suoritukseen, joka puolestaan johtaa hyvaan tulok-
seen. Lopulta hyvat tulokset tuottavat onnistumisen kokemuksen, jonka avulla saavute-
taan vaikuttavuutta pidemmalla aikavalilla. Osaaminen tulee esille konkreettisen toiminnan
kautta, kykyna toimia tilanteessa tehokkaasti, ja osaamisen siirtdminen toimintaan on mer-
kityksellistd. Puhuttaessa tietamisesta, ymmartamisesta ja soveltamisesta on niilla toi-
siinsa suuri ero. Sydanmaanlakan (2015) mukaan vasta sen jalkeen, kun pystytaan sovel-

tamaan jotakin kaytantton, voidaan puhua vasta todellisesta osaamisesta.
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KUVIO 5. Osaamisen maaritelmé (mukaillen Sydanmaanlakka 2015)

Hanhisen (2010) vaitoskirjassa tutkimuksen aiheena oli tydtelamaosaaminen eli tydkon-
teksti osaaminen. Yhtena tarkoituksena Hanhisella oli kuvata tydelamaosaamisen viiteke-
hikko ja sen osatekijat, jotka helpottaisivat ja tehostaisivat yhteisty6ta eri tydelaméan osa-
puolien valilla silloin, kun on tarkoitus kuvata yksilon, tydyhteison tai organisaatiojoukkojen
osaamisvaatimuksia. Hanhisen mukaan ty6elaméosaamisen malli muodostuu ty6elaman
osaamisvaatimuksista eli kvalifikaatioista, tydntekijan osaamispotentiaalista eli kompe-
tenssista sekd ammattitaidosta. Sipila (2011) puolestaan tutki vaitdskirjassaan sosiaali-
tyon asiantuntijuuden ulottuvuuksia ja sita misté asiantuntijuus koostuu. Paateemoina oli-
vat tieto, taito ja etiikka. Kohderyhmana oli Kaakkois-Suomen kuntien sosiaalityontekijat ja
heidan esimiehensa (n=193). Sosiaalitydntekij6illa oli parhaiten tietoa yhteiskunnallisista
asioista seka tietoa siita mitka asiat vaikuttavat asiakkaan psyykkiseen ja fyysiseen ter-
veyteen. Sosiaalityontekijat arvioivat tarkeimmiksi taitokokonaisuuksiksi ongelmatilan-
teissa neutraalina asiantuntijana toimimisen seka palveluohjauksen taidot, jotta he pysty-
vat huomioimaan asiakkaiden tarpeet. Tarkeimmiksi eettisiksi periaatteiksi sosiaalitydonte-
kijoilla nousi asiakkaiden ihmisarvoinen kohtelu ja kohtaaminen, oikeudenmukaisuus ja
tasa-arvo. (Sipila 2011.) Seka Hanhisen etta Sipilan tutkimuksissa nousi esille osaamisen

monimuotoisuus ja se, miten itse tyo ja tyonsisallét vaikuttavat henkilon osaamiseen.

Yksi tapa kuvata yksilén osaamista on kuvata se osaamiskaden avulla. Kaden viisi sor-
mea kuvastavat osaamisen eri alueita. Sormet kuvastavat yksilén tahtoa, tietoa, taitoja,
kokemuksia ja kontakteja. Tahto sormi siséltaa henkilon kiinnostuksen kohteet, asenteet
ja tavoitteet. Tietoon sisaltyvat opinnot, tutkinnot ja asiantuntijuus. Taito sormessa yhdisty-
vat kaytannon taidot, elamantaidot ja sosiaaliset taidot. Kokemusta on syntynyt tyon, ela-
man ja harrastusten kautta. Viideskontakti sormi kuvastaa verkostoja ja vuorovaikutustai-

toja. Khmmenen kohdassa on kuvattuna kaden luut ja verisuonet, jotka tarkoittavat yksilon
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oikeanlaista motivaatiota, oppimishalua- ja kykya, riittavaa energisyytta ja henkilokohtaisia
taitoja. Jokaisen osaamiskési on ainutlaatuinen ja se kuvastaa yksilén osaamisen koko-
naisuutta. (Hyppanen 2013, 107- 108.)

3.5 Osaamisen kehittaminen ja johtaminen

Nykymaailmassa tarvitaan seké kovaa tyéntekoa etta luovuutta. Kaikkien pitéisi pystya te-
kemaan toita ahkerasti ja samaan aikaan kyetéa olemaan luova. Pitéisi pystya tarkastele-
maan asioita eri ndkodkulmista ja pohtia, voisiko asiat tehda eri tavoilla, ja olisiko niihin toi-
senlainenkin ratkaisu. (Tuominen 2012.) Asiakkaiden nopeasti muuttuvat tarpeet ja asia-
kaslahtoisyys ovat johtaneet siihen, etta tyonsisallot muuttuvat jatkuvasti, ja tiukkoja tehta-
van kuvauksia ei endé ole, vaan tarvitaan koko ajan uudenlaista koulutusta ja ammattiai-
toa yritykseen. Johtajalta ja organisaatiolta tarvitaan ennakointia osaamistarpeista tulevai-
suuden suhteen, jotta voitaisiin varautua myos tulevaisuuden haasteisiin (Jauhiainen
2017, 28; Hanhinen 2011, 5.) Aspin (2010) mukaan tyéelama on muutoksen kourissa ja
tulevaisuudessa tietotydn osuus on suurempi kuin nykyaan. Johtajan on kyettava hyédyn-

tamaan tyontekijoidensa vahvuuksia ja osaamista entista tehokkaammin.

Osaaminen on tarkeda organisaatiolle, mutta sen lisdksi osaaminen on tarkedd myds yk-
silblle itselleen (Sydanmaanlakka 2010, 169). Kehittamalla tyéntekijéiden osaamista voi-
daan silla vastata myos yksilon henkilokohtaisiin osaamistarpeisiin (Huotari 2009, 130).
Missa tahansa organisaatiossa tyontekija tyéskentelee, on hanella oltava valmiuksia sie-
tda muutoksia, opetella uusia ty6tehtavia ja ottaa itse niisté vastuuta. Uuden oppiminen ja
itsensé kehittdminen on myds yksilon itsensa vastuulla. (Collin 2010, 245- 247.) Oikean-
lainen osaaminen voi maaritella yksilon tydmarkkina-arvon ja tyontekijan varmemman
tydllistymisen. Yksilon olisi hyva huomata oma osaamisensa ja sen puuttuminen tai rapis-
tuminen ja kouluttaa itseaan. (Sydanmaanlakka 2010, 169.) Organisaatiossa on tarkeaa
kehittaa tyontekijoiden osaamista, jotta eri osaamisalueista kertyisi tyontekijdille riittavasti
kokemusta, ja samalla tydntekijdiden ammattitaito sailyy ja kehittyy (Huotari 2009, 131).
Menestyékseen tulevaisuudessa organisaatio tarvitsee jatkuvaa uudistusta, kehittdmista
ja uudenlaista osaamista. Erityisen tarkeda on pohtia, 16ytyyko tydntekijoilta strategian
edellyttamaé osaamista, riittaako nykyinen osaaminen myds tulevaisuuden haasteisiin ja
millaista osaamista mahdollisesti tarvitaan. (Hyppanen 2013, 109.) Pohjalainen (2016) on
tutkinut hiljaisen tiedon merkitysta, tunnistamista sekd uuden tiedon luomista. Pohjalaisen
mukaan hiljainen tieto on merkittdvaa ja tarkeda organisaation resurssin kannalta. Osaa-
misen johtamisessa on huomioita n&kyvan osaamisen johtamisen lisaksi myos hiljaisen

tiedon johtaminen ja sen esiin tuominen.
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Toiminnan kehittaminen alkaa strategian ja toiminnan tavoitteiden tarkastelulla. Strategian
perusteella on luotu visio, johon organisaation on paastava menestyakseen (Juuti & Vuo-
rela 2015, 71). Strateginen johtaminen liittyy olennaisesti strategiseen osaamisen johtami-
seen (Huotari 2009, 119). Haténen (2011) on kuvannut osaamisen kehittamiseen liittyvia
vaiheita (ks. kuvio 6). Organisaation strategian ja toiminnan tavoitteen tarkastelu antavat
tietynlaiset raamit osaamiselle ja se jatkuu pohtimisena, millaista osaamista organisaa-
tiosta I0ytyy, ja millaista osaamista tarvitaan tulevaisuudessa. Hatosen (2011) mallissa
laaditaan tyontekijoille osaamiskartta ja kartoitetaan osaamisen nykytila. Tydntekijoille laa-
ditaan osaamisprofiilit ja osaamista arvioidaan aktiivisesti. Organisaatiossa hyddynnetaan

kehittamissuunnitelmaa, jota voi hyddyntdd mm. kehittdmistydssa ja perehdytyksessa.

Organisaation strategia ja toiminnan tavoitteet VISIO

Yoy %) 2 %
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kuvaaminen *johdonlinjaukset  *Itsearviointi * koko nen
yhteistoiminnallisesti kehittamisen *Kehityskeskustelu  organisaation *monipuoliset
* Dsaamistasojen painopisteista *360-arviointi kehittamissuunni-  kehittamismene-
madrittaminen (osaamisen ¥ 3 telmat telmat
arviointikriteerit) Osaamisprofiilien *Ryhmien ja *koulutus
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*toiminnan muuttuminen

TULOSTEN HYODYNTAMINEN *tulokset ja vaikutukset

<

Yhteemvedol seuraavaan vaiheeseen

KUVIO 6. Osaamisen kehittamisen kokonaisuus (mukaillen Haténen 2011)

Tassa kehittdmishankkeessa on mukailtu Hatésen (2011) mallia (ks. kuvio 6). Kehittdmis-
hankkeen aiheen tarkastelu alkoi Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyméan strategiaan ja osaa-
misen kehittdmissuunnitelmaan tutustumisella. Osaamiskartta muodostui kohderyhman
haastattelujen pohjalta, ja haastattelujen seka yhteisen kehittdmisen pohjalta muodostui
kysely eli osaamiskartoitus. Osaamiskartoituksen avulla saatiin osaamisen nykytila, ja li-
saksi jokainen asiakasohjaaja arvioi itse omaa osaamistaan. Osaamiskartoituksen poh-
jalta muodostui osaamisen kehittdmissuunnitelma, ja tuloksia on tarkoitus hyédyntaa mm.
tyontekijoiden sisaiseen osaamisen jakamiseen, osaamisen vahvistamiseen seké uusien

tyontekijoiden rekrytoimiseen.
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Hatdsen (2011) mallissa paadyttiin osaamiskartoitukseen (ks. kuvio 6). Osaamiskartoituk-
set, jotka liittyvat osaamisenhallintaan, voivat auttaa tyborganisaatiota strategisessa suun-
nittelussa. Osaamiskartoitukset voivat auttaa liséksi tyontekijoita ymmartamaan itsedan ja
oman tilanteensa tydelamassa seka auttaa tulemaan tietoisemmaksi omasta ammattitai-
dostaan ammattiosaajana. Organisaation maaritellyt osaamistavoitteet voivat vahentaa
tulevaisuuden epavarmuutta, lisata keskinaista luottamusta seka lisata yhteisollisyytta.
(Ridderstréle & Nordstrém 2004; Hanhinen 2011, 6.) Osaamiskartoitukset aloitetaan maa-
rittelemalld, mitd osaaminen tarkoittaa organisaatio tasolla, seka mité se tarkoittaa jokai-
sessa yksikossa tai tiimissa. (Hyppénen 2013, 116). Kartoituksen avulla saadaan tietoa
siit, millaisella tasolla kukin ydinosaamisalue on talla hetkella ja millaisella tasolla sen pi-
taisi olla tulevaisuudessa. Vertaamalla naita kahta kohtaa saadaan tietoa siita, millaista
kehittymistarvetta ydinosaamisalueella on. (Vuorela & Juuti 2015, 72.) Huolellisesti ja hy-
vin toteutettuna osaamiskartoitusten avulla tyontekijat pystyvat vaikuttamaan paremmin
omiin ty6tehtaviinsa ja niiden sisaltdihin ja mahdollisesti koko uraansa (Ridderstréle &
Nordstrém 2004; Hanhinen 2011, 6). Osaamiskartoitusten avulla tunnistettujen vastuualu-
eitten kehittymistarpeiden maarittelyn jalkeen voidaan alkaa kehittaa ryhmien ja yksildiden

osaamistarpeita (Vuorela & Juuti 2015, 72).

Martin, Kemppainen, Niskala ja Pohjola (2018) ovat tutkineet sosiaalitydntekijoiden ja so-
sionomien osaamista Lapissa. Nakokulmanaan heilla oli tydntekijdéiden osaamisen itsear-
viointi. Tutkimukseen osallistui Lapin sosiaalitydntekijoita ja sosionomeja (n= 256). Tutki-
muksessa kaytettiin kyselya, ja kysymysten avulla vastaajat arvioivat omaa osaamisen ta-
soaan. Osaamiskartoitukseen oli kaytetty pohjana sosiaalialan eri osaamisalueita, jotka
tutkijat olivat aluksi maarittaneet. Osaamiskartoituksen lahtékohtana tutkimuksessa oli aja-
tus siita, ettd alalla tydoskentelevat korkeakoulun suorittaneet ammattilaiset olivat itse par-
haimpia arvioimaan omaa osaamistaan. Hakala (2018) on tutkinut Martinin, Kemppaisen,
Niskalan ja Pohjolan (2018) tavoin tydntekijdiden osaamista tydntekijoiden itsearvioinnin
pohjalta. Hakasen tutkielmassa kohderyhmana oli Keski-Suomen kuntien ikaihmisten
asiakas- ja palveluohjaustyoéta tekevat tyontekijat (n=77). Tavoitteena tutkielmassa oli ku-
vata osaamiskartoituksen pohjalta osaamisen nykytila seka kehittamisosa-alueiden loyta-
minen, joita hyodynnettiin maakunnallisessa asiakas- ja palveluohjauksen osaamisen ke-
hittdmisessa. Aineisto kerattiin Webropol-kyselyn avulla ja aineistona kyselylle Hakala
kaytti KAAPO-karkihankkeen tekemaa osaamiskartoitusta asiakasohjaajille. (Hakala
2018.)

Osaamisen johtamisella tarkoitetaan organisaation ydinosaamisen ja muun osaamisen
maarittelyd, jotka pohjautuvat organisaation visioon, strategiaan ja tavoitteisiin. Maarittelyn

jalkeen tehdaan arvio siita, mikd on osaamisen taméanhetkinen taso verrattuna tavoite
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tasoon. Tahan pohjautuen laaditaan tarvittavat kehityssuunnitelmat, jotka kaytantéon vie-
misen jalkeen muuntuvat yksilollisiksi kehityssuunnitelmiksi (ks. kuvio 7). (Sydanmaan-
lakka 2015, 158.) Ty6elaman osaamisesta ja tiedosta on tullut aikamme keskeinen tuotan-
tojen Kilpailutekija. Korkea osaaminen on tarkeda, mutta ratkaisevaa on myds se, miten
sitd osataan hyddyntad. Osaamisen ollessa liiketoiminnan ydin on yrityksen hallittava re-
surssiaan. Hallitakseen osaamisen resurssejaan on yrityksella oltava jarjestelmaéllinen ja
seikkaperdinen osaamistarpeiden maarittely. Osaamisresurssia voidaan hyddyntaa tehok-
kaasti, jos yrityksen osaamista tarkastellaan, analysoidaan ja dokumentoidaan jarjestel-
mallisesti. Jasentamalla yrityksen osaamistarpeita voidaan vaikuttaa henkiloston tyonja-
koon, vastuiden ja valtuuksien selkeyttamiseen, henkildstopeikkojen tunnistamiseen, paal-
lekkaisyyksien vahentamiseen, uuden henkiloston perehdyttamiseen seka koulutustarpei-

den selvittdmiseen. (Hanhinen 2011, 6.)

1. Organisaation
ydinosaamisen ja muun
osaamisen maarittely

2. Nykytason arvionti

3. Kehityssuunnitelmien ja
henkilokohtaisten
kehityssuunitelmien laadinta

KUVIO 7. Osaamisen johtaminen (mukaillen Sydanmaanlakka 2015)

Kymenlaakson IkdOpastin hanke on toteutettu osana 1&0 karkihankekokeilua, jossa kehi-
tettiin keskitettyd asiakas- ja palveluohjausmallia Kymenlaakson maakuntaan. Hankkeen
yhtena tavoitteena oli asiakasohjauksen osaamisen vahvistaminen. Hankkeessa laadittiin
asiakasohjauksen osaamiskartta, joka perustuu hankkeen avulla tunnistettuihin yleiseen
ja ydinosaamisalueeseen. Yleisiksi osaamisalueiksi asiakasohjaajille muodostuivat nelja
eri teemaa, jotka ovat seuraavat: tydyhteisotaidot moniammatillisessa tyoyhteisssa, digi-
taaliset taidot, kieli ja kansainvélisyys seka turvallisuus. Ydinosaamiseksi hankkeessa
muodostui viisi eri teemaa, jotka ovat puolestaan seuraavat: asiakkaan kohtaaminen ja
vuorovaikutus, asiakas- ja palveluohjausosaaminen, tietosuoja, tiedonhallinta ja kirjaami-
nen, laatu- ja kehittdmisosaaminen seké gerontologinen tieto ja osaaminen. Osaamiskar-
tan avulla hankkeen toteuttajat loivat asiakasohjaajille kyselyt, joiden tulokset he purkivat
tiedotustilaisuuksissa. Tiedostustilaisuuksista syntynyttd materiaalia he pystyivat hy6dyn-

tamaan osaamisen kehittamissuunnitelman teossa. Osaamisen kehittdmissuunnitelmaa
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he pystyivat puolestaan hyddyntdméan 1.1.2019 alkaneessa Kymenlaakson Sote-kun-
tayhtyméassa. (Kettunen 2018, 2- 3.) Tassa kehittamishankkeessa verrattiin haastattelujen
pohjalta saatuja asiakasohjaajien osaamisalueita Kettusen (2018) luomaan osaamiskart-

taan.

Yli-Kotila (2015) on tutkinut ikaéntyneiden neuvontapalveluiden johtamista. Tutkimuksen
mukaan ikaantyneiden neuvontapalveluiden johtaminen koostuu neljéasta eri osa-alueesta,
jotka ovat asioidenjohtaminen, henkilostéjohtaminen ja strateginen johtaminen seka ver-
kosto- ja yhteisty6. Ikéd&antyvien neuvontapalveluiden johtajalta odotettiin monipuolista ja
laaja-alaista asioiden osaamista ja hallintaa. (Yli-Kotila 2015.) Pystyakseen johtamaan
toisten osaamista on johtajalla itsellansa oltava riittavéat tiedot ja taidot siihen. Ahokallio-
Leppalan (2016) mukaan osaamisen johtaminen edellyttaa lisaksi vuorovaikutteista toimi-
juutta, kollektiivista johtajuutta seka yhteisollistd osaamisen rakentamista, sen yllapita-
mista ja kehittamista strategian ja tavoitteiden mukaisesti. Moisasen (2018) mukaan asia-
kaslahtdisen osaamisen johtamiseen tulisi hyddyntaa kasitteellista tietoa, tydssa oppi-
mista seké kehittaa tydyhteista tavoitteellisesti. Keinoina asiakaslahtdisen osaamisen joh-
tamiseen voisi kayttaa yhteiskehittamistd, kuten palvelumuotoilua, yhteistydssa tehtavaa

tiedon tulkintaa sek& kokemusten reflektointia. (Moisanen 2018.)
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4 KEHITTAMISHANKKEEN TOTEUTUS
4.1 Kehittamishankkeessa eteneminen

Aloitin tyoskentelyn palveluesimiehenéa Asiakasohjaus Siirissa syyskuussa 2018, ja aihe
kehittdmishankkeelle tuli oikeastaan jo tyopaikkahaastattelussa. Esittelin itse&ni kiinnosta-
van idean opinnaytety0honi haastattelijoilleni, ja haastatteluissa kavi ilmi, ettd osaamisen-
kehittdmiselle oli tarvetta myos asiakasohjauksessa. Aloitin kehittdmishankkeen loka-
kuussa 2018, ja olen kuvannut sen etenemisté kuviossa 8. Aluksi aloitin syventamaan
osaamistani teoreettisesti ja etsien aikaisempia tutkimuksia. Hatésen (2011) osaamisen
kehittdmisen kokonaisuus (ks. kuvio 6) vaikutti mielestani kattavalta kuvaamaan osaami-
sen kehittamisprosessia, ja valitsin sen tyoni lahtokohdaksi kuvatessani osaamisen kehit-
tamista tassa kehittamishankkeessa. Kettusen (2018) Kymenlaakson Ikaopastin hank-
keen asiakasohjaajien kehittamissuunnitelma antoi puolestaan hyvan pohjan lahteé tar-
kastelemaan omien tydntekijoideni osaamisen kompetensseja. Kaytin lopulta Kettusen

(2018) aineistoa vertailutytkaluna oman haastatteluosioni aineiston kanssa.
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KUVIO 8. Kehittamishankkeessa eteneminen

Aineistoon tutustumisen jalkeen hain organisaatiolta tutkimusluvan (Liite 1) ja sain sen lo-
kakuun lopussa 2018. Esittelin aiheeni tydntekijoilleni yhteisessa tyokokouksessa, jossa
kerroin kehittdmishankkeeni tavoitteet ja tarkoitukset sekéd menetelmat, joita olin ajatellut
kayttavani. Kerroin myods ajatuksestani kehittdmishankkeen ohjausryhméan perustami-
sesta. Ohjausryhman tarkoituksena oli ohjata kehittdmishanketta oikeaan suuntaan. Oh-
jausryhmaan ilmoittautui marraskuussa nelja asiakasohjaajaa, palvelup&allikkt sek& RAI-

asiantuntija. Ensimmainen ohjausryhmatapaaminen oli marraskuun lopussa, ja esittelin
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ohjausryhmalle aiheeni viela tarkemmin, ja sain hyviad nakodkulmia kehittamishankkeeni
etenemiseen. Ensimmaisesséa ohjausryhmantapaamisessa sain maariteltya kehittamis-
hankkeeni menetelmiksi ryhmahaastattelun ja osaamiskartoituksen kyselyn avulla. Ensim-

maisella kerralla sain lisdksi vinkkeja haastattelun teemoihin ja aikatauluun.

Ohjausryhman tapaamisen jalkeen aloitin rynmahaastattelujen sisaltdjen ja aikataulun
suunnittelun. Ryhméahaastattelut toteutettiin tammikuussa 2019 asiakasohjaajien tyopai-
vien aikana klo 9-11.00 valilla. Olin jakanut kaikki 43 asiakasohjaajaa summittaisesti ryh-
miin, ja lahetin heille kaikille sahkdpostikutsun haastatteluun, jonka liitteena oli esittely ke-
hittdmishankkeesta. Ryhméhaastattelujen teemoiksi valitsin asiakasohjaajan perusosaa-
misen ja asiakasohjaajan erityisosaamisen. Haastatteluryhmia tuli yhteensa 7, ja niihin
osallistui 4-7 asiakasohjaajaa kerrallaan. Osa haastateltavista joutui vaihtamaan ryhmaa
oman esteensa vuoksi, ja kaksi heista ei saanut kutsua, mutta he paasivat kuitenkin kaikki
lopulta osallistumaan. Kaikki haastattelut tehtiin samassa suljetussa neuvottelutilassa. Kir-
joitin jokaisen haastattelun suoraan tietokoneelle, ja luin jo haastattelun aikana ryhmalle
heidan tuottamaa tekstidén, ja lopuksi viela tarkistutin sen heilla lukemalla sen daneen ja
antamalla heille mahdollisuuden muuttaa asioita, jos olin ymmartanyt jonkin asian vaarin.
Annoin haastattelujen lopuksi jokaiselle omaa osaamista koskevan kyselyn, jonka tarkoi-
tuksena olisi I6ytaa oma erityisosaaminen. Pyysin heita palauttamaan kyselyt minulle hen-

kilbkohtaisesti.

Haastattelujen jalkeen aloitin aineiston analysoinnin. Haastattelujen analysointien jalkeen
aloitin kyselyn luomisen. Lahetin kyselyn ensimmaisen version kahdelle ohjausryhmén ja-
senelle, ja sain heiltd hyvia vinkkeja seké kyselyn sisaltdon etta kyselyn muotoon. Muokat-
tuani kyselya laitoin sen edelleen kolmelle ohjausryhmén jasenelle seka kahdelle ulkopuo-
liselle testaajalle. Sain heilta palautetta, ja muokkasin kyselya viela palautteiden perus-
teella. Kavin kyselyn lapi vield asiakasohjauksen tulosaluejohtajan kanssa, ja muutin viela
hieman kyselyn siséaltéa. Tarkastelimme tulosaluejohtajan kanssa myds kyselyn teemojen
tavoite tasoja. Tein Webropol-ohjelmalla lopullisen version kyselysta ohjaavan opettajan

palautteen jalkeen.

Kyselyn viimeistelyn jalkeen lahetin sen kaikille asiakasohjaajille sahkdpostiin, jossa oli
saate kyselylle (Liite 2) seka kyselyn avoin linkki. Kyselyajaksi maarittelin kaksi viikkoa, ja
muistutin ko. aikana vastaajia kaksi kertaa. Kyselyt analysoitiin ja saatiin tulokset. Johto-
paatdsten teon jalkeen esittelin tulokset ohjausryhmalle ja lopuksi johtoryhmalle seka

asiakasohjaajille.
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4.2 Yhteiskehittaminen ja toimintatutkimus

Tyoelaman yksi keskeisin osa-alue on kehittamistoiminta (Toikko & Rantanen 2009, 65).
Ihmisten valista tavoitteellista yhteisty6ta voidaan kutsua yhteiskehittdmiseksi. Se voidaan
toteuttaa missé tahansa fyysisessa tai virtuaalisessa ymparistossa. Yhteiskehittamisen
avulla voidaan kehittdd monia erilaisia asioita, kuten esimerkiksi strategiaa, arvoja, tuo-
tetta, palvelua, tilaratkaisuja, liikeideaa tai toimintatapaa. Kilpailu on kiristynyt yritysten va-
lilla, ja se on tuonut painetta tiivimmalle palvelujen ja tuotteiden kehittamiselle, mukaan
kehittamaan otetaan asiakkaita, henkil6stoa ja muita sidosryhmia. (Aaltonen, Hytti, Le-
pistd & Makitalo-Keinonen 2016.) Yhteiskehittdmisessa voidaan nahda kolme eri vaihetta.
Aluksi on tarked& huomioida, etta kaikki oleelliset tahot ovat mukana kehittamisessa, ja
etta heilla on yhteinen paamaara siitd, mita tutkimukselta haetaan. Oleellisten tahojen yh-
teistyolla voidaan luoda yhteinen tekemisen kulttuuri, jossa esiin nousevat keskindinen
luottamus ja kannustavat menetelmat. Lopuksi saadaan aikaan toivottu muutos, joka ja-
lostuu parhaimmillaan strategia tasolle asti. (Verkostokehittajat 2018.) Tassa kehittamis-
hankkeessa on ollut alusta asti mukana kohderyhma eli asiakasohjaajat, ohjausryhméa
seka yksikon johtoa. Aihe on esitelty, ja kehittamishankkeen etenemisestéa on tiedotettu

siihen osallistuville. Lopuksi tulokset esiteltiin yksikossa ja méariteltiin yhteinen tavoite.

Tutkimuksellinen kehittdmistoiminta on myods yhdessa kehittdmisté. Toikko ja Rantanen
(2009) ovat kuvanneet tutkimuksellista kehittdmistoimintaa kolmen nakdkulman avulla,
jotka ovat kehittdmisprosessi, toimijoiden osallistuminen seké tiedontuotanto. Kehittamis-
prosessin ndkoékulmasta toimintaa kehitetddn eli korjataan ja suunnataan tarpeen mukaan
uudelleen. Toimijoiden osallistumisen nakdkulmasta on tarke&a, etta toimijat osallistuvat
konkreettiseen toimintaan ja yhteinen kehittdminen tapahtuu keskindisen dialogin kautta.
Tiedontuotannon nékodkulmasta tutkiva tyoote ja tutkimukselliset ndakemykset antavat lisa-
arvoa kehittamistoiminnalle. Kehittamistoiminnan tulosten kéayttékelpoisuuden ja siirretta-
vyyden kannalta tutkimuksellisuus on myos tarkeaa. (Toikko & Rantanen 2009, 65-66.)
Tassa kehittamishankkeessa kehittamisprosessina on osaamisen kehittdminen ja toimi-
joina ovat asiakasohjaajat sek& ohjausryhma. Toimijoiden vélilla on kayty dialogia koko
kehittamishankkeen ajan. Tiedontuotannon nakdkulmasta tietoa on etsitty eri kanavista, ja

hankkeen teoriapohjassa on kaytetty ja esitelty aikaisempia tutkimuksia.

Kananen (2015) kuvaa kehittamistutkimusta ja toimintatutkimusta samankaltaisina. Toi-

mintatutkimuksessa kuitenkin mygs tutkija itse osallistuu muutosprosessiin ja on mukana
toteuttamassa sita. (Kananen 2015, 43.) Toimintatutkimuksessa on aina mukana tutkijan
liséksi kaytannon tydelaman ihmisid. Toimintatutkimus soveltuu hyvin niin oman kuin ryh-

mienkin tyon ja toiminnan kehittdmiseen. (Kananen 2012a, 41; Kananen 2014, 11.)
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Tutkimusmenetelméana toimintatutkimus kohdistuu tiettyyn tutkittavaan tapaukseen. Tutki-
musmenetelman avulla voidaan puuttua elaman todellisiin tapahtumiin ja tarkastella miten
valiintulo vaikuttaa niihin. Tarkoituksena ei ole saada yleistettavaa tietoa vaan saada tas-
mallista tietoa tiettya tarkoitusta ja tilannetta varten. (Virtuaaliammattikorkeakoulu 2018.)
Ajallisesti toimintatutkimus kestad muita tutkimuksia pidempaan, koska ilmiéén on pereh-
dyttava kunnolla, suunniteltava toimenpiteet ja parannusehdotukset seké lopuksi toteutet-

tava tutkimus ja arvioitava se (Kananen 2010, 158).

Toimintatutkimus on systemaattista tutkimusta eri toimenpiteistd, joiden avulla ryhma tai
yksilo haluaa kehittaa kohteena olevaa kaytantoa seké keinoja, joilla he pyrkivéat toimenpi-
teiden vaikutuksiin. Prosessilla tahdataan asioiden muuttamiseen ja kehittamiseen entista
paremmiksi. Prosessi ei paaty esimerkiksi entistd paremman toimintatavan l6ytymiseen,
vaan toiminnan kehittamisella pyritdan jatkuvaan kehittamiseen. (Virtuaaliammattikoulu
2018.) Toimintatutkimuksen edistymista voidaan kuvata myos jatkuvan syklin eli spiraalin
avulla (ks. kuvio 9). Spiraalimallissa on monenlaisia kehia. Tarkasteltaessa ylhaaltapain
kuviota kehittdmistoiminnan tehtavat koostuvat kehasté, josta muodostuvat organisointi,
toteutus ja arviointi. Ensimmaisen kehan jalkeen prosessi jatkuu uusilla kehilla, jossa ovat
perustelut, organisointi, toteutus ja arviointi. Kehittamistoiminnan tuloksia voidaan tarkas-

tella aina uudelleen ja uudelleen spiraalimallin avulla. (Toikko & Rantanen 2009, 66.)

Suunnittelu
Toiminta
Reflektointi SV|<|I Havainnointi
Sutmninld
Reflektointi Toiminta
SVk“ Havainnointi
Swunnittelu
Reflektointi Toiminta

Sykh Havainnointi

KUVIO 9. Toimintatutkimuksen spiraalimalli (mukaillen, Toikko & Rantanen 2009, 66)
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Tassa kehittamishankkeessa kaytiin 1api yksi sykli. Ensimmaiseksi kehittdmishankkeessa
oli teemahaastattelut, joiden avulla maariteltiin asiakasohjaajien osaamisalueet. Teema-
haastattelujen pohjalta saatua tietoa pystyttiin hyddyntdmaan osaamiskartoituksen aihe-
alueiden maarittelyssa. Alustavan analysoinnin jalkeen tuloksia tarkasteltiin yhdessa oh-
jausryhman kanssa ja tehtiin tarvittavat muutokset. Analysoinnin jalkeen oli internet kysely
asiakasohjaajille. Asiakasohjaajat vastasivat kyselyyn oman osaamisensa nakokulmasta
seka, avointen kysymysten avulla he saivat tuoda uusia nakemyksia ja kehittamistarpeita

esille.
4.3 Haastattelu kehittamishankkeen menetelméana

Haastattelu on yhteiskunnasamme arkinen asia, johon térmaamme léhes paivittain. Ava-
tessamme television voimme nahda erilaisia uutis- ja videohaastatteluja. (Hyvarinen 2017,
11.) Haastatteluiden eri kaytannot ja tyylilajit ovat muotoutuneet vuosisatojen kuluessa
(Alastalo 2008, 26). Haastattelut voivat olla tutkimuksellisia tai osalla niista ei ole valtta-
matta mitddn tutkimuksellista arvoa (Hyvarinen 2017, 11). Haastattelun avulla tutkijan teh-
tavana on luoda kuvaa haastateltavien ajatuksista, kasityksista, kokemuksista ja tunteista.
Hirvijarvi ja Hurme (2010) ovat kuvanneet onnistunutta haastatteluprosessia viiden eri vai-
heen avulla. Ensimmaisessé vaiheessa on tarkead, ettd haastattelija on tutustunut aihee-
seen ja kohteeseen seka, etta han on suunnitellut haastattelun ennalta. Toisena vaiheena
on huomioitava, ettd haastattelija on itse aloittanut haastattelun ja h&n ohjaa sité loppuun
asti. Kolmannessa vaiheessa todetaan, ettd monesti haasteltavia on motivoitava sekéa yl-
lapidettava motivointia koko haastattelun ajan. Neljantena vaiheena he ovat kuvanneet
tarkeédksi, etta haastattelija tuntee oman roolinsa, jonka haastateltavakin oppii haastatte-
lun kuluessa. Viimeisena eli vildentena vaiheena on tarkeaa, ettd haastateltava voi luottaa
siihen, ettd annetut tiedot kasitellaan luottamuksellisesti. (Hirsijarvi & Hurme 2010, 43.)
Tassa kehittdmishankkeessa on noudatettu Hirsijarven ja Hurmeen (2010) viitta eri vai-
hetta. Aiheeseen tutustuminen alkoi tutustumalla aiheeseen ja suunnittelemalla haastatte-
lun ohjausryhmé&é hyodyntéen. Aloitin haastattelut kertaamalla kehittdmishankkeen pinta-
puolisesti, ja sitten aloitin haastattelun. Haastattelun aikana motivoin haastateltavia kes-
kustelun yllapitamiseen. Luottamuksellisuudesta kerroin heti haastattelujen alussa seka,

viela lopussa kertasin asian.

Haastattelunimikkeit& on useita erilaisia, valikoimaa on paljon, ja voi olla sekavaa valita
sopiva juuri omaan tutkimukseen. Tassa kehittdmishankkeessa kaytetaan teemahaastat-
telua, jossa kaikilla rynmilld on samat haastatteluteemat. Teemahaastattelussa kaikille
haastateltaville on méaariteltyna samat teemat, joiden ymparilla haastattelu etenee. (Hirsi-

jarvi & Hurme 2010, 47.) Josselsonin (2013) mukaan haastattelussa ei tarvitse olla
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valttamatta kysymyksia laisinkaan, vaan haastattelun tarkoituksena on ohjata osallistujien
huomio valittuun aiheeseen. Haastattelijalla on oltava tietamysta tutkittavasta aiheesta
pystyakseen luomaan teemahaastattelun teemat (Kananen 2015, 85). Oleellisinta tassa
haastattelutavassa on se, ettei ole tarkkoja kysymyksid, vaan valikoidut keskeiset teemat
vievat haastattelua eteenpéin. Teemahaastattelua voidaan pitda puolistrukturoituna haas-
tatteluna, silla haastattelussa on kaikille sama aspekti, aihepiiri ja teema-alueet. (Hirsijarvi
& Hurme 2010, 47-48.)

Ryhmahaastattelussa haastattelija huolehtii siité, ettéd keskustelu pysyy valituissa tee-
Moissa, ja etté kaikilla haastateltavilla on mahdollisuus osallistua keskusteluun. Tasma-
ryhmahaastattelu on ryhméahaastattelun alalaji, joka sopii hyvin tahan kehittamishankkee-
seen. Tasmaryhmahaastattelun ominaispiirteitd on mm. tarkasti valittu ryhma, jossa ryh-
malle on maariteltyna yhteinen tavoite, joka on myds heidan tiedossaan. Ryhmalla on li-
saksi puheenjohtaja, joka johtaa ryhman keskustelua ja tekee ryhmalaisten olon muka-
vaksi. Sen liséksi istunnossa voidaan kayttaa apuna nauhoitus- tai videolaitetta. (Hirsijarvi
& Hurme 2010, 60-63.) Tassa kehittdmishankkeessa ryhméahaastatteluissa oli kaksi tee-
maa, joiden avulla etsittiin tietoa asiakasohjaajien perus- ja erityisosaamisesta. Toimin itse
haastatteluissa puheenjohtajana johtaen haastateltavien keskustelua aiheessa pysymi-
sessd. Haastatteluissa ei kaytetty videointia tai nauhoitusta, vaan kirjoitin haastatteluai-

neiston suoraan tietokoneelle, jonka tarkistutin haastateltavilla.
4.4 Kysely kehittamishankkeen menetelmana

Kyselyn avulla voidaan saada erilaista asioista tehokkaasti tietoa. Sen avulla saadaan hel-
posti tutkimukseen useita henkildité ja voidaan kysyd monia eri asioita. Aineisto voidaan
analysoida helposti tietokoneen avulla, jos kysely on tehty huolellisesti, ja kysymykset on
etukateen tarkkaan mietitty. (Hirsijarvi ym. 2009, 195.) Vastaajan taytettya lomakkeen ei
kysymyksia voi enaa muuttaa, joten kysely on suunniteltava huolella (Vehkalahti 2008,
20). Taméan kehittdmishankkeen kyselyn suunnittelemiseen on kaytetty eri tietojen yhdis-
telya. Aikaisemmat tutkimukset ja teoriat seka taman kehittamishankkeen ryhmahaastatte-
lujen tulokset ovat olleet kyselyn suunnittelun lahtékohtana. Kysely kannattaa myos tes-
tata etukateen, jotta saadaan selville ymmartavatkd kyselyyn vastaajat kysymykset ilman
lisdkysymyksid samalla tavalla kuin tutkija ymmart&aa ne itse (Priede & Farral 2011, 272).
Taman kehittamishankkeen kysely (Liite 3) testattiin seka tutkimukseen osallistuvilla etta
ulkopuolisilla henkil6illa, ja kyselyda muokattiin testauksista nousseiden kehittamistarpei-

den pohjalta.

Kyselyn suunnittelun jalkeen kyselylle laaditaan kysymykset. Kysymysten laatimisen jal-

keen voidaan koota itse kyselylomake. (Hirsijarvi ym. 2009, 204.) TAman
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kehittamishankkeen kysely on luotu Webropol-ohjelman avulla. Kysymykset etenevat lo-
makkeella yleisesta yksityiseen, ja kysymyksista luodaan omia kokonaisuuksia ryhmitta-
malla ne (Kananen 2010, 92-93). Tassa kehittamishankkeessa on aloitettu taustatieto-osi-
osta ja edetty teemoittain kysyen eri aihealueista. Lomakkeen olisi hyva olla helposti tay-
tettavan nakoinen, ja avoimille kysymyksille tulisi olla tarpeeksi vastaustilaa (Hirsijarvi ym.
2009, 204). Tassa kehittamishankkeessa on kaytetty sekd avoimia kysymyksia, monivalin-
takysymyksia etta skaalakysymyksia. Avoinkysymys on lomakkeella oleva kysymys, johon
jatetaan avoin tila vastaamista varten. Monivalintakysymyksissa tutkija on laatinut val-
miiksi numeroidut vastausvaihtoehdot, joista vastaaja merkitsee haluamansa vastausvaih-
toehdon. Skaalakysymysten avulla esitetaan vaittamia, ja vastaaja valitsee asteikosta, mi-
ten voimakkaasti han on joko samaa mielta tai erimielta kuin lomakkeessa oleva vaittdma.
(Hirsijarvi ym. 2009, 198-200.) Valmiina olevat vastaukset on laadittava siten, etteivat ne
mene paallekk&in vaan ovat toisensa poissulkevia (Vehkalahti 2008, 24). Kyselyn alkuun
laaditaan lahetekirjelmd, josta vastaajalle selvidd kyselyn tarkoitus, tarkeys, merkitys ja
vastausaika (Hirsijarvi ym. 2009, 204). Taman kehittamishankkeen lahetekirjelmé oli sa-

massa sahkopostissa kuin itse haastattelu linkki (Liite 2).
4.5 Aineiston analyysi

Tutkimuksen ydinasia on aineiston analyysi, tulkinta ja johtopaatdsten tekeminen (Hirsi-
jarvi ym. 2009, 221). Tutkimusaineistosta on tarkoitus saada analyysimenetelmien avulla
ratkaisu tutkimusongelmaan tai vastaukset tutkimuskysymyksiin. Analyysimenetelmat ovat
riippuvaisia siita, millaisia aineistonkeruumenetelmia ja tutkimusotteita tutkimuksessa kay-
tetdan. (Kananen 2017, 68.) Laadullinen tutkimuksen aineisto on yleensa tekstia, aanit-
teitd, kuvia, videoita tai muita ihmisen aikaansaannoksia. Laajempien aineistojen analy-

sointiin tarvitaan aineistojen yhdenmukaistamista. (Kananen 2015, 88.)

Toimintatutkimuksen aineiston analysoinnin vaiheet voidaan jakaa neljaan eri osaan. Ana-
lyysi alkaa suunnittelusta ja etenee tiedonkeruun kautta itse analyysivaiheeseen, ja viimei-
sena on toimintavaihe eli vaihe, jossa ratkaistaan itse ongelma, ja jossa tapahtuu yhteisén
kehittymista. (Kananen 2014a, 104.) Taman tutkimushankkeen aineisto on keratty (ks. ku-
vio 10) aikaisempien tutkimusten ja teoriatiedon seka organisaation materiaalin lisaksi ryh-
mahaastattelujen ja kyselyn avulla. Haastattelun avulla kerattiin aineistoa kyselylle. Haas-
tattelu toteutettiin rynmahaastatteluina, ja sen tarkoituksena oli luoda osaamiskartan tee-
mat. Teemojen pohjalta asiakasohjaajille luotiin kysely, jonka avulla maaritettiin osaami-
sen taman hetkinen taso ja pystyttiin arvioimaan osaamisen tavoite taso. Kyselyn avulla
oli tarkoitus l6ytaa tutkittavien tyontekijéiden osaamisen taso, eli saada nykytilankuvaus,

seka saada tietoa, millaista koulutusta he kokevat tarvitsevansa.
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KUVIO 10. Kehittamishankkeen analysoinnin vaiheet (mukailtu Kananen 2014)

Haastattelujen analysointi aloitettiin heti haastattelujen jalkeen. Haastattelujen aineisto ke-
rattiin tasmaryhmahaastattelujen avulla. Kysymysten avulla saadaan vastauksia tutkimus-
ongelmiin, ja taustatietojen avulla voidaan luokitella tutkimustuloksia vertaamalla saatua
otosta perusjoukkoon (Kananen 2010, 92). Tassa kehittdmishankkeessa oli aihe rajattu
tarkkaan, ja haastateltaville annettiin kaksi eri aihetta. Aineistoa alettiin analysoimaan jo
haastatteluvaiheessa, ja sité jatkettiin heti haastattelujen jalkeisella viikolla, jotta asiat oli-
vat tuoreessa muistissa. Aineisto on hyva lukea useampaan kertaan, ja aineistoa on hyva
analysoida jo haastattelujen aikana tai ainakin pian sen jalkeen, jotta asia on viela tuore ja
aihe kiinnostaa viela tutkijaa (Kananen 2015, 88; Hirvijarvi & Hurme 2010, 135). Taméan

tutkimushankkeen aineisto luettiin [&pi useampaan kertaan, jotta aineisto tuli tutuksi.

Kirjoitin aineiston tietokoneella haastattelujen aikana. Tarkistutin aineistoa haastattelujen
aikana, ja viela lopuksi haastateltava ryhma hyvaksyi sen. Haastattelija voi analysoida
materiaalia jo haastatteluvaiheessa, ja siten han voi tehda havaintoja ilmididen useudesta,

toistuvuudesta, jakautumisesta ja erityistapauksista (Hirvijarvi & Hurme 2010, 136).

Haastattelujen aikana alkoi jo muodostua tietynlaisia teemoja, mutta haastavaa oli se, etta
eri haastatteluryhmat nimesivat perusosaamiseen ja erityisosaamiseen liittyvia teemoja
ristiin. Haastattelujen jalkeen alkaa aineiston teemoittelu. Luokittelun, teemoittelun, tyypit-
telyn ryhmittelyn tms. ymmarretd&n useasti olevan varsinainen analyysi aineistolle. Sita ei
voi tehd&, ennen kuin aihe on rajattu tarkkaan, ja se litteroitu tai koodattu. Tassa kehitta-
mishankkeessa aihe oli tarkkaan rajattu. Teemoittelu on hiukan syvallisempéaa kuin luokit-
telu, silla siina on luokittelun liséksi tarkoitus painottaa mit& eri teemoista on sanottu
(Tuomi & Sarajarvi 2013, 93). Taman kehittamishankkeen haastattelussa teemat oli an-

nettu valmiiksi, ja niiden avulla pystyttiin kokoamaan ilmi6lle alateemoja.
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Haastattelumateriaalia tuli yhteenséa 15 sivua koneella kirjoitettuna ranskalaisin viivoin teh-
tyja lauseita. Teemoittelu alkoi varittamalla yliviivaustussilla samoihin teemoihin liittyvia
asioita, ja naita yhdistelemalla sain lopulta teemoiteltua samankaltaiset asiat samanvari-
siin teemoihin. Tarkastelin teemoja liséksi omina teemoinaan, ja niista sain muodostettua

omat alateemansa.

Teemoina tassa tutkimushankkeessa ovat asiakasohjaajan perusosaaminen ja erityis-
osaaminen. Perusosaamista ja erityisosaamista oli haastavaa erotella, ja asiakasohjaajat
nimesivat niita ristiin. Vertasin haastatteluista saatua aineistoa Kymenlaakson lkéopastin
hankkeen tuloksiin asiakasohjaajan osaamisalueista, ja se ohjasi haastatteluista saatuja
tietoja oikeisiin teemoihin (ks. kuvio 11). Teemat eivat kuitenkaan suoraan kohdanneet
Ikdopastin hankkeen kanssa vaan lopulliset teemat muodostettiin ohjausryhmassa, jossa
pohdittiin, mitk&a asiat kuuluvat Asiakasohjaus Siirissa perusosaamisen ja mitka erityis-
osaamisen alle. Haastatteluissa ei noussut teemaksi esimerkiksi karkihankkeesta esiin
noussutta turvallisuutta. Turvallisuus valittiin kuitenkin lopulta kyselyyn, koska se koettiin
teemana tarkeéksi ja tarpeelliseksi asiakasohjaajan tydssa. Perusosaamisen alle muodos-
tui nelja alateemaa: vuorovaikutustaidot, tydyhteisétaidot, itsensa johtaminen ja tietojarjes-
telmaosaaminen. Erityisosaamisen alle muodostui nelja teemaa, jotka ovat seuraavat: pal-
velujarjestelmé/palveluohjausosaaminen, laatu- ja kehittdmisosaaminen, gerontologinen

osaaminen seka erityisryhmaosaaminen.

Ikiopastin hankkeen  Asiakasohjaus Siirin Il-l:iulfl:ﬂn Asiakasos__ ohjaus
asiakasohjaajan asiakasochjaajien anideen _ Siirin
yleiset osaamisalueet perusosaaminen asiakasohjaajan asiakasohjaajien

ydinosaaminen erityisosaaminen

Asiaklkaan

Tydyhteisétaidot
maoniammatillisessa

Vuorovaikutus-

kohtaaminen
ja

Palvelujirjes-
telmiosaami-

tySyhteisdss taidot vuorovailutus nen
Asiakas- ja Laatu- ja
palveluohjaus- kehittimiso-
— Ty&yhteisstaidot CE T saaminen
Digitaaliset taidot
Tietosuoja,
tietoturva, Gerontologi-

Itsensd

tiedonhallinta
ja kirjaaminen

nen osaaminen

Kieli- ja johtaminen
kansainvilisyys )
v Laatu- ja
kehittimiso- Erityisryhmi-
saaminen osaaminen
Tietojdrjestelmdi-

asaaminen
Turvallisuus Gerontologi-
nen tieto ja

Kymenlaakson Ikdopastin hankkeeseen

osaaminen

KUVIO 11. Asiakasohjaajan perusosaamisen ja erityisosaamisen alateemat verrattuna
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Tassa kehittamishankkeessa hyddynnettiin ryhmahaastatteluja osaamiskartoitusta teh-
dessa. Osaamiskartoitus tehtiin kyselyn avulla, ja siihen nostettiin ryhmahaastatteluista
saadun aineiston lisdksi teemoja asiakasohjaajien TVA:sta eli tydnvaativuuden arvioin-
nista, ohjausryhmén ehdotuksista seka Kymenlaakson Ikaopastin hankkeen tuloksista. (k.
kuvio 11). Naita tietoja yhdistelemalla saatiin luotua kyselylomake osaamiskartoitusta var-

ten.

Kyselyn analysointi alkoi valittdmasti, kun vastausaika kyselyyn umpeutui. Aluksi silmailin
aineiston lapi, ja aloitin sen jalkeen kysymysten systemaattisen tarkastelun kysymys ker-
rallaan. Kysely toteutettiin Webropol-ohjelman avulla, ja ohjelma itsessaén antoi analyysia
jokaisesta kysymyksesta. Verkossa tapahtuvan siséllon analyysin voi toteuttaa verkkotyo-
kalujen avulla. Automatisoidun analyysimenetelman etuna on nopeus ja reaaliaikaisuus.
(Kananen 2014b, 125.) Webropol-ohjelman avulla pystyi nakemaan kysymyksittain vas-
tausten prosentit, vastaajamaarat, keskiarvot sekéd mediaanit. Avointen vastausten koh-
dalla tulostin kyselyn, ja kaytin niiden analysointiin teemoittelua. Aluksi katsoin avoimet ky-
symykset kysymys kerrallaan lapi, ja aloin sen jalkeen yhdistelemaan varikynilla saman-

kaltaisia sisaltgja. Kyselyn tulokset kasitellaén luvussa 5.3 osaamiskartoituksessa.
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5 KEHITTAMISHANKKEEN TULOKSET
5.1 Osaamiskartta

Osaamiskartan luominen aloitettiin tarkastelemalla asiakasohjaajien tydnkuvan madritte-
lyd, perehdytykseen kaytettavaa materiaalia seké aikaisempia kehittdmishankkeita ja tut-
kimuksia. Ensimmaisen ohjausryhman tapaamisen jalkeen marraskuussa 2018 sain maa-
riteltyd teemahaastattelun kaksi kysymysta. Haastatteluissa kysyttiin sek& perusosaamista
ettd erityisosaamista asiakasohjaajien tydssa. Kysymysten avulla oli tarkoitus luoda asia-
kasohjaukseen asiakasohjaajien osaamiskartta. Haastatteluryhmié oli yhteensa 7, ja niihin
osallistui 4-7 haastateltavaa/ ryhma. Yhteenséa haastateltavia oli 43, eli kaikki kohderyh-
malaiset osallistuivat haastatteluun. Teemahaastattelujen pohjalta saatiin useita eri tee-
moja asiakasohjaajien perus- ja erityisosaamiselle (ks. kuvio 11). 5.1: n alaluvuissa esitte-
len asiakasohjaajien perus- ja erityisosaamisalueet. Kursivoiduissa teksteissé on suoria

lainauksia teemahaastatteluista.
5.1.1 Asiakasohjaajan perusosaaminen

Asiakasohjaajan perusosaamisen alateemoja on nelja (ks. kuvio 12), jotka ovat vuorovai-

kutustaidot, tydyhteisttaidot, itsensa johtaminen ja tietojarjestelmaosaaminen.

S| e - Kuunteleminen
— = Ihmisten kohtaaminen

osaaminen - Palveluhenkisyys

-Tiimityéntaidot
- Moniammatillisuuden
Tydyhteisotaidot hy&dyntiminen
- Palautteen antaminen ja
vastaanottaminen

-Tydn hallinta
Itsensd johtaminen - Ajanhallinta
- Tydn suunnittelu

Asiakasohjaajien
perusosaaminen

- Sovellusten perusosaaminen
- Ohjelmien yhtiaikainen hallinta
-Tiedenhakeminen

Tietojdrjestelma-

osaaminen

KUVIO 12. Asiakasohjaajan perusosaamisen alateemat

Vuorovaikutustaidot nousivat ensimmaiseksi asiakasohjaajan perusosaamisen alatee-

maksi. Vuorovaikutustaitoihin nousi haastatteluissa kolme alateemaa, jotka ovat
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kuuntelutaito, palveluhenkisyys ja ihmisten kohtaaminen. Asiakasohjaan tytssa ollaan te-
kemisissa ihmisten kanssa, ja hyvat vuorovaikutustaidot ovat edellytys tyoskentelylle. On
osattava kuunnella asiakasta ja kertoa selkedasti erilaisista vaihtoehdoista. Oikeanlainen

kirjaaminen koettiin myos tarkeaksi osaksi asiakasohjaajan tyota.

Ihmisten kohtaamista, taito olla aidosti lasna. Suurin osa kaynneista on ollut sellai-

sia, ettd kuuntelen ja ohjaan heita.

Asiakkaan pitaa tullaa kuulluksi, osata rauhoittaa asiakas. Asiakaspalvelua, kohda-

taan myds omaisia.

Ei voi olla hatainen, hyva kun annetaan aikaa asioiden kdymiseen ja vaannetaan

rautalangasta.
Selkokielella puhuminen ihmisille, asian sisaistaminen ja esittdminen omaisille.

Asiakaskaynnilla joutuu olemaan valilla tuomarina, voi kohdata asiatonta keskuste-

lua.

Toinen asiakasohjaajan perusosaamisen alateema on tydyhteisotaidot. Tydyhteisotaitojen
alle muodostui nelja erilaista alateemaa, jotka ovat tiimity6taidot, moniammatillisuuden
hyddyntaminen seka palautteen antaminen ja vastaanottaminen. Asiakasohjaajat kokivat
tiimityon ja tydkaverien tuen merkittavana. Osa asiakasohjaajista tydskentelee pienem-
missa kunnissa, ja tybkavereita on vihemman, ja osalla on puolestaan useampi tydkaveri
tukena. Asiakasohjaajien erilainen osaaminen koettiin vahvuutena, ja toivottiin sen hyo-
dyntamistd enemman. Palautteen antaminen tyokaverille ja toisaalta sen vastaanottami-
nen koettiin tarkeaksi tydyhteisttaidoksi. Lahes jokaisesta haastatteluryhméasta nousi

esille lisaksi huumorin positiivinen merkitys tydssa.
Perustaidot ihmisten kanssa, pystyy tekemaan toita itsenaisesti ja ryhmassa.
Osalla on tyokavereita lahella paljon, osalla ei maakunnissa.

Jollain on enemman tietoa jostain, ei kaikilla tarvitse olla samaa tietoa paassa

vaikka aikapaljon tarvitsee jokaisen hallita, pakko tarkastaa asioita valilla

Ei tédssa tydssa voi yksin kukkoilla, tAssa on se voima, paljon pitdad kysya, se tekee

néyréaksi, tdsséa tybssé ei tehdé sita, ettd mé osaan jo kaiken...

Pitda osata sietaa kritiikkia ja sietda se, etté oppii kantapaan kautta, tosi hyvin taalla
siedetddn. Onneksi saa tehda virheitd, koska jokainen taalla niita tekee. Taytyy

osata kunnioittaa toisen tyota.

Ei ole p6llémpéé jos vahan huumorintajua, vdh&n mustaakin huumoria.
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Kolmanneksi perusosaamisen alateemaksi muodostui itsensé johtaminen. Itsensa johta-
misen alle muodostui nelja alateemaa, jotka ovat tydnhallinta, ajanhallinta, oman tyon-
suunnittelu seka itsensa kehittdminen. Asiakasohjaajan ty6 koettiin itsenaiseksi, ja siksi on
tarkeda osata johtaa itseaan. Tydssa pitaéd tehda itsendisia paatoksia ja hallinnoida itse
tybaikaansa ja tydtehtaviaan. Asiakasohjaajan tydssa on erilaisia tyotehtavia asiakasta-
paamisesta ja tapahtumien pitdmisesta puhelinpaivystys tyyppiseen toimintaan. Asiak-
kaat, omaiset tai muut tahot saattavat lahte& helposti ohjaamaan ty0ta, ja sen vuoksi on
osattava itse rajata tyonsa hyvin. Jaksamisen kannalta on tiedettava myoés omat voimava-

ransa.

Osaat rajata tata tyota, siella kaynnillakin pitaa osata rajata, ettei tee esim. ruokaa
vaan rajata se mikd meille kuuluu. Helposti omaiset laittaisivat tekemaan asioita

mik& ei minulle kuulu.

Tarvitaan kykya hallita omaa tybaikaa, johtaa itsedan ja tuntea itsensa. Pitdd osata

pomottaa itseaan.
Paéivystyspuhelin...on osattava tehda nopeita paatoksia!

Pitaé osata keksié oma purkautumiskeinonsa...vélilla tulee peeté ikkunoista ja
ovista. Toisessa paassa puretaan pahaa oloa ja mieltd, voi tulla myétatuntouupu-

mus.

Asiakasohjaajan neljantend perusosaamisen teemana on tietojarjestelmaosaaminen. Tie-
tojarjestelmaosaamisesta esille nousi sovellusten perusosaaminen, ohjelmien yhtaaikai-
nen hallinta seka tiedonhakeminen. Asiakasohjaajilla on tydvalineena useita erilaisia oh-
jelmia, ja osaa niista pitaa pystya kayttamaan yhta aikaa. Perus atk-taidot ja tiedonhaku-
taidot ovat edellytys asiakasohjaajan tydlle. Asiakasohjaajat kokevat, etté tieto muuttuu

kokoa ajan ja on osattava etsia ajankohtaista tietoa ja ohjeistusta.
Uusia ohjelmia, siitéa on tullut arkipadivaa, pitkaa pinnaa koneiden kanssa
Saa olla aikamoinen expertti sovellusten kanssa

Salasanojen hirmuinen lista (asiakasohjaaja nayttadd A4 paperia, joka on tdynna sa-

lasanoja)

Luovuutta...google auttaa



34

5.1.2 Asiakasohjaajan erityisosaaminen

Perusosaaminen ja erityisosaaminen olivat haastavia erottaa toisistaan. Asiakasohjaajan
perustehtavaan kuuluu jo niin paljon osaamista, mika voitaisiin luokitella toisaalla erityis-
osaamiseksi. Erityisosaamiseksi muodostui kuitenkin nelja alaluokkaa, (ks. kuvio 13) jotka
ovat palvelujarjestelmaosaaminen, laatu- ja kehittdmisosaaminen, gerontologinen osaami-

nen seka erityisryhmaosaaminen.

- Palvelujen-, lakien,
myontimiskriteerien ja
P a.Iveluj irjestelmi- itsemiiriimisoikeuden

osaaminen tuntemus
-Verkosto- osaaminen

-Talous osaaminen

- Oman tydn kehittiminen
- Itsensi kehittiminen
- Esiintymistaito/ Markkinointi

Laatu- ja
kehittimisosaaminen

- Vanhusten eliminkaaren
ymméirtiminen

Gemntonglnen - Aiemmin hankittu koulutus/
osaaminen osaaminen

Asiakasohjaajien
erityisos]aamin en

- Lisikehoidon osaaminen

- Mielenterveys- ja piihdetyd,
vammaistyd

Erityisryhmiosaaminen -SAS
- Omaishoite
- Eri kulttuurit

KUVIO 13. Asiakasohjaajien erityisosaaminen ja sen alateemat

Ensimmaisena perusosaamisen alateema on palvelujarjestelméosaaminen, jonka alle
muodostui palvelujen, lakien, mydntamisenkriteerien ja itsemaaraamisoikeuden tuntemi-
nen, verkosto-osaaminen seka talousosaaminen. Palvelujarjestelmé&osaaminen koettiin
vahvasti perusosaamiseksi, joskin sen oppii paremmin vasta tyota tehdessa. Palvelut pe-
rustuvat eri lakeihin, ja niille on omat myontamiskriteerinsa. Asiakkaan itsemaaraamisoi-
keus koettiin erityisen tarkeaksi asiakasohjaajan tydssa. Liséksi koettiin, etta taytyy osata
verkostoitua ja saada siten myos yhteistyd sujuvammaksi. Myds talous nakdkulma nousi

esille, silld asiantuntija tydssa koettiin, ettd asiakasohjaajilla on iso taloudellinen vastuu.

Laajalti sosiaali- ja terveyspalvelujen tunteminen, ei pelkastaan sairauksien kannalta

vaan kokonaistilanteen hahmottaminen.

Lakien tuntemusta, vammaispalvelut, sosiaalihuoltolaki, laki omaishoidon tuesta, ke-
lan etuudet, asumistuki, toimeentulotuki, kotitalousvéahennykset, yhteistyt sosiaali-

tyén kanssa, paljon yhteistybkumppaneita, palveluntuottajat...
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Olemme asiakkaiden puolestapuhujia, omaisilla voi olla selkea kanta, mutta me pi-
damme huolta siita, etté asiakkaalla on itsemaaraamisoikeus. Myds osastolla tyon-

tekijat voivat kavella asiakkaan yli.

Joskus pitaa tyytya siihen ikdihmisten ja omaisten valintaan, vaikka se ei meidan

mielesta olisi tarkeaa, hyvaksyminen, etta kaikki eivat halua ottaa palveluja vastaan.

Taloudellinen ndkékulma...mitd ndmaé eri palvelut maksaa, pitda tietda miten se

raha liikkuu, ei ilmaista palvelua olemassakaan.

Toiseksi asiakasohjaajien erityisosaamisalueeksi tuli laatu- ja kehittdmisosaaminen. Asia-
kasohjaajat kokivat, ettd asiakasohjaajan tydssé on osattava kehittdd omaa tyotdén ja
koko yksikdn toimintaa. Asiakasohjaajan tydssa asiat muuttuvat jatkuvasti, ja tyontekijan
on kyettavd omaksumaan nopeastikin uutta tietoa. Asiakasohjaajan tyokuvaan kuuluu
my0s osana palveluiden esitteleminen ja kouluttaminen. Laatu- ja kehittamisosaamisen
alateemoiksi nousivat oman ty6n kehittdminen, itsensa kehittdminen seka esiintymis- ja

markkinointitaito.

Tyonkehittdminen sehan se on. Tama ei ole valmishomma koskaan, osaaminen tu-

lee taalla ja jos ndkee, ettd tatd hommaa voi tehda toisin, aika peloton saa olla.
Kyky olla mukana muutoksissa.

Itsensé ajan tasalla pitdminen ihan yleisistékin asioista, tietojen paivittaminen.
Sovelletaan ohjeita ja |0ydetdén se oikea palvelu asiakkaalle.

Tuotekehittajan tausta on osalla

Kolmantena teemana asiakasohjaajan erityisosaamiseen muodostui gerontologinen osaa-
minen, jossa tarkeimmiksi teemoiksi nousivat vanhusten elaméankaaren ymmartaminen,
hankittu tydkokemus, koulutus ja lAdkeosaaminen. Useassa haastatteluryhmassa todettiin
vanhusten elamankaaren ymmartamisen olevan yksi asiakasohjaajan tyon oleellisimpia
lahtokohtia. Aikaisemmista tyokokemuksista ja koulutuksista sosiaali- ja terveysalalla ko-
ettiin olevan hyoty&, ja myds sen koettiin olevan edellytys tehda asiakasohjaajan ty6ta.
Asiakasohjaajat kokivat, etta tarvitaan AMK-tasoinen sosiaali- tai terveysalan koulutus
seka runsaasti vanhuspuolen tyokokemusta. Laékehoidon jonkinlainen hallinta néhtiin asi-

akkaan tilanteen kokonaisuuden kannalta tarkedné osana.

Perustaidot, olla ollut tekemisissa ikaihmisten kanssa, kuinka kohdata ikdihminen,
suurin osa on ikaihmisi&a, huomioiminen eri tavalla kuin esim. teinit. Mita ikAantymi-

seen kuuluu.
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Tyobkokemus on tarkeda, ettd on tehnyt kotihoitoty6ta tai vastaavaa, mielellaén use-

ammasta paikasta, ei voi tulla suoraan koulunpenkilté.

Lahihoitaja ei ole riittdva koulutus tahan, pitda olla sairaanhoitaja, terveydenhoitaja
sosionomi tai geronomi. Ei voi olla ylikoulutettukaan, ei lilan teoreettinen, kun pitaéa
osata miettid miten arjessa toimitaan ja ollaan ja miten palveluja jarjestetaan ja

mydnnetaan.
Tietoa laakehoidosta miten ne vaikuttavat asiakkaaseen.

Viimeinen eli neljas asiakasohjaajan erityisosaamisalue on erityisryhméosaaminen. Eri-
tyisryhmiksi haastatteluissa muodostuivat mielenterveys- paihde- ja vammaisty6, SAS-
tyoskentely seka omaishoidonosaaminen. Asiakasohjaajat kokivat tarkeéksi, etta pystyisi-
vat hydodyntamaan toistensa erityisryhmaosaamista. Erityisryhmiin kuuluvien asiakkaiden
lisdéantyminen on nakynyt asiakasohjauksessa, ja haastatteluissa arveltiin, etta tulevaisuu-

dessa asiakaskunta voi muuttua vielakin moniongelmaisemmaksi.

On tarkeaa, ettd meilla on erityisryhmaosaamista, ei naméa ainakaan helpommiksi

nédmé haasteet muutu. ..

Erityisosaaminen tulee tata tysta tekemaélla...

Psykiatrinen hoitoty®, vuosien kokemus siitd, osaa huomioida sita puolta
Erityisosaamista on omaishoidon puoli...sielld4 on oma erityisosaamisensa
Veteraani ja sotainvalidit... kaikki erityisryhmét

SAS ja omaishoito on oma maailmansa ja asiakasohjaajilla omansa mydgs.

5.2 Osaamiskartoitus

Osaamiskartan luomisen jalkeen alkoi kyselyn luominen. Kyselyn (Liite 3) luomiseen kay-
tettiin osaamiskartan lisdksi Kymenlaakson Ikaopastin hankkeen tuloksia, asiakasohjaajan
tydnvaativuuden maarittelya seké ohjausryhmasta nousevia asioita. Osaamiselle méaritel-
tiin myos tavoite tasot yhdessa tulosaluejohtajan kanssa. Seuraavissa 5.2 :n alaluvuissa
on kerrottu osaamiskartoituksen tulokset. Tulokset on otsikoitu vastaajien taustatietojen,
asiakasohjaajien perus- ja erityisosaamisen, tyéhyvinvoinnin ja tyéhon liittyvien asioiden
seka avointen kysymysten avulla. Tuloksia pohditaan ja arvioidaan luvussa 6.1 tulosten

johtopéaatokset.
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5.2.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselyyn vastasi 34 asiakasohjaajaa. Kaikilla vastanneilla asiakasohjaajilla oli AMK-tasoi-
nen tutkinto ja sen liséksi osalla oli useita eri tutkintoja. Yli puolella vastanneista (18) ol
sairaanhoitajan tutkinto ja kolmasosalla (12) oli terveydenhoitajan patevyys. Liséksi kyse-
lyyn vastasi kuusi (6) sosionomin patevyyden saanutta, yksi (1) fysioterapeutti seka kolme
(3) geronomia. Vastanneista yli puolella (23) oli erilaisia lisdkoulutuksia. Asiakasohjaajilla
oli lisékoulutuksena mm. lahihoitajan, yliopisto-, sairaanhoitajan erikoistumis-, YAMK-, joh-
tamis-, tuotekehittgja-, perhetytn-, kasvatustieteen-, liikuntalaaketieteen-, tydyhteiséon liit-

tyvia seka hoitotieteen opintoja. Osalla vastaajista opinnot olivat vield kesken (5).

Kysyttdessa sosiaali- ja terveysalan tydkokemusta oli vastanneilla asiakasohjaajilla reilulla
puolella (18) yli 17 vuotta ja viidesosalla (7) 13-16 vuotta. Nelja vastaajaa vastasi seka 9-
12 vuotta ettd 5-8 vuotta sosiaali- ja terveysalan tytkokemus kysymykseen, ja lisdksi yh-
della vastanneista oli sosiaali- ja terveysalan tydkokemusta 0-4 vuotta. Vanhustyon tyéko-
kemusta puolestaan oli yli 17 vuotta reilulla kolmanneksella (12), 13-16 vuotta oli reilulla
viidenneksella (8), 9-12 vuotta ja 5-8 vuotta oli reilulla kahdeksasosalla (4) seka 1-4 vuotta
vanhustyon tydkokemusta oli vajaalla viidenneksella (6). Asiakas- tai palveluohjaus tyéko-
kemusta oli suurimmalla osalla 0-4 vuotta (24), kuudesosalla (5) 5-8 vuotta ja lopuilla (5)
yli 17 vuotta. Kuviossa 14 on kuvattuna asiakasohjaajien tyokokemusta prosentti muo-
dossa.
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KUVIO 14. Asiakasohjaajien tyokokemus
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Vastanneet asiakasohjaajat olivat liséksi tydskennelleet erilaisissa sosiaali- ja terveysalan
tydpaikoissa. Vastauksia erilaisiin sosiaali- ja terveysalan tydpaikkoihin tuli yhteensa 104
kappaletta. Asiakasohjaajat olivat tydskennelleet aikaisemmin mm. asiakasohjauksessa,
sairaalassa, palvelukodissa, kotihoidossa, arviointiyksikdssa, kuntoutusyksikossa, ter-
veyskeskuksessa, kotiutusyksikdssa, lasten parissa, opetustehtavissa seka erilaisissa
projekteissa. Vastanneista asiakasohjaajista oli lisaksi tydskennellyt muissa kuin sosiaali-
ja terveysalan tyopaikoissa 12 tyontekijaa. Muita kuin sosiaali- ja terveysalan tydpaikkoja,
joissa asiakasohjaajat olivat tydskennelleet ovat mm. kaupanala, hotelli- ja ravintola-ala,

matkustamiseen liittyvat tydt sekéd neuvontatehtavat.
5.2.2 Asiakasohjaajan perusosaaminen

Asiakasohjaajan perusosaamisalueita ovat vuorovaikutusosaaminen, tyOyhteisotaidot, it-
sensa johtaminen, tietojarjestelméosaaminen seka turvallisuusosaaminen. Perusosaa-
mista arvioitiin erilasten vaittamien avulla. Tyoyhteiséttaitoja arvioitiin asteikolla 1-3, jossa
asteikon alin eli 1 tarkoitti vahinten paikkaansa pitavaa vaihtoehtoa ja asteikon suurin eli 3
tarkoitti parhaiten paikkaansa pitavaa vaihtoehtoa. Tydyhteisétaitojen kuvaamiseen on
kaytetty kolmen vaittaman skaalaa, silla tydyhteisotaitojen kohdalla tyontekijat arvioivat
asioita, joiden paikkaansa pitavyytta arvioitiin. Muita perusosaamisen taitoja arvioitiin as-
teikolla 1-4, jossa taso 1 kuvasi osaamisen olevan aloittelija tasolla, taso 2 kuvasi osaami-
sen olevan perus tasolla, 3. taso oli edistyneen osaamisen taso ja viimeinen eli 4. taso ku-
vasi osaamisen olevan asiantuntija tasolla. Perusosaamisen muiden osaamisalueiden ar-
vioimiseen kaytettiin nelja asteikkoista skaalaa, silla tyontekijat arvioivat omaa asiantunti-
juuttaan osaamisalueita kohtaan. Kuviossa 15 on kuvattuna asiakasohjaajien perusosaa-
misen jakautumista. Kuvioon ei ole otettu mukaan perusosaamistaidoista tydyhteisotai-
toja, silla osa kysymyksisté ei koskettanut pelkastaan asiakasohjaajan osaamista, vaan
siind tarkasteltiin myos mm. esimiestoimintaa. Asiakasohjaajien tyoyhteisttaitoja on ku-

vattu erikseen kuviossa 16.
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KUVIO 15. Asiakasohjaajien perusosaamisen jakaantuminen

Asiakasohjaajat arvioivat vuorovaikutustaitojensa olevan vahvoja. Vuorovaikutustaitoja ar-
vioitiin neljan vaittdman avulla. Kuviossa 16 on kuvattuna vuorovaikutusosaamisen kes-
kiarvot. Vahvimmaksi vuorovaikutus osaamisalueeksi nousi asiakkaiden kohtaaminen, ja
siina yli puolet (18) arvioi itsensd oman osaamisensa asiantuntijaksi, ja loput (16) arvioi
oman osaamisensa tasolle 3 eli edistyneeksi. Toiseksi vahvimpana vuorovaikutustaitona
koettiin yhteisty6n tekeminen eri yhteistydokumppaneiden kanssa. Yli puolet (18) vastaa-
jista arvioi yhteistybosaamisensa ylimmalle asiantuntija tasolle, reilu kolmannes (12) edis-
tyneen tasolle ja loput 4 asiakasohjaajaa arvioi osaamisensa olevan perustasoista. Asiak-
kaan valinnanvapauden huomioiminen sai keskiarvoksi 3,3 ja haastavien tilanteiden hal-
tuun ottaminen asiakaskaynneilla sai puolestaan vastausten keskiarvoksi 3,2. Kaikissa
vuorovaikutusvaittamissa liikuttiin arvioiden 2-4 valilla ja keskiarvoksi vuorovaikutusosaa-

miselle muodostui 3,4 ja mediaaniksi 3.
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KUVIO 16. Asiakasohjaajien vuorovaikutusosaaminen

Tyo6yhteisotaitoja arvioitiin 1-3 numeroisen asteikon avulla, ja tydyhteisotaitoja kuvaavia
vaittdmia oli yhteensa 13. Vaittamien keskiarvot olivat valilla 2-2,3 ja kaikkien vaittamien
keskiarvoksi tuli 2,6 ja mediaani arvoksi muodostui 3. Parhaiten asiakasohjaat arvioivat
osaavansa pyytaa apua tytkavereiltaan, johon lahes kaikki (33) vastasivat tason 3 ja vain
yksi vastasi tason 2. Alin arvo eli 2,2 tuli esimieheltd saatavan rakentavan palautteen an-
tamisesta. Tydyhteisotaitojen tuloksia on kuvattu kuviossa 17.
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KUVIO 17. Asiakasohjaajien tydyhteisotaidot heidan itsensa arvioimana

Itsensa johtamisen taitoja arvioitiin viiden vaittaman avulla asteikolla 1-4. Kuviossa 18 on
kuvattuna asiakasohjaajien itsensa johtamisen osaaminen. Asiakasohjaajat arvioivat it-
sensda johtamisen taidoista korkeimmaksi vapaa-ajan ja tydn erottamisen toisistaan, jolle
muodostui keskiarvoksi 3,1. Itsensa johtamisen osaamisen jakautumista on kuvattuna ku-
viossa 18. Suurin osa (26) vastaajista arvioi osaamisensa olevan edistyneen tai asiantun-
tijan tasoista. Kaksi vastaajista arvioi olevansa aloittelijoita, ja loput (6) perustason osaa-
jia. Oman ty6ajan hallinta kalenterin avulla, tydn suunnittelu tydajan puitteissa, seka ohjei-
den soveltaminen asiakkaiden tarpeisiin saivat kaikki keskiarvoksi 3, ja niissé kaikissa
vaittdmissa yli puolet (17-21) vastanneista olivat vastanneet osaamisen tasonsa olevan
edistyneen tasoista. Heikoimmaksi itsensa johtamisen taidoksi nousi tyéhon liittyvien muu-
tosten sietaminen, jossa keskiarvoksi muodostui 2.9. Ty6hon liittyvien muutosten sietami-
sen asiantuntija tasolle arvioi vastaajista reilu viidesosa (6), edistyneen tasolle yli puolet
(19) ja reilu kolmannes koki osaamisensa olevan perustasoa. Itsensa johtamisen kokonai-

suuden keskiarvoksi sekda mediaaniksi muodostui 3,0.
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KUVIO 18. Asiakasohjaajan itsensa johtaminen

Asiakasohjaajan tietojarjestelmaosaamista arvioitiin seitseman vaittdman avulla. Tietojar-
jestelméosaamisen keskiarvoksi tuli 2,9 ja mediaaniksi 3. Tietojarjestelméosaamista on
kuvattu kuviossa 19. Vastanneet asiakasohjaajat olivat arvioineet osaavansa parhaiten
hakea uutta tietoa seka kayttad RAI-ohjelmaa. Naissd molemmissa osaamisen tasojen
keskiarvoiksi nousi 3,3, ja molemmissa puolet (17) vastaajista olivat arvioineet osaami-
sensa edistyneeksi. Tietokoneen perusohjelmien kayttamisen asiantuntijoiksi arvioi asia-
kasohjaajista itsensa 14 (14), edistyneeksi reilu kolmannes (13) ja loput (7) arvioivat osaa-
misensa olevan perustasoista. Lifecare ohjelma osaamisensa arvioi yli puolet vastaajista
(21) asiantuntija tasoiseksi, vajaa kolmannes (10) edistyneeksi, kaksi arvioi osaamisensa
olevan perustasoista seka yksi asiakasohjaaja koki osaamisensa aloittelijan tasoiseksi.
SAS-ohjelman kayttamisen osaaminen, sekd Sosiaalieffica-ohjelman kayttamisen osaami-
nen arvioitiin heikoimmiksi osa-alueiksi tietojarjestelméaosaamista kysyttdessa. Molem-
missa keskiarvot jaivat alle 3. Suurin osa (21) vastaajista arvioi kuitenkin SAS-ohjelma
osaamisensa olevan edistyneen tasoista, viidennes (7) arvioi osaamisensa olevan perus-
tasoista, nelja (4) vastaajista arvioi osaamisensa asiantuntija tasolle seké kaksi (2) arvioi
osaamisensa olevan aloittelijan tasoista. Sosiaalieffica osaaminen arvioitiin kaikkein hei-
koimmaksi osaamisalueeksi tietojarjestelmaosaamisesta. Vajaa kolmannes (10) arvioi
osaamisensa aloittelijaksi, yli puolet (19) perustasoiseksi ja loput viisi vastannutta asia-
kasohjaaja arvioi Sosiaalieffica osaamisensa olevan joko edistynytté tai asiantuntijata-

soista.



43

TIETOJARJESTELMA OSAAMINEN

ASIAKAS RAFODRTOINTI 32
3.

UUDEN TIEC-OMN HAKEMINEM 13

FLAl-OH|ELMAN KATTTAMINEM 33

SASOH|ELMAM KAYTTAMIMEN

SOSIAALIEFFICA-OH|ELMAN KAYTTAMIMNEMN
MEDHAANI

KESKIARVD

LIFECARE-OH|ELMAM KAYTTAMIMEN 1z
At

TIETOKOMEEMN PERUSOH|ELMIEN 3
KAYTTAMINEN 32

05 | £ 1 13 | 1.5

TIETOKOMEE SOSIAALIEFF]

M LIFECARE- SAS- A DERN SSIAKAS
PERUSOHIEL OHELMAN o ﬁ» N OHJELMAN  OHJELMAN ool H,"I',( R ITJIN
MIEM KAYTTAMINE 5 o KAYTTAMINE KAYTTAMINE a
KATTTAMINE N KAYT LJI\MIN} N " HAKEMINEMN Tl
M
MEDIAANI 3 ] al ] ] 3
KESKIARY O ki 3.2 2 8 33 33 32

KUVIO 19. Asiakasohjaajien tietojarjestelmaosaaminen

Perusosaamisen viimeista osiota turvallisuutta arvioitiin myos asteikon 1-4 avulla. Vaitta-
mi& turvallisuusosiossa oli 5, ja osaamisen keskiarvoksi tuli 3,1 ja mediaaniksi 3,0. Asia-
kasohjaajien turvallisuus osaamista on kuvattuna kuviossa 20. Vastanneet asiakasohjaa-
jat arvioivat osaavansa parhaiten turvallisen asiakaskaynnin suunnittelun seka tietosuoja-
lain mukaisen toiminnan, joissa molempien keskiarvoksi muodostui 3,3. Molemmissa
osaamisalueissa osaamisen arvioitiin olevan suurimmaksi osaksi (31) edistynytta tai asi-
antuntija tasoista. Oman tyon riskien arvioinnissa yli puolet (19) arvioi olevansa edistynyt,
noin viidennes (7) arvioi oman osaamisensa perustasolle ja loput (8) arvioi olevansa asi-
antuntija. Poikkeamatilanteissa toimiminen sekad omavalvontasuunnitelman noudattami-
nen arvioitiin heikoimmiksi turvallisuusosioiksi, ja molempien keskiarvoiksi muodostui alle
3. Poikkeamatilanteessa toimimisen osaamisensa arvioi vastaajista vajaa puolet (15) ole-
van tasolla 3 eli edistyneitd, kolmannes (11) perustasoa ja loput kahdeksan vastaajaa ar-
vioivat osaamisensa olevan asiantuntija tasolla. Omavalvontasuunnitelma osaaminen ar-
vioitiin kaikkein heikoimmaksi turvallisuus osaamisalueeksi, ja sen keskiarvoksi muodostui
2,7. Yli puolet (18) vastaajista arvioi osaamisensa olevan edistyneen tasolla, reilu kolman-

nes (13) perustasolle ja kolme vastaajista arvioi osaamisensa olevan asiantuntijatasoista.
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KUVIO 20. Asiakasohjaajan turvallisuusosaaminen

Vuorovaikutustaidot ovat kyselyn perusteella vahvin perusosaamisen osa-alue ja itsensa
johtaminen heikoin asiakasohjaajan perusosaamisalue. Kokonaisuudessaan asiakasoh-

jaajien perusosaamisen osa-alueet ovat kaikki vahvoja.
5.2.3 Asiakasohjaajan erityisosaaminen

Asiakasohjaajien erityisosaamisalueita arvioitiin eri vaittamien avulla kayttden arviointi as-
teikkoa 1-4. 1. taso eli alin taso kuvasi osaamisen olevan aloittelijan tasoa, 2. taso kuvasi
osaamisen olevan perustasoa, 3. taso kuvasi edistynytta osaamista ja 4. eli ylin taso ku-
vasi osaamisen olevan asiantuntijatasoista. Asiakasohjaajien erityisosaamisalueita ovat
palvelujarjestelmaosaaminen, gerontologinen osaaminen, laatu- ja kehittdmisosaaminen
seka erityisryhméaosaaminen. Kuviossa 21 on kuvattuna asiakasohjaajien erityisosaami-

sen jakautumista.
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KUVIO 21. Asiakasohjaajien erityisosaamisen jakautuminen

Palvelujarjestelméosaamisessa osaamisen tasoa kysyttiin seitseman vaittdman avulla, ja
vastausten keskiarvoksi sek& mediaaniksi muodostui 3,0. Asiakasohjaajien palvelujarjes-
telmé&osaamista on kuvattuna kuviossa 22. Vastanneet asiakasohjaajat arvioivat vahvim-
miksi osaamisalueikseen palvelujarjestelmédosaamisesta RAI:n kayttamisen tyovalineena
seka palveluiden myontamisen kriteerit. Heikoimmaksi palvelujarjestelméosaamisessa ar-
vioitiin sosiaalihuoltolain mukainen ilmoitusvelvollisuus. RAI:n kayttaminen tyoévalineena
arvioitiin vahvimmaksi osaamisalueeksi, ja siind keskiarvoksi muodostui 3,4. Vajaa puolet
(16) asiakasohjaajista arvioi osaamisensa olevan asiantuntija tasoa, reilu kolmannes (14)
edistyneen tasoa ja nelja vastaajista arvioi olevansa osaamisessa perustasolla. Palvelui-
den myontamiskriteeri osaamisensa arvioi vastanneista puolet (17) edistyneen tasolle,
nelja vastaajaa arvioi osaamisensa olevan perustasoista ja loput (13) arvioi itsensa asian-
tuntijaksi. Palveluverkosto-osaaminen, asiakkaiden laheisverkostojen hyédyntamisen
osaaminen seka taloudellisuuden huomioimisen osaaminen saivat kaikki keskiarvoiksi
3,1. Kaikissa kolmessa osaamisalueessa vastanneet asiakasohjaajat olivat arvioineet
osaamisensa enimmakseen (19-21) edistyneen tasolle, kolmannes (8-11) arvioi osaami-
sensa olevan asiantuntija tasolla ja loput (5-6) arvioivat osaamisensa olevan perusta-
soista. Oleellisten tyota koskevien lakien tuntemuksen osaamisen arvioitiin olevan paa-
saéantoisesti (20) edistyneen tasoista. Kolmannes (11) vastaajista arvioi kuitenkin ole-
vansa perustasolla, kaksi vastaajista arvioi osaamisensa asiantuntijatasoiseksi ja yksi
vastaajista arvioi osaamisensa olevan aloittelijan tasolla. Sosiaalihuoltolain mukainen il-

moitusvelvollisuus arvioitiin heikoimmaksi palvelujarjestelma osaamisalueeksi, ja siind
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keskiarvoksi muodostui 2,6. Vastanneista asiakasohjaajista yli puolet (20) arvioivat ole-
vansa edistyneen tasolla, kolmannes perustasolla ja lopuista (4) vastaajista kaksi kokivat
olevansa aloittelijoita ja kaksi asiantuntijoita sosiaalihuoltolain mukaisessa ilmoitusvelvolli-

suustoiminnassa.
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KUVIO 22. Asiakasohjaajien palvelujarjestelmaosaaminen

Vastanneet asiakasohjaajat arvioivat gerontologisen osaamisensa kaikkein vahvimmaksi
erityisosaamisalueekseen. Gerontologista osaamista arvioitiin kolmen vaittdman avulla, ja
vaittdmien keskiarvot olivat valilla 3,5-3,7. Asiakasohjaajien gerontologista osaamista on
kuvattuna kuviossa 23. Gerontologisen osaamisen keskiarvoksi muodostui 3,6 ja mediaa-
niksi 4. Ikaihmisten elinkaaren huomioiminen, ikdihmisten erityistarpeiden huomioiminen
seka ladkehoidon merkityksen ymmartamisen osaaminen arvioitiin kaikissa alueissa suu-
rimmaksi osaksi (20-24) asiantuntija tasolle. Kolmannes vastaajista (9-12) arvioi osaami-
sensa kaikissa kolmessa vaittamassa edistyneen tasolle ja loput (1-2) vastaajat arvioivat

osaamisensa olevan perustasoista.
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KUVIO 23. Asiakasohjaajien gerontologinen osaaminen

Laatu- ja kehittdmisosaamista arvioitiin neljan vaittaman avulla, ja siind keskiarvoksi muo-
dostui 2,6 ja mediaaniksi 3. Laatu- ja kehittdmisosaamista on kuvattu kuviossa 24. Hei-
koimpana osaamisen tasona laatu- ja kehittdmisosaamisessa vastanneet asiakasohjaajat
olivat arvioineet PHHYKY:n laatuohjelman tuntemisen. Yksikaan vastaajista ei arvioinut
itseaan laatuohjelman asiantuntijaksi, vaan yli puolet (23) arvioi oman osaamisensa ole-
van perustasolla ja loput (6) aloittelijan tasolla. Oman tydn markkinoiminen seké vanhus-
palveluiden kehittdminen saivat molemmat keskiarvoiksi 2,8 ja molemmissa vaittamissa
vastanneet asiakasohjaajat olivat vastanneet samoin. Puolet vastaajista (17) kokivat
osaamisensa olevan edistyneen tasolla, kolmasosa (10) perustasolla, viidennes (6) asian-
tuntija tasolla seka yhdet vastaajat kummassakin vaittamassa olivat arvioineet osaami-

sensa aloittelijaksi.
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KUVIO 24. Asiakasohjaajan laatu- ja kehittdmisosaaminen

Erityisosaamisen viimeisena aihealueena oli erityisryhmaosaaminen. Erityisryhmaosaa-
mista arvioitiin viiden vaittdman avulla, ja keskiarvoksi muodostui 2,4 ja mediaaniksi 2.
Asiakasohjaajien erityisrynma osaamista on kuvattuna kuviossa 25. Asiakasohjaajat ar-
vioivat parhaimmaksi osaamisalueekseen erityisryhnmaosaamisessa palveluiden/ohjauk-
sen soveltamisen SAS-prosessin mukaisesti. Reilu kolmannes (11) arvioi osaamisensa
olevan asiantuntija tasolla, reilu kolmannes (14) edistyneen tasolla, reilu neljannes (14)
perustasolla ja yksi vastaajista arvioi SAS-prosessin mukaisen soveltamistytskentelynsa
osaamisen olevan aloittelijan tasolla. Ohjauksen/palveluiden soveltamisen omaishoidon-
tuen asiakkaille arvioitiin toiseksi vahvimmaksi alueeksi erityisryhmaosaamisessa. Reilu
puolet (19) vastaajista arvioivat osaamisensa olevan perustasoista, vajaa neljannes (9)
edistyneen tasoista ja loput (6) arvioi osaamisensa asiantuntijatasoiseksi. Ohjauksen/pal-
veluiden soveltamisen osaaminen arvioitiin sek& mielenterveys ja/tai paihdeasiakkaille
seka vammaisille asiakkaille sopiviksi Iahes samalla tavalla. Molemmissa vaittamissa it-
sensa asiantuntijoiksi arvioi 2 vastaajaa, noin neljannes (8-9) edistyneeksi, yli puolet (18)
perustasoiseksi ja loput vastaajista (6-7) arvioivat oman osaamisensa olevan aloittelijan
tasoista. Heikoimmaksi osaamisalueeksi erityisryhma osaamisessa vastanneet asiakas-
ohjaajat arvioivat ohjauksen/palveluiden soveltamisen erilaiset kulttuurit huomioiden. Vas-
taajista yksi arvioi osaamisensa asiantuntija tasolle, vajaa viidennes (7) edistyneen ta-
solle, vajaa puolet (16) perustasolle ja loput (10) arvioivat osaamisensa olevan aloittelijan

tasoista.
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KUVIO 25. Asiakasohjaajien erityisryhmaosaaminen

Gerontologinen osaaminen oli asiakasohjaajien erityisosaamisen vahvin osaamisalue ja
erityisryhnmaosaaminen heikoin osaamisalue. Kokonaisuudessaan erityisosaaminen oli

hieman heikompaa kuin perusosaaminen.
5.2.4 Tyohon ja tyéhyvinvointiin liittyvat asiat

Asiakasohjaajien perus- ja erityisosaamisen lisdksi asiakasohjaajia pyydettiin vastaamaan
tydhdn ja tydhyvinvointiin liittyviin vaittamiin. Molemmissa osiossa esitettiin erilaisia vaitta-
mi&, joita pyydettiin arvioimaan 1-3 skaalaisella asteikolla. Asteikossa alin eli 1. tarkoitti

heikointa vaihtoehtoa ja suurin eli 3. tarkoitti parhaiten paikkaansa pitavaa vaihtoehtoa.

Tyohon liittyvia vaittdmia oli yhteensa seitseman. Vaittamia kuvataan kuviossa 26. Ensim-
maisessa tyohon liittyvassa vaittamassa aiheena oli PHHYKY:n visio ja strategia. Puolet
(17) asiakasohjaajista arvioivat strategian ja vision ohjaavan tyotaan, vahan vajaa puolet
(15) arvioivat sen ohjaavan jonkin verran ty6taén ja loput kaksi vastaajaa arvioivat, ettei
PHHYKY:n strategia ja visio ohjaa heidan ty6taan. Toinen ja kolmas vaittama koskivat
tydhan liittyvien uusien ohjeistusten omaksumista ja muutosten sietamistd. Molemmissa
vaittdmissa suurin osa (17-19) vastaajista arvioi ohjeiden omaksumisen ja muutosten sie-
tamisen olevan helppoa. Alle puolet (14-16) arvioi ohjeiden omaksumisen ja muutosten
sietAmisen olevan jonkin verran helppoa ja molemmissa vaittamissa yksi vastaaja arvioi,
ettei vaittdma pida lainkaan paikkaansa. Vaittdmat nelja ja viisi koskivat oman tuotannon

seka ostopalveluiden tuntemusta. Vastanneista asiakasohjaajista reilu puolet (18)
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arvioivat, ettd heilla on tietoa omantuotannon palveluista, alle puolet (16) arvioi, etta heilla
on jonkin verran tietoa asiasta. Ostopalvelu vaittamiin puolestaan arvioi reilu kolmannes
(13), etté heilla on riittavasti tietoa ostopalveluista. Reilu puolet (19) vastasi, ettd heilld on
jonkin verran tietoa ja loput kaksi arvioivat, ettei heilla ole tarpeeksi tietoa osto palveluista.
Kahdessa viimeisessa vaittamassa vaitteiden aiheina olivat kevyempien palveluiden mer-
kityksen ymmartaminen yhteiskunnallisesta nakdkulmasta ja RAI:n merkitys tydssa. Suu-
rin osa (26-31) vastanneista asiakasohjaajista arvioi molemmat vaitteet paikkaansa pité-
viksi. Kevyempien palveluiden yhteiskunnallisen merkityksen arvioi neljannes (8) jonkin
verran paikkaansa pitdvéksi sekd RAI:n merkityksen tydssaan arvioi 3 asiakasohjaaja jon-
kin verran paikkaansa pitaviksi. Kummassakaan viimeisessa vaittamassa ei kukaan vas-

taajista arvioinut, ettei vaittamat pitaisi ollenkaan paikkaansa.

TYOHON LIITTYVAT ASIAT

YMMARRAN RAIN-N MERKITYKSEN TYOSSANI

MINULLA ON TARPEEKSI TIETOA OSTO PALVELUISTAMME

MINUN ON HELPPOA MUKAUTUA TYOHONI LITTYVIIN 25
MUUTOKSIIN 2.5

MINUN ON HELPPO OMAKSUA UUDET OHJEISTUKSET

PHHYKY;N VISIO JA STRATEGIA OHJAAVAT TYOTANI

KUVIO 26. Tyohon liittyvat asiat

Ty6hyvinvoinvointiin liittyvia vaittamia oli kuusi. Lahes jokainen (30) vastannut asiakasoh-
jaaja arvioi pystyvansa pitamaan tyopaivan aikana ruokatauon. Kolme vastaajista oli arvi-
oinut vaittdman ruokatauon pitamisesta jonkin verran paikkaansa pitévaksi tai ei ollenkaan
paikkaansa pitavaksi. Tyon tekemisen tydajanpuitteissa arvioi paikkaansa pitavaksi vajaa
kolmannes (10) vastanneista asiakasohjaajista, jonkin verran paikkaansa pitavaksi sen ar-
vioi vajaa neljannes (9) ja vaittdman paikkaansa pitamattomaksi arvioi vajaa puolet (15)
vastanneista asiakasohjaajista. Taukoliikunnasta huolehtiminen arvioitiin tydhyvinvointi
vaittamien heikoimmaksi. Ainoastaan nelja asiakasohjaajaa arvioi vaittdman taukoliikun-

nasta pitavan paikkaansa. Suurin osa (18) arvioi taukoliikunta vaittaman pitavan jonkin
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veran paikkaansa ja reilu kolmannes (12) vastasi vaittaman, ettei taukoliikunnasta huoleh-
timinen pida paikkaansa. Vastanneista asiakasohjaajista vajaa kolmannes (10) arvioi saa-
vansa nukuttua yonsa hyvin. Vajaa puolet (16) vastasi nukkumisvaittamaan sen olevan
jonkin verran paikkaansa pitava ja reilu neljannes (8) arvioi, ettei saa nukuttua 6itaan hy-
vin. Kysyttaessa raskaiden asiakasasioiden kéasittelysta vastasi suurin osa (19) asiakasoh-
jaajista heilla olevan keinoja siihen. Reilu kolmannes (14) arvioi, etta heilla on jokin verran
keinoja késitella raskaita asiakasasioita ja yksi vastaajista koki, ettei hanella ole keinoja
siihen. Viimeisena tydhyvinvointiin liittyvana osiona oli esimiehelté tuen saaminen jaksa-
miseen. Suurin osa (20) vastanneista asiakasohjaajista arvioi saavansa tukea esimiehel-
tadn omaan jaksamiseensa. Reilu kolmannes (13) arvioi saavansa jonkin verran tukea
esimieheltédén ja yksi vastaajista koki, ettei saa laisinkaan tukea tydssé jaksamiseensa
esimieheltaan.

5.2.5 Avoimet kysymykset

Erilaisten vaittamien liséaksi osaamiskartoituksessa oli avoimia kysymyksia. Avoimia kysy-
myksia oli yhteensa viisi, ja sen lisaksi yhta kysymysta oli tarkennettu vaittamien avulla.
Lopuksi oli viela vapaan sanan osio. Kursivoidut tekstit ovat suoria lainauksia asiakasoh-

jaajien vastuksista.

Ensimmaisessa avoimessa kysymyksessa kysyttiin: "Millaista osaamista kaipaat Asia-
kasohjaus Siiriin?”. Vastaajia kysymykseen oli 18 (n=18). Osan vastauksissa oli otettu
kantaa useampaan osaamistoiveeseen. Vastanneista asiakasohjaajista noin puolet (8)
kaipasivat lisdosaamista erityisryhmisté. Reilu kolmannes (5) kaipasi lisaa osaamista
ikadihmisista, Sosiaalieffica osaamista Siiriin kaipasi kolme vastaajaa, ja loput (5) vastauk-
set viittasivat sosiaalipuolen etuuksien tietdmykseen, markkinointiin, vapaaehtoistoimin-

nan koordinointiin, ladkariyhteistythan seké yhteistydpalavereihin eri toimijoiden valilla.
Ohjauksen/palveluiden soveltaminen erilaiset kulttuurit huomioiden

Yhteistyota ja tietdmystd vammaispalveluista ja mielenterveys/paihde asiakkaisen

palvelupoluista
Monipuolista, eri ammattiosaajia, vanhuus ei ole sairaus

Lahinn& Sosiaalieffica-taitajia, joilta voi tarvittaessa kysya neuvoa. Ohjelmiston hal-
lintaa, seké teknisid osaajia. Meitd on niin paljon, etta pitdisi olla taalla paikan paalla

henkild, joka voi...

Laakarin tydpanosta, esim. tilanteissa, kun asiakkaalla on kaytdshairioita, jotka vai-

kuttavat raskaampien palveluiden tarpeeseen
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Toisessa avoimessa kysymyksessa kysyttiin "Millaista osaamista tarvittaisiin lisda Asia-
kasohjaus Siiriin?”. Kysymykseen vastasi 21 (n=21) asiakasohjaajaa, ja osan vastauk-
sissa oli otettu kantaa useampaan eri aiheeseen. Vajaa puolet (9) vastaajista arvioi, etta
Asiakasohjaus Siiriin tarvitaan lisda koulutusta erityisryhmista. Reilun kolmanneksen (6)
vastauksista esille nousi tarve sosiaalityon, lakien tai myéntamisen perusteiden koulutuk-
sesta. Tietojarjestelméosaamisen koulutustarve nousi neljan (4) vastaajan vastauksista.
Kahden (2) vastaajan vastauksissa otettiin kantaa omaan jaksamiseen seka haastavissa
tilanteissa toimimiseen. Lisaksi tuli yksittaisia vastauksia, jotka liittyivat kirjaamiskoulutuk-

seen, vapaaehtoistoiminnan koulutukseen seka yleisesti kertauskoulutuksiin.

Koulutusta mielenterveys- ja paihdetydstd, varsinkin miten paihdeongelmat nakyvat

ikdantyneilla/ muistisairailla ja miten niihin voi puuttua

Haluaisin kayda lainsdadannon vaikutuksia asiakasohjauksessa tehtaviin paatoksiin,

lain soveltaminen (vanhuspalvelulain, sosiaalihuoltolain ja lain omaishoidon tuesta)
Atk-osaamista ajantasaisesti, ei koulutusta vasta kun ohjelmat on jo otettu kayttéon
Valineitd/keinoja kestaa ilkeytté/kritiikkia asiakkailta

Saannollisia kertauskoulutuksia, mielelladn myods asiakasohjaajien toteuttamana.
Vertaisopettaminen samalla syventaa opettavan asiakasohjaajan omaa osaamista

ja asiantuntijuutta

Kolmannessa avoimessa kysymyksesséa otettiin kantaa siihen, millaista osaamista asia-
kasohjaajat arvioivat tarvittavan asiakasohjaajan tydssa tulevaisuudessa. Vastaajia kysy-
mykseen oli 24 (n= 24) ja osan vastauksissa otettiin kantaa useampaan eri tulevaisuuden
osaamistarpeeseen. Yli puolet (13) kysymykseen vastanneesta arvioi, etta tulevaisuu-
dessa asiakasohjaajan tydssa tarvitaan laajojen kokonaisuuksien hallintaa ja asioiden hal-
tuun ottoa laaja-alaisemmin. Erityisryhma osaamisen tarve tulevaisuudessa nousi viiden
asiakasohjaajan vastauksesta ja hyvien vuorovaikutustaitojen tarve nousi neljan kysymyk-
seen vastanneen asiakasohjaajan vastauksesta. Teknologia ja tietotekniikka osaaminen
nousi neljan vastaajan vastauksista, seka lisaksi esille nousi yksittaisia pohdintoja, jotka
koskivat voimavaralahtdista tydotetta, muutosten sietéamistd, avokonttoritydoskentelya, uu-
della tavalla jarjestettavia vanhuspalveluita, oman tyén perustelua, lakien tuntemusta, asi-

akkaalle raataloityja vaihtoehtoja seka itsensa johtamista.
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Palveluverkoston laaja-alaisempaa ja syvempéaa tuntemusta, kolmannen sektorin

hyddyntamistad enemman
Mielenterveys- ja paihdeasiakkaat lisaantyvat koko ajan
Laéke- ja hoitoteknologian varhainen hyddyntaminen

Kykya nopeisiin muutoksiin, epavarmuuden sietdmista, avokonttorissa tydskentelyn

sietamista

Neljannessa avoimessa kysymyksessé kysyttiin odotuksia esimieheltéd koskien osaamisen
kehittamista. Vastaajia tdéhan kysymykseen oli 13 (n=13) ja osan vastauksissa oli otettu
kantaa useampaan eri nakokulmaan. Eniten (4) samansuuntaisia odotuksia esimiesta
kohtaan tuli innovatiivisuuteen, kiinnostuneisuuteen ja kannustavuuteen liittyen. Kolmessa
vastauksista toivottiin, ettd esimies tukisi tydntekijdidensa osaamista henkildkohtaisella ta-
solla seké kolmessa vastauksista nousi esille esimieheltéa odotettavan koulutuksiin osallis-
tumisen mahdollistamista. Kaksi vastaajista odotti, ettd esimies pysyy ajan tasalla asi-
oista, ja lisdksi yksittaisista vastauksista nousi esille odotuksesta yleisesti vahvasta tuesta,

sopivien koulutuksien loytamisestd, luottamuksesta ja tydvalineiden mahdollistamisesta.

Innovatiivista heittdytymista, taitoa saada vasynyt ja valilla kyllastynyt porukka in-

nostumaan

Tyontekijéiden henkildkohtaisten tavoitteiden ja osaamisen tukemista
Kehittdmisen mahdollistamista tydajan puitteissa

Ajan hermolla pysymista (eli siis hieman edella &)

Viimeinen eli viides avoin kysymys oli seuraava: "Millaisia muita menetelmia voisimme
hyddyntaa uuden oppimisessa?” Vastauksia tahan kysymykseen tuli viisi (n=5). Tahan
kysymykseen vastanneet arvioivat, ettéd hyddynnettavia menetelmia voivat olla asiantunti-
juus yksikdssa, erilaiset harjoitteet, yhteinen keskustelu toimintatavoista, vertaisopettami-

nen, omaehtoiset opinnot seka opintovapaa.

Asiantuntijuutta, muutaman ihmisen kouluttamista tiettyyn asiaan, jotka kouluttavat

sitten muut
Enemman ihan keskustelua asia kerrallaan ja yhteisista toimintatavoista sopimista

Omaehtoiset opinnot, opintovapaa
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Asiakasohjaajilta kysyttiin heidéan tavoistaan oppia parhaiten uusia asioita. Kysymyksessa
oli seka avoimenvastauksen mahdollisuus, etta kuusi valmiiksi annettua vaihtoehtoa. Vas-
taajia kysymykseen oli 24 (n=24), ja vastauksia tuli yhteensa 89, eli osa vastaajista valitsi
useamman vastausvaihtoehdon. Yli puolet asiakasohjaajista arvioi, etté he oppivat parhai-
ten vertaisoppimalla (22), tydpajojen avulla (19) sekd mentoroinnin avulla (18). Hiukan alle
puolet (16) arvioi, ettd oppii parhaiten luennoinnin avulla ja viidesosa (7) vastaajista vas-
tasi verkko-opintojen kuuluvan parhaisiin tapoihin oppia uusia asioita. Lisaksi vastaajista
nelja koki muistioiden ja kolme koki itsenaisen tekemisen ja opiskelun kuuluvan parhaim-

piin tapoihin oppia uusia asioita.

Viimeisena osiona oli vapaan sanan, terveisten ja kyselyn palautteen osio. Téahan kysy-
mykseen vastasi kahdeksan (n=8) asiakasohjaajaa. Kyselyn toteutukseen oli ottanut kan-
taa viisi (5) vastaajaa, joista neljassa arvioitiin kyselya postitiivisesti ja yhdessa vastuk-
sessa arvioitiin, ettei kyselyn kaikki vastausvaihtoehdot tukeneet kaikkia kysymyksia. Yksi
vastaaja arvioi itsearvioinnin olevan haasteellista, yksi vastaaja lahetti terveiset esimie-
helle hyvasta uuden tydn haltuun ottamisesta ja yksi vastaaja otti positiivisesti kantaa

Asiakasohjaus Siirissa tydskentelyyn.

Hyvin toteutettu kysely mielenkiintoisesta aiheesta. Siséltaa ytimekkaasti asiakasoh-
jan tydhdn liittyvat osa-alueet

Kyselyn vastausvaihtoehdot ei mielestani tue kaikkia kysymyksia

Lahiesimies erittain hyvin ottanut tehtdvansa haltuunsa, paneutuu asioihin ja perus-

telee tekemisend, hyva ja napakka ote, kohtelee tyontekijoita tasapuolisesti

Siirissé on kiva olla toissa

5.3 Osaamiseen kehittdamissuunnitelma

Asiakasohjaajien osaamisen kehittdmissuunnitelma esitelld&n kahdessa eri osiossa. En-
simmaisessa osiossa tarkastellaan asiakasohjaajan perus- ja erityisosaamisen kehitta-
mista ja toisessa osiossa tarkastellaan tydhon, tydyhteisdon, tybhyvinvointiin ja asia-

kasohjaajien tulevaisuuden osaamiseen liittyvd& osaamisen kehittamista.

Kuviossa 27 on asiakasohjaajien perus- ja erityisosaamisen kehittdmissuunnitelma. Asia-
kasohjaajien perusosaamisessa kehittdmisosa-alueiksi nousi itsensa johtamisesta tyohon
liittyvien muutosten sietdminen ja tietojarjestelméaosaamisesta Sosiaalieffica-ohjelman ja

SAS-ohjelman hallinta seka turvallisuusosaamisesta poikkeamatilanteessa toimiminen
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sekd omavalvontasuunnitelman mukainen toiminta. Asiakasohjaajan erityisosaamisen

vahvistettaviksi osa-alueiksi nousi laatu- ja kehittamisosaamisalueesta PHHYKY:n laatu-

jarjestelmaosaaminen seka erityisryhmaosaamisalueesta mielenterveys- ja paihde asiak-

kaan, vammaisen asiakkaan sekéa erilaisten kulttuurien huomioiminen.

Osaamisvaje/
kehittimistarve
Perusosaaminen

Itsensd johtamiren

Tyohon liittyvien muutosten
sietiminen

Tietojérjestelmdosaamimen
Sosiaalieffica

5A5- ohjelma
Turvallsuws osaamimen
Polkkeamatilanteessa toimiminen

Omavalvontasuunnitelman
naudattaminen

Erityisosaaminen
Loatu- jo kehittdmisosaaminen

Phihykyn laatuchjelman tunteminen

Erityisryhmdosaarminen

Mt- ja paihdeasiakas osaaminen
Vammalstybn osaaminen
Erilaiset kulttuurit

Osaamistavoitteet

Tavoite taso 3.Aslakasohjaaja osaa
suunnitella tydnsd ja kalenterinsa
niin, ettel uudet asiat kuormita
liikcaa,

Tavoite taso 3, Perussovellusten
itsendinen hallinta

Tavoite taso 3.
Poikkeamatilanteessa toimiminen
(prosessin hallinta) osana
jokapdivasta tyotl.

Omavalventasuunnitelman
mukainen tolminta

Tavoite taso 2,7,
Laatuohjelman merkityksen
¥MMErtaminen oman
tyénfyksikan kannalta
Tavoite taso 2,5.

Ozaa soveltaa palveluita
erityisryhmille

Kehittimis- ja toteutustapa Aikataulu/

-Yhteiskehittiminen tydpajana, jo
olemassa olevat ideat kaikkien
kaytraon. Asiakasohjaaja tyopajan
vetdana,

- Sosiaaliefficakoulutus == Phhylkymn
koulutukset seki yksikon oma
asiantuntija. Klinikka vastaanotto,

- SAS- ohjelman Eipi kiyminen, SAS-

koordinaattori kouluttaa

- Phhyloy:n Halpro-koulutus +
turvallisuus vastaava.

- Omavalventasuunnitelman
lipikayminen ja oleellisten kohtien
nostaminen. Esimies kay
omavalventasuunnitelmaa kpi

- Laatuchjelman esittely tyGpajan
avulla. Laatuchjelman tyéstiminen
omaa yksikkod koskevaksi
Tulosalue johtaja, esimies

- Asiantuntija luennot ja vierailut,
- Eritylsryhma osaavien
astakasohjaajien kayttaminen
askantuntijoina, mentorointl,

seuranta

Syksy 2019

Kevit 2019

Kevat 2019

Syksy 2019

Kevit 2019/
Syksy 2019

Syksy 2019

KUVIO 27. Asiakasohjaajien perus- ja erityisosaamisen kehittdmissuunnitelma

Asiakasohjaajien tydhdn ja tydhon liittyvien asioiden kehitettaviksi osa-alueiksi nousi

PHHYKY:n vision ja strategian tunteminen, ostopalvelutietamys seké palautteen antami-

nen. TyShyvinvointiin liittyvien asioiden kehittdmiseen nousi esille tyéntekeminen tydajan

puitteissa, taukoliikunta seka riittavasta unesta huolehtiminen. Tulevaisuuden osaamistar-

peisiin kehitettaviksi asioiksi muodostui palveluverkoston ja kolmannen sektorin palvelui-

den tuntemus sekd uudenlaisen teknologian hyddyntaminen. Kuviossa 28 on tyéhon, tyo-

yhteis66n, tydhyvinvointiin ja asiakasohjaajien tulevaisuuden osaamiseen liittyva osaami-

sen kehittamissuunnitelma.



Osaamisvajel kehittimistarve Osaamistavoitteet Kehittimis- ja toteutustapa alkataulu/
seuranta
Tydhin ja tybyhteisodn
liiteyviit asiat
Phbykyn vision ja strategian Tavoite taso 1,5, -Wision [ strategian lipiliyminen  Syksy 2019
tunteminen Tavoitteena on, etta asiakasohjaajat  luentona, tySapajana == esimies ja
tiedostavat Phhvwlyn:n visionja tulosaluejohtaja
Cstopalvelu tetinys strategian ja se ohjaa heitd - Ostopalveluiden esittely Syksy 2019
tyDssaan. -> palvelupdillikét
Asiakasohjaajat osaavat hyGdyntdd - Palautteen antamisen harjeitteet
Palautteen antaminen koko osto pahveluverkostoa. -> asiakasohjaaja ja esimies Kevit 2019
Palauttesn antaminen olisi osa verkkomateriaalin avulla ja
tyota, kiiytinnan harjoitteiden avulla
Tyshyvinvointiin liittyvit asiat
Tyontekeminen tybajan puitteissa  Tavoite taso 2,5 Tavoitteena, ettd - TyGpaja tydskentely itsensa Syksy 2019
asiakasohjaaja osaa hallita johtamisesta -= Asiakasohjaaja ja
kalenteriaan ja tydtaan niin, ettei esimies
Taukoliikunta kerry ylitditd. - Asiantuntija tybpaja ja
Hiyvam yGunen ja taukolilunnan asiakasohjaaja asiantuntijana.
Mukkuminen merkitysten ymmartiminen Kewit 2009
hyvinvaintiin liittyen,
Tulevaisuuden osaamistarpeet
Falveluverkoston ja kalmannen Tuntee nykyisen palveluverkoton ja - Palveluverkoston ja kalmannen Syksy 2019
sektorin yhteistyd ja tuntemus osaa hyodyntid kolmannen sektorin esittelyt -> PalveluSantra
sekrorin palveluita. Ja erl toimijat
Uudenlaisen teknologian Ouaa hyddyntid teknologiaa nyt ja - Uusimpien teknologia asioiden
hyadyntiminen tulevaisuudessa ikiihmisten esittely ja teoriatiedon jakaminen - Syksy 2019

palveluissa.

> Aslakasohjaaja asiantuntijana
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KUVIO 28. Asiakasohjaajan tyohon, tyéyhteisdon, tydhyvinvointiin ja asiakasohjaajien tu-

levaisuuden osaamiseen liittyva osaamisen kehittdmissuunnitelma

Asiakasohjaajien osaamisen kehittdmissuunnitelma on laadittu tasta kehittdmishank-
keesta nousseiden tulosten pohjalta. Lisaksi siihen on otettu ideoita Kymenlaakson
Ikdopastin hankkeesta seka taman kehittamishankkeen ohjausryhmaltd. Osaamisenkehit-
tamisen suunnitelman laatimisessa on kaytetty PHHYKY:n omaa osaamisen kehittamis-
suunnitelmaa (Liite 4), jota on muokattu vastaamaan paremmin yksikdn tarvetta. Kustan-
nukset ja tarkempi ajankohta osiot on jatetty pois, silla taman kehittamishankkeen jatkoke-
hittdmisenda on tarkoitus luoda jokaiselle asiakasohjaajalle oma osaamisen kehittamis-
suunnitelma, jonka pohjalta voidaan tarkentaa yksikdn yhteista osaamisen kehittamis-
suunnitelmaa nailta osin. Kehittamis- ja toteutustapaan on nostettu osaamiskartoituksesta
asiakasohjaajilta nousseita keinoja siitd, miten he kokivat oppivansa parhaiten uusia asi-

oita.
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6 POHDINTA
6.1 Tulosten johtopaatokset

Asiakasohjaajien osaaminen vaikuttaa olevan paasaantoisesti korkealla tasolla. Asia-
kasohjaajan tyohon on vaatimuksena AMK-tasoinen koulutusvaatimus, joka omalta osal-
taan tuo jo tietynlaista osaamisen syvyytta. Asiakasohjaus Siirissa yli puolet kyselyyn vas-
tanneista on lisédkouluttanut itsedan joko omaehtoisesti tai tydnantajan tukemana. Asia-
kasohjaus tyo luokitellaan PHHYKY:ss& asiantuntijatyoksi, ja on tarkeaa, etta asiantuntijat
paivittavat osaamistaan. Lahes kaikilla vastanneilla on pitk& sosiaali- ja terveysalan tyoko-
kemus, ja vanhustyon tytkokemusta vastanneista on l&hes kaikilla vahintaan viisi vuotta.
Voidaan siis todeta, etté asiakasohjaajat osaavat oman tyonsa kohderyhman mydos kay-
tannon tasolla. Haastatteluissa tulleiden keskustelujen pohjalta voidaan todeta, etta tyoko-
kemus vanhustyosta on eduksi, ellei jopa valttamatdnta pystyakeen antamaan ohjausta

seka tekemaéan parhaita mahdollisia paatoksia vanhuksia koskien.

Tarkasteltaessa asiakasohjaajien perusosaamista voidaan sen todeta olevan varsin hy-
valla tasolla Asiakasohjaus Siirissa. Kaikki perusosaamisen osa-alueet ovat l&hes yhta
vahvoja ja asiakasohjaajat arvioivat perusosaamisensa olevan hyvalla tasolla. Kaikissa
perusosaamisen osa-alueissa suurin osa asioista ylitti perusosaamiselle méaaritellyn ta-
voite tason. Asiakasohjaajien perusosaamisen tavoite tasoksi maariteltiin ohjausryhman
ja tulosaluejohtaja Soinin (2019) kanssa taso 3. Kolmesta perusosaamisen sisalla olevista
osa-alueista I6ytyi yhteensa viisi kohtaa, jotka jaivat alle tavoite tason. Tulos on todella

hyva, silla perusosaamisen sisalla oli osa-alueita tdssa kehittamishankkeessa yli 20.

Verrattaessa tuloksia Kymenlaakson lk&opastin hankkeessa tehtyyn asiakasohjaajien
osaamisenkartoitukseen voidaan todeta, ettd Asiakasohjaus Siirissa tyontekijat arvioivat
osaamisensa olevan paremmalla tasolla kuin Kymenlaaksossa vastaavissa tyotehtavissa
olevat tyontekijat. Kymenlaakson ikdopastin -hankkeen asiakasohjaajien ydin osaamisalu-
eet jaivat yhta osaamisaluetta lukuun ottamatta keskiarvoltaan alle 3. Ikdopastin hankkeen
paras keskiarvo muodostui asiakkaan kohtaamisesta ja vuorovaikutuksesta, joka sai kes-
kiarvokseen 3,0. (Kettunen 2019, 4-7.) Asiakasohjaus Siirin vuorovaikutus keskiarvoksi
muodostui 3,4, joka oli my6s tassa osaamiskartoituksessa parhaan keskiarvon saanut
osaamisalue. Vuorovaikutustaito osaaminen nousi myos Hakalan (2018) tutkielmassa
asiakasohjaajien osaamisen tason parhaimmistoon. Kettusen (2019) osaamiskyselyn tu-
loksissa heikoimpana asiakasohjaajan ydinosaamisalueena oli laatu- ja kehittdmisosaami-
nen. Tassa kehittdmishankkeessa laatu- ja kehittdmisosaamisen arvioitiin olevan asia-

kasohjaajan erityisosaamista. Asiakasohjaus Siirin heikoin perusosaamisen osa-alue oli
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tietojarjestelmaosaaminen, joka oli kuitenkin korkeammalla tasolla kuin Ikdopastin hank-
keen vastaava osaamisalue. Asiakasohjaus Siirin tietojarjestelmaosaamiseen nayttaisi
vaikuttavan yksittaisten ohjelmien hallinnan haastavuus. Yksittdisen ohjelmiston hallitse-

mattomuus voi haitata tyontekoa ammatissa, jossa paéasiallisena tyokaluna on tietokone.

Perusosaamisalueista liséksi turvallisuus- ja itsensa johtamisenosioista I0ytyi kehitettavaa.
Turvallisuus osio nostettiin osaamiskartoitukseen Kymenlaakson ikéopastin hankkeen tu-
losten perusteella, vaikka se ei noussut tamén kehittAmishankkeen osaamiskartan luomi-
sessa osaamisalueeksi. Asiakasohjaus Siirissa kehitettaviksi osa-alueiksi turvallisuus-
osiosta nousivat omavalvontasuunnitelman mukainen toiminta seka poikkeustilanteessa
toimiminen. Itsensé johtamisen osaamisalueesta nousi kehitettavaksi tydhon liittyvien
muutosten sietdminen. Kuten Collin (2010, 245- 247) aikaisemmin totesi, on tyontekijoilla
oltava valmiuksia muutosten sietdmiseen, uuden opetteluun ja vastuun ottamiseen itses-
taan ja kehittymisestaan. Asiakasohjaus tydssa ja yleensékin sosiaali- ja terveysalla tulee
koko ajan uutta tietoa, jota taytyy omaksua ja soveltaa. On tarkedé osata johtaa itsedan ja
ottaa kayttddn omaa tyotadn helpottavia keinoja, jotta valttamattémat muutokset eivat
kuormita liikaa. Nama kaikki kolme kehittdmiskohtaa on otettu huomioon osaamisen kehit-

tamissuunnitelmassa (ks. kuvio 17).

Asiakasohjaajien erityisosaamisessa laatu- ja kehittamisosaamisesta seka erityisryhma-
osaamisesta nousi kehittamistarpeiksi PHHYKY:n laatuohjelman tunteminen ja erityisryh-
mille palveluiden soveltaminen. Tavoite tasoiksi erityisosaamisessa maariteltiin kaikille eri-
tyisosaamisalueille minimissa 2,5 ja liséksi laatu- ja kehittAmisosaamiselle maariteltiin ta-
voite tasoksi 2,7. PHHYKY:n laatuohjelma on otettu kayttéon vasta viime vuoden (2018)
syksylla, joten osaamiskartoituksen aikaan sité ei oltu viela esitelty tyontekijoille. Osa asia-
kasohjaajista on voinut kdyda katsomassa sita organisaation sivuilta ja tutustua siihen
omaehtoisesti. Erityisryhmien osuus on kasvanut Asiakasohjaus Siirissa. Haasteena on
entista enemman monihaasteiset vanhukset, joilla voi olla vanhuutensa tuomien haastei-
den liséksi esimerkiksi mielenterveys- ja paihdeongelmia. On tarkeaa kehittaa erityisryh-
maosaamista vastaamaan taman paivan ja tulevaisuuden haasteisiin. Osaamiskartoituk-
sen mukaan Asiakasohjaus Siirissa on erityisryhméaosaamista, ja on tarkeaa, etta he saa-
vat jakaa osaamistaan myds muille. Sekd Kymenlaakson lkaopastin (2018) hankkeessa
eika Hakalan (2018) tutkielmassa ei kummassakaan kysytty palveluiden soveltamisesta
erityisryhmille sopiviksi. Kymenlaakson lkéopastin-hankkeessa kysyttiin kuitenkin tydnteki-

jo6iden kielitaitoa, jonka ei todettu olevan vaaditulla tasolla.
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Asiakasohjaus Siirin asiakasohjaajat ovat erityisen hyvia gerontologisessa osaamisessa.
Lahes kaikilla vastaajilla oli vanhustydn tyokokemusta reilusti, joten gerontologinen osaa-
minen on ehtinyt karttua. Gerontologinen osaaminen oli selkeésti vahvin asiakasohjaajien
erityisosaamisalue. Kymenlaakson Ikaopastin-hankkeessa gerontologisen osaamisen
keskiarvoksi tuli 2,7 ja Asiakasohjaus Siirissa vastaavan osaamisalueen keskiarvo oli 3,6.
Seka Hakalan (2018) tutkielmassa etta Kettusen (2018) hankkeessa oli palveluohjaus-
osaaminen arvioitu keskitasoiseksi. Samansuuntainen oli myds Asiakasohjaus Siirin pal-
velujarjestelmédosaaminen. Palvelujarjestelmaosaaminen ylsi 2,7 keskiarvollaan yli tavoite
tason, mutta avoimissa kysymyksissd myds tama osaamistarve on nostettu esiin ja sen
vuoksi tatd osaamisaluetta on hyvad myos vahvistaa. Perehdytyksessa on tama osa-alue
erityisesti huomioitava, silla taman osaamisalueen voidaan ajatella olevan erityisesti asia-

kasohjaustydssa opittava ja tarvittava osaamisalue.

PHHYKY: n vision ja strategian tunteminen seka ostopalveluiden tuntemus jaivat palaut-
teen antamisen liséksi alle tavoitellun keskiarvon tarkasteltaessa tyohon ja tydyhteiséon
liittyvia asioita. Juuti ja Vuorela (2015, 72) totesivat jo aiemmin, ettd organisaation on
paastava strategian perusteella luotuun visioon, jotta he voivat menestya. Huotarin (2009,
119) mukaan strateginen johtaminen liittyy osaamisen johtamiseen. On siis esimiehena
tiedettava, miten toiminnan avulla voidaan paésta visioon ja johtaa tyontekijdiden osaa-
mista siihen suuntaan. Asiakasohjaajat ohjaavat asiakkaitaan paivittainen sekd omantuo-
tannon, ettéa ostopalveluiden pariin. Ostopalvelujen tietamysta tydntekijat voivat mygs itse
helposti kasvattaa, silla Asiakasohjaus Siirin kanssa samoissa tiloissa olevalla Palve-
luSantralla on kattava rekisteri kaikista palveluntuottajista. Ostopalveluista Asiakasohjaus
Siirissa vastaavat palvelupadllikét, joiden kanssa on hyva lisété vield entisestaan yhteis-

tyota.

Palautteen antaminen jai alle keskiarvon seka asiakasohjaajien toisiltaan saamassa pa-
lautteessa, ettd esimiehelta saatavassa palautteessa. Toisaalta asiakasohjaajat kokivat
kylla itse antavansa palautetta toisilleen. Leppalan (2016) mukaan osaamisen johtaminen
edellyttdd mm. vuorovaikutteista toimijuutta. Esimiehen on siis hyva lisata palautteen an-
tamista, jotta tyontekijat tietavat, mita heiltd odotetaan. Erityisen hyviksi tydhon ja tydyhtei-
s60n liittyvissa asioissa koetiin avun saaminen tytkavereilta, kun sita tarvitsee, seka kaik-
kien tasavertainen kohtelu. Osaamiskarttaa luodessa tuli haastatteluissa lahes jokaisessa

ryhmassa maininta Asiakasohjaus Siirin hyvasta tyoilmapiirista.

Asiakasohjaus Siirin asiakasohjaajat arvioivat, miten he oppivat parhaiten uusia asioita ja
millaisia menetelmid meidan kannattaisi hydodyntdé osaamisessa. Lisdksi he saivat esittéa

toiveita esimiehelleen, miten he toivoisivat hanen kannustavan heitd osaamisen
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kehittamisessa. Asiakasohjaajat kokivat, ettd he oppivat parhaiten vertaisoppimalla, men-
toroinnin avulla ja tydpajatydskentelylla. He myds toivoivat, ettd omien tydntekijéiden
osaamista voitaisiin hyddyntdd enemman, ja jonkun tietynalueen asiantuntija voisi toimia
toisille opettajana ja tukena. Haténen (2011) totesi, ettd matka ammattilaiseksi on pro-
sessi, johon vaikuttavat mm. toimintaymparisto, henkilén oma kehitys persoonana seka
tydn sisallét ja vaatimukset. Oppimista vuorostaan tapahtuu silloin, kun henkilé kykenee
yhdistamaan omat tietonsa ja taitonsa kykyynsa ajatella. (Haténen 2011, 8.) Huotarin
(2009) mukaan on tarke&a kehittaa tyontekijoiden osaamista, jotta tyontekijoiden ammatti-
taito sailyy ja padsee kehittymaan. Tassa kehittdmishankkeessa esimiehelté odotettiin
kannustavuutta, koulutuksiin pdasyn mahdollistamista seka innovatiivisuutta. On hienoa
huomata, etta asiantuntijat haluavat kayttdad osaamistaan oman yksikkénsa osaamisen
kehittdmiseen ja ettd yksilokohtaisten osaamisen kehittamissuunnitelmien avulla pys-
tymme I6ytamaan jokaisen oman vahvuusalueen ja hyddyntamaan sité koko yksikon kayt-

toon.

Tyo6hyvinvointiin liittyvista asioista haasteeksi nousi kolme asiaa. Tydskentelyyn ty6ajan
puitteissa enemmistd vastaajista vastasi vaihtoehdon yksi eli ei pida paikkaansa. Toki osa
asiakasohjaajista varmasti haluaakin tietoisesti tehda pidempia paivia ja ottaa kertyneita
tuntejaan pois toisesta kohtaa, mutta taméan osion tarkastelu tarvitsee huomiota, ettei liial-
linen tyGajanylitys kuormita liikkaa. Suurin osa asiakasohjaajista koki omasta taukoliikun-
nasta huolehtimisen vahaiseksi tai siit ei huolehdittu olleenkaan. Nukkumisessa osa
asiakasohjaajista koki myds olevan haasteita. Asiakasohjaus Siirissé on jo nyt aloitettu
PHHYKY:n hyvinvointi koordinaattorin toimesta hyvinvointi pajojen pitdminen, joissa on

tarkoitus keskittya juuri naihin haasteisiin.

Martinin, Kemppaisen, Niskalan ja Pohjolan (2018) mukaan kokonaisvaltaisuus on se te-
kija, joka erottaa sosiaalialan muista ammattiryhmista. Asiakasohjaus Siirin tyontekijat ar-
vioivat, ettad tulevaisuudessa tarvitaan entistd enemman kokonaisuuksien hallintaa ja yh-
teistydntekemista eri toimijoiden valilld. Hanhisen (2010) ja Sipilan (2011) mukaan osaa-
minen koostuu monimuotoisuudesta ja siitd, millaisia tydn sisallét ovat. Voidaan ajatella

siis tyon lisddvan osaamista ja osaamisen auttavan tyonteossa.

Erityisryhmatietoutta tarvitaan myos tulevaisuudessa, ja sen lisddminen nayttaisi olevan
valttamatonta asiakasohjaus Siirissa jo talla hetkella. Asiakasohjaajat arvioivat tarvitse-
vansa teknologia osaamista entistd enemman myds tulevaisuudessa. Asiakasohjaus Sii-
rissa asiakkaat voivat talla hetkella ottaa yhteytta henkilokuntaan chat-palvelun avulla tai
sahkaoisella kyselylomakkeella. Asiakkaat voivat saada lisaksi kotihoidon kaynteja kuvapu-

helimen avulla tai ladkkeensé ladkeautomaatista. Teknologian hyédyntaminen tulee
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varmasti lisdantymaan tulevaisuudessa, silla Tarricone ja Tsouros (2008) totesivat, etta
vuonna 2050 on Euroopassa 30% vaestdsta yli 65 vuotiaita ja Elorannan ja Punkasen
(2018) seka Nykasen (2007) mukaan ikdantyneet haluavat asua omassa kodissaan mah-

dollisimman pitk&an.

Moisasen (2018) mukaan vanhusten kanssa tyoskentelyssé asiakasléahtoisid osaamisalu-
eita ovat mm. vanhuksen eldménhallintaa tukeva vuorovaikutus, vanhuksen toimijuuden
tukeminen, kehittdmis- ja innovaatio osaaminen seka palveluiden koordinointi. Moisasen
kanssa voi hyvilla mielin olla samaa mielta, silla nayttaisi siltd, ettd Asiakasohjaus Siiriss&

asiakaslahtdisen osaamisen osa-alueet toteutuvat hyvin, ja niitd vahvistetaan jatkuvasti.
6.2 Prosessin arviointi

Tassa kehittamishankkeessa oli tavoitteena luoda asiakasohjaajien osaamiskartta, tehda
arvio osaamisen nykytilasta seka luoda visio osaamisen vahvistamisesta nykyhetkeen

seka tulevaisuuteen peilaten. Viimeisena tavoitteena oli luoda osaamisen kehittdmissuun-
nitelma. Kehittdmishanke toteutettiin toimintatutkimuksena, ja empiirisen tutkimuksen osi-

ossa menetelmina kaytettiin yhteiskehittamisté, ryhmahaastattelua ja internet-kyselya.

Hyppéanen (2013, 116) mukaan osaamiskartoituksen luominen alkaa organisaation tavoite
tason maarittelylld ja silla, mita se tarkoittaa yksikssa tai tiimissa. Asiakasohjaajien osaa-
miskartoitus alkoi osaamiskartan luomisella. Osaamiskartta luotiin rynmahaastattelujen
avulla, ja jokainen kehittamishankkeen kohderyhmalainen (n=43) osallistui sen luomiseen.
Ryhmahaastattelun huomattiin soveltuvan osaamiskartan luomiseen erinomaisesti. Ryh-
mahaastattelujen aikana tapahtui jo toisilta oppimista, kun asiakasohjaajat kertoivat esi-
merkein asioita haastattelun eri aiheista. Oli hyva, ettd haastatteluryhmat valikoituivat sat-
tumanvaraisesti, ja etta useissa ryhmissa oli seka pitkan tydkokemuksen omaavia etta hil-
jattain aloittaneita asiakasohjaajia. Haastatteluista saamani palaute oli hyvaa, ja itse haas-

tattelutilanne koettiin rauhalliseksi ja opettavaiseksi.

Asiakasohjaajien osaamista arvioitiin osaamiskartoituksen avulla, ja n. 80 % kohderyhma-
laista osallistui vastaamalla kyselyyn (n= 34). Kyselyn luominen oli aluksi haastavaa, ja
sita testattiin monta kertaa. Analysointivaiheessa totesin kuitenkin, etta kysymysten otsi-
kointi ja jarjestys olisi voinut olla vield loogisempi ja jarkevampi. Vuorelan ja Juutin (2015)
mukaan kartoituksen avulla on tarkoitus saada tietoa osaamisen timanhetkisesta tasosta
ja siita, millaista sen pitaisi olla tulevaisuudessa. Naita kahta tietoa vertaamalla saadaan
tietoa siitd, millaista kehittymistarvetta ydinosaamisalueilla on. Tassa kehittamishank-
keessa saatiin tietoa osaamisen nykytilasta seka siitd, mitd osaamisen osa-alueita pitaa

kehittdd. Tassa kehittdmishankkeessa verrattiin nykytilan osaamista tavoite tasoihin, ja
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niiden perusteella muodostettiin osaamisen kehittamissuunnitelma. Hatésen (2011) mal-
lissa (ks. kuvio 6) on kuvattuna neljdnnessa laatikossa kehittamissuunnitelma. Suunnitel-
massa on tarkoitus huomioida organisaation, erilaisten ryhmien tai yksiléiden kehittamis-
suunnitelmat. Tassa kehittamishankkeessa keskityin luomaan ryhméan eli yhden yksikdn

ammattiryhméan osaamisen kehittdmissuunnitelman.

Kayttokelpoisuutta tarkastellessa tamé kehittamishanke tuntuu varsin kayttokelpoiselta.
Kehittdmishanke on ajankohtainen, ja tuntuu siltd, ettd sen olisi voinut tehda jo aiemmin.
Vanhustyo ja asiakasohjaus ovat olleet keskiosséa ja 1&0 karkihankkeiden aiheina. Juuti ja
Vuorela (2015) seka Viitala (2009) ovat todenneet, etté organisaatioiden keskeisena voi-
mavarana voidaan pitaa tyontekijoita ja heidan osaamistaan ja menestynyt organisaatio
huolehtii tydntekijdidensd osaamisesta. Tassa kehittamishankkeessa saatiin tietoa asia-
kasohjaajien taman hetkisestd osaamisesta ja siitd, miten sita tulisi kehittaa ja hyddyntaa.
Kehittdmishankkeen tuloksia voidaan hyddyntaa uusien tyontekijoiden rekrytoimisessa,
perehdytyksessa, asiantuntijuudessa seka yleisten osaamisvaatimusten tarkastelussa.
Hakala (2018) sekéa Martin, Kemppainen, Niskala ja Pohjola (2018) tutkivat tyontekijéiden
osaamista tydntekijoiden itsearvioinnin pohjalta. Heidan mukaansa itsearviointi oli hyva
tapa kuvata osaamista, ja timan kehittamishakkeen kokemukset ovat samansuuntaisia.

Tyontekijat itse arvioivat parhaiten omaa osaamistaan.

Tassa kehittamishankkeessa oli aluksi ajateltu luoda yksikdlle suunnitelma siitd, miten
osaamista voidaan hyodyntaa paremmin yksikon sisalla. Kehittdmishankkeen aikana huo-
masin kuitenkin, etta taytyy olla ensin yksilokohtaiset suunnitelmat siitd, millaista osaa-
mista yksikdssa on. Annoin ryhmahaastattelujen lopuksi jokaiselle kyselyn, jossa kysyin
heidan omaa erityisosaamistaan. Totesin kuitenkin, etté tarvitaan tarkempi keskustelu ja

pohdinta jokaisen kanssa, miten he voivat hyddyntda omaa osaamistaan yksikdssa.
6.3 Luotettavuus ja jatkokehittAmisajatukset

Opinnaytetyon luotettavuuden tarkastelu tuo tyélle laatua. (Kananen 2012, 164.) Kaikissa
tutkimuksissa tulisi pyrkia arvioimaan sen luotettavuutta. Luotettavuuden arvioinnissa voi-

daan kayttaa erilaisia menetelmia. (Hirsijarvi ym 2009, 231.)

Luotettavuutta voidaan tarkastella kahden eri k&sitteen avulla; reliabiliteetin ja validiteetin.
Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimustulosten pysyvyytta ja validiteetti tutkimuksen patevyytta,
ja sitd onko tutkittu oikeita asioita. (Kananen 2012, 164.) Reliaabelius tutkimuksessa tar-
koittaa myds sita, ettd mittaustulokset voidaan toistaa. Validiuksella tarkoitetaan puoles-
taan myds tutkimusmenetelmien ja mittareiden kyky& mitata sité, mita juuri siind tutkimuk-

sessa on ollut tarkoituskin mitata. (Hirsijarvi ym 2009, 231.) Tassa kehittdmishankkeessa
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tulokset voitaisiin todennakoisesti toistaa suurelta osin. Toki tydntekijoiden tietamys asi-
oista on jo lisdantynyt taman kehittdmishankkeen aikana, ja sen vuoksi tulokset varmaan-
kin hiukan poikkeaisivat alkuperaisista kehittamishankkeen tuloksista. Tarkastellessa ke-
hittdmishankkeen validiteettia voidaan todeta, ettd menetelmat ja mittarit tutkivat juuri sita,
mit& pitikin tutkia, eli asiakasohjaajien osaamista. Kehittamishankkeen luotettavuuden
kannalta on tarkeaa, etta kehittamishankkeessa on kaytetty riittdvasti dokumentointia.
Tyon laadukkuuden edellytyksena on hyva dokumentointi. Dokumentoinnin avulla voidaan
tarvittaessa jaljestdd prosessin eri vaiheita, ja niiden avulla voidaan perustella tyon loppu-
tulosta. (Kananen 2012, 165; Kananen 2015, 112.)

Tassa kehittamishankkeessa on kaytetty erilaisia dokumentointimenetelmia, joiden avulla
pystytaan todentamaan prosessin eri vaiheita. Kehittamishankkeelle haettiin aluksi tutki-
muslupa, ja siten koko tutkimushankkeen alku oli lapinakyvaa. Ryhmahaastattelut doku-
mentoitiin ja analysoitiin, jonka jalkeen prosessi on auki kirjoitettu, ja kuvattu millaista ma-
teriaalia, tapoja ja analysointeja kaytettiin. Ryhmahaastattelujen tulosten esittelyssa on
kaytetty lisdksi haastateltavien suoria lainauksia seka tuloksia verrattiin myés Kymenlaak-
son Ikaopastin hankkeesta saatuihin tuloksiin. Haastattelujen jalkeen luotiin internet-ky-
sely, jonka luomiseen kaytetyt materiaalit on esitelty. Kyselyn luomiseen kaytettavid mate-
riaaleja oli useita, ja yhteiskehittdmisen avulla saatiin viela kyselyyn lisaa nakodkulmia. Ky-
sely analysaoitiin, ja sen sisaltd avattiin kirjallisesti seka erilaisten kuvioiden avulla lukijalle
nahtavaksi. Yhdistettyna seka teoreettinen tieto etta haastatteluista ja kyselyistd saatava
tieto on niiden oltava yhdenmukaiset, jotta tutkimus on luotettava. Triangulaatio eli moni-
muotoisuus on yksi tapa osoittaa tutkimustulosten olevan luotettavia. Triangulaatiossa ku-
vataan tutkimuksessa kaytettavat menetelmat, aineistot, tutkijat seka teoriat. (Kananen
2015, 114.) Kuviossa 29 on kuvattuna tdman kehittamishankkeen menetelmia. Kaikki ke-
hittdmishankkeessa kaytetyt menetelmat ovat tukeneet luotettavuutta. Yksi asia/mene-
telma on aina johtanut seuraavaan, ja niitd on hyédynnetty ristiin koko kehittamishank-

keen ajan.
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Ajlalsemmat

tutkimukset
Organisaation Yhteiskehittimi-
oma materiaali nen
Asiakasohjaajan
osaaminen
Teoriatieto Haastattelu
Kysely

KUVIO 29. Kehittdmishankkeen menetelmét

Sydanmaanlakka (2015) totesi osaamiseen johtamisella tarkoitettavan organisaation ydin-
osaamisen ja muun osaamisen maarittelyé peilaten niitd organisaation visioon, strategi-
aan ja tavoitteisiin (ks. kuvio 7). Osaamisen kartoituksen jalkeen yksilille laaditaan kehit-
tamissuunnitelmat, jotka lopulta muuttuvat yksikélliksi osaamisen kehittamissuunnitel-
miksi. Tassa kehittdmishankkeessa ei paasty niin pitkélle, etté olisi voitu luoda tarkka
suunnitelma siita, miten jokaisen tyontekijan henkilokohtaista osaamista voidaan spesifisti
hyddyntaa Asiakasohjaus Siirissa. Vuorelan ja Juutin (2015) mukaan osaamiskartoituksen
jalkeen voidaan alkaa kehittamaéan yksildiden ja ryhmien osaamistarpeita. Asiakasohjaus
Siiriin jatkokehittdmisideana on luoda jokaiselle asiakasohjaajalle oma osaamisen kehitta-
missuunnitelma. Kuviossa 30 on hahmotelma siitd, millainen henkilékohtainen osaamisen
kehittamissuunnitelma voisi olla. Henkilokohtainen suunnitelma olisi pohjana jokaisen
henkildkohtaiselle kehittymiselle, ja siihen voisi merkata seké osaamistavoitteita etta kou-
lutuksia ja myds muita keinoja, joilla tavoitteisiin olisi tarkoitus padsta. Suunnitelmassa
voisi nakya lisaksi ainakin oma kehittdmisvastuualue, jossa tydntekija itse pystyy olemaan
asiantuntijana muille. Tavoitteena on osaamisalueiden kokoaminen, osaamisen nékyvaksi
tekeminen sekd osaamisen tuominen kaikkien saataville. Keinoina on tarkoitus kayttaa yk-
sil6llistd osaamisen kehittAmissuunnitelmaa (ks. kuvio 30) seka henkilokohtaisia kehitys-

keskusteluja.
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KUVIO 30. Malli henkilokohtaisen osaamisenkehittdmisen suunnitelmasta

Téhan ensimmsinen ,,‘ +  Tahdnensimmainen

Toisena jatkokehitysideana on osaamiskartoituksen tekeminen organisaation muihin yksi-
koihin. Asiakasohjausta tarjotaan eri sektoreilla, ja tulevaisuuden mahdollinen yhteinen
asiakasohjauksen toimiala tarvitsee laaja-alaista osaamista. Etukateen tehty osaamisen-
kartoitus myds muilla sektoreilla antaa tietoa siitd, millaista osaamista mahdollisesti tule-
valle asiakasohjauksen toimialalle on saatavissa, ja millaista osaamisen vahvistamista

viela tarvitaan.

Tassa kehittdmishankkeessa asiakasohjaajat saivat innovoida ja miettia, millaista osaa-
mista mahdollisesti tulevaisuudessa tarvitaan. Taméa kehittdmishanke ei koskettanut varsi-
naisesti tulevaisuuden osaamista, ja siksi taméa osio oli varsin kapea-alainen. Asiakasoh-
jaajat arvelivat, etta tulevaisuudessa tarvitaan entisté laaja-alaisten kokonaisuuksien hal-
lintaa ja teknologiaosaamista. Vanhusvaeston maara lisdantyy tulevaisuudessa suhteessa
muuhun vaestdon, ja se tuo omanlaisia haasteitaan vanhuspalveluita ajatellen (Sosiaali-
ja terveysministerié 2017; Kananoja ym. 2017). On pystyttava hallitsemaan laajoja koko-
naisuuksia ja hyédyntamaan teknologisia ratkaisuja myods asiakasohjauksessa. On jarke-
vaa tutkia ja innovoida tulevaisuuden osaamista enemman, seka luoda tarkempi suunni-

telma siita, millaista osaamista tulevaisuudessa todella tarvitaan.
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Tutkimuslupa

Tutkimusluvan mydntaminen: Asiakasohjaus Siirin asiakasohjaajien
osaamistarpeiden kartoittaminen liittyen ikéd&ntyneiden kokonaisvaltai-
seen palvelutarpeen arviointiin —opinnaytetydta varten

Mari Huttunen opiskelee Lahden ammattikorkeakoulussa YAMK tutkintoa.
Tutkintoon liittyy opinnaytetyd, jonka Huttunen tekee kartoittamalla Asia-
kasohjaus Siirin asiakasohjaajien osaamistarpeita liittyen ikdantyneiden ko-
konaisvaltaiseen palvelutarpeen arviointiin.

Tutkimuksessa ei kaytetd Hyvinvointiyhtyman potilas- eika asiakastietoja.

Tutkimuksesta ei aiheudu kuluja Paijat-Hameen hyvinvointiyhtymalle. Opin-
naytety6 tukee Asiakasohjaus Siirin tyontekijoiden ammatillista kehittymista.

Mydnnan tutkimusluvan 31.12.2019 saakka seuraavin ehdoin ja edellytyksin:

— saadut tulokset kaytetaan vain lupahakemuksessa maariteltyyn tarkoituk-
seen

— tulokset tulee julkaista siten, ettei yksittainen tyéntekija ole idenfioitavissa

— opinnaytetyd on asiakasohjauksen kaytossa valmistuttuaan.

Tulosaluejohtaja Corinne Soini, puh. 050 387 8746
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Liite 2. Saatekirjelma

Nyt on tullut seuraava vaihe osaamisen kehittdmistehtavassa. Ohessa on netti-
linkki kyselyyn, johon toivon, etta vastaatte mahdollisimman pian, linkki on auki
11.3- 24.3.2019 valisen ajan. Ulkopuolisella testaajalla meni vastauksiin aikaa n

10 minuuttia.

Kysely liittyy opinnaytetyohoni eli asiakasohjaajien osaamisen kehittdmiseen ja on
ryhmahaastattelujen jalkeen seuraava osio. Jos et ole ollut mukana ryhméhaastat-
telussa voit silti vastata tahan. Vastuksenne kasitellaén luottamuksellisesti eika
henkil6llisyys nay vastauksissa, linkki on siis kaikille sama. Esittelen kehittamis-

hankkeen tulokset kun saan ne valmiiksi.

Annan mielellani lisatietoa kyselyyn ja koko kehittamistehtavaan liittyen.

LINKKI: https://link.webropolsurveys.com/S/0A3EB19CFB93BFC3

Kiitos paljon ja vastaamisen iloa ©

Mari

Mari Huttunen

Palveluesimies

Paijat-Hameen hyvinvointikuntayhtyma

Ikdantyneiden palvelut ja kuntoutus

Asiakasohjaus Siiri

Vapaudenkatu 23 B, 15140 Lahti
mari.huttunen@phhyky.fi<mailto:mari.huttunen@phhyky.fi>

p.
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Liite 3. Kyselylomakkeen kysymykset

1. Pohjakoulutuksesi
sairaanhoitaja
Terveydenhoitaja
Fysioterapeutti
Geronomi

jokin muu, mika?

2. Lisakoulutuksesi
YAMK
Tuotekehittaja
Muistihoitaja
Jet tai jotkin muut johtamisen opinnot
Sh erikoistumisopinnot
Jokin muu mik&/ mitka?

Opintoni ovat kesken, mitka?

3. Tyokokemuksesi sosiaali- ja terveysalalla?
0-4 vuotta
5-7 vuotta
9-12 vuotta
13-16 vuotta
yli 17 vuotta

4. Vanhustyon tyokokemus
0-4 vuotta
5-7 vuotta
9-12 vuotta
13-16 vuotta
yli 17 vuotta

5. Millaisissa sosiaali- ja terveysalan tyopaikoissa olet tydskennellyt?
Kotihoito
Palvelukoti
Asiakasohjaus
Sairaala

Jokin muu, mika?
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Oletko tydskennellyt lisdksi muunlaisessa asiakaspalvelutydssa (ei sos- ja terv. alan)? Jos
niin millaisissa?

Kylla

En

Millaisissa?

Montako vuotta olet tydskennellyt asiakasohjaajana tai palveluohjaajana?
0-4 vuotta
5-7 vuotta
9-12 vuotta
13-16 vuotta
yli 17 vuotta

Kielitaitosi
Englanti

Ruotsi

Venaja

Saksa

Ranska
Viittomakieli
Jokin muu, mika?

Vuorovaikutustaidot

Arvioi osaamistasi asteikolla 1-4 ja merkitse sinua parhaiten kuvaava taso

1 taso = Aloittelija, tarvitsen apua/ tukea asiaan

2 taso = Perustaso, osaan perusasiat paasaantoisesti ja tarvitsen toisinaan apua tyokave-
reiltani/ esimieheltani

3 taso = Edistynyt, osaan asian hyvin ja se on luonteva osa toimintaani

4 taso = Asiantuntija, osaan asian erittdin hyvin ja pystyn perehdyttamaan myés muita asi-

aan. Pystyn myos kehittamaan toimintaa

Asiakkaiden kohtaaminen asiakaskaynneilla
Yhteistyon tekeminen eri yhteistyékumppaneiden kanssa
Haastavien tilanteiden haltuun ottaminen asiakaskaynneilla

Asiakkaan valinnanvapauden huomioiminen

Itsens& johtaminen
Arvioi osaamistasi asteikolla 1-4 ja merkitse sinua parhaiten kuvaava taso

1 taso = Aloittelija, tarvitsen apua/ tukea asiaan



11.

12.

79

2 taso = Perustaso, osaan perusasiat paasaantoisesti ja tarvitsen toisinaan apua tyokave-
reiltani/ esimieheltani

3 taso = Edistynyt, osaan asian hyvin ja se on luonteva osa toimintaani

4 taso = Asiantuntija, osaan asian erittéin hyvin ja pystyn perehdyttaméan myos muita asi-

aan. Pystyn myds kehittdm&an toimintaa

Oman ty6ajan hallinta ja kalenterin hallinta

Tyon suunnittelu tydajan puitteissa

Ohjeiden soveltaminen asiakkaan tarpeisiin sopiviksi
Tyo6hon liittyvien muutosten sietdminen

Vapaa- ajan ja tyon erottaminen toisistaan

Turvallisuus

Arvioi osaamistasi asteikolla 1-4 ja merkitse sinua parhaiten kuvaava taso

1 taso = Aloittelija, tarvitsen apua/ tukea asiaan

2 taso = Perustaso, osaan perusasiat paasaantoisesti ja tarvitsen toisinaan apua tyokave-
reiltani/ esimieheltani

3 taso = Edistynyt, osaan asian hyvin ja se on luonteva osa toimintaani

4 taso = Asiantuntija, osaan asian erittdin hyvin ja pystyn perehdyttdmaan myds muita asi-

aan. Pystyn myos kehittdmaan toimintaa

Turvallisen asiakaskaynnin suunnittelu
Poikkeamatilanteessa toimiminen (prosessin hallinta)
Oman tyon riskien arviointi
Omavalvontasuunnitelman noudattaminen

Tietosuojalain mukainen toiminta

Tietojarjestelméosaaminen

Arvioi osaamistasi asteikolla 1-4 ja merkitse sinua parhaiten kuvaava taso

1 taso = Aloittelija, tarvitsen apua/ tukea asiaan

2 taso = Perustaso, osaan perusasiat paasaantoisesti ja tarvitsen toisinaan apua tyokave-
reiltani/ esimieheltani

3 taso = Edistynyt, osaan asian hyvin ja se on luonteva osa toimintaani

4 taso = Asiantuntija, osaan asian erittdin hyvin ja pystyn perehdyttdmaan myds muita asi-

aan. Pystyn myds kehittamaan toimintaa

Tietokoneen perusohjelmien kayttdminen
Lifecare ohjelman kayttaminen
Sosiaalieffica ohjelman kayttdminen

SAS- ohjelman kayttdminen
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RAI- ohjelman kayttaminen
Uuden tiedon hakeminen

Asiakasraportointi

Palvelujarjestelmé/ Palveluohjaus

Arvioi osaamistasi asteikolla 1-4 ja merkitse sinua parhaiten kuvaava taso

1 taso = Aloittelija, tarvitsen apua/ tukea asiaan

2 taso = Perustaso, osaan perusasiat padasaantdisesti ja tarvitsen toisinaan apua tyokave-
reiltani/ esimieheltani

3 taso = Edistynyt, osaan asian hyvin ja se on luonteva osa toimintaani

4 taso = Asiantuntija, osaan asian erittéin hyvin ja pystyn perehdyttaméan myos muita asi-

aan. Pystyn myds kehittdm&an toimintaa

Oleellisten tyota koskevien lakien tuntemus
Palveluiden myontamiskriteerien tuntemus
RAIN: kayttaminen tydvélineena
Palveluverkoston hyddyntaminen

Asiakkaiden laheisverkostojen hyddyntdminen
Taloudellisuuden huomioiminen

Sosiaalihuoltolain mukainen ilmoitusvelvollisuus

Gerontologinen osaaminen

Arvioi osaamistasi asteikolla 1-4 ja merkitse sinua parhaiten kuvaava taso

1 taso = Aloittelija, tarvitsen apua/ tukea asiaan

2 taso = Perustaso, osaan perusasiat paasaantoisesti ja tarvitsen toisinaan apua tyokave-
reiltani/ esimieheltani

3 taso = Edistynyt, osaan asian hyvin ja se on luonteva osa toimintaani

4 taso = Asiantuntija, osaan asian erittdin hyvin ja pystyn perehdyttdmaan myds muita asi-
aan. Pystyn myos kehittamaan toimintaa

Ikaihmisten erityistarpeiden huomioiminen
Ikaihmisten elinkaaren ymmartaminen

Laakehoidon merkityksen ymmartaminen

Laatu- ja kehittdmisosaaminen

Arvioi osaamistasi asteikolla 1-4 ja merkitse sinua parhaiten kuvaava taso

1 taso = Aloittelija, tarvitsen apua/ tukea asiaan

2 taso = Perustaso, osaan perusasiat paasaantoisesti ja tarvitsen toisinaan apua tyokave-
reiltani/ esimieheltani

3 taso = Edistynyt, osaan asian hyvin ja se on luonteva osa toimintaani
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4 taso = Asiantuntija, osaan asian erittdin hyvin ja pystyn perehdyttdmaan myds muita asi-

aan. Pystyn myos kehittdmaan toimintaa

Oman tyon kehittaminen
Vanhuspalveluiden kehittaminen
Oman tyon markkinoiminen

PHHYKY:n laatuohjelman tunteminen

Erityisryhmaosaaminen

Arvioi osaamistasi asteikolla 1-4 ja merkitse sinua parhaiten kuvaava taso

1 taso = Aloittelija, tarvitsen apua/ tukea asiaan

2 taso = Perustaso, osaan perusasiat paasaantoisesti ja tarvitsen toisinaan apua tytkave-
reiltani/ esimieheltani

3 taso = Edistynyt, osaan asian hyvin ja se on luonteva osa toimintaani

4 taso = Asiantuntija, osaan asian erittain hyvin ja pystyn perehdyttdmaan myos muita asi-

aan. Pystyn myos kehittamaan toimintaa

Ohjauksen/ palveluiden soveltaminen mielenterveys ja/ tai paihde asiakkaalle sopivaksi
Ohjauksen/ palveluiden soveltaminen vammaiselle asiakkaalle sopiviksi

Ohjauksen/ palveluiden soveltaminen erilaiset kulttuuri huomioiden

Ohjauksen/ palveluiden soveltaminen omaishoidon asiakkaalle

Ohjauksen/ palveluiden soveltaminen SAS- prosessin mukaisesti

Tyobyhteiso toiminta

Arvioi itsedsi seuraavan asteikon 1-3 avulla
1. Ei pida paikkaansa

2. Pitaa jonkin verran paikkaansa

3. Pitéa paikkaansa

Saan positiivista palautetta tydkavereiltani
Annan positiivista palautetta tyokavereilleni
Saan rakentavaa palautetta tytkavereiltani
Annan rakentavaa palautetta tyokavereilleni
Saan positiivista palautetta esimieheltani
Saan rakentavaa palautetta esimieheltani
Pyydéan apua tyokaveriltani, jos sita tarvitsen

Saan apua, kun sita tarvitsen



18.

19.

82

Kerron mielellani uudet ideani

Ideani otetaan hyvin vastaan

Osallistun saénndllisesti tyopalavereihin

Minua kohdellaan tasavertaisesti tydyhteisossani

Oma kaytokseni on hyvan tydpaikkakayttaytymisen mukaista

Tybhyvinvointi

Arvioi itsedsi seuraavan asteikon 1-3 avulla
1. Eipidéa paikkaansa

2. Pitaa jonkin verran paikkaansa

3. Pitaa paikkaansa

Pidan paivittain ruokatauon tyossani

Teen tyoni tydajan puitteissa eika minulle kerry juurikaan tydaikapankkiin tunteja
Huolehdin taukoliikunnastani

Saan nukuttua yoni hyvin

Minulla on keinoja kasitella raskaita asiakasasioita asioita

Saan esimieheltani tukea jaksamiseeni

Ty6hon liittyvat asiat

Arvioi itsedsi seuraavan asteikon 1-3 avulla
1. Ei pida paikkaansa
2. Pitaa jonkin verran paikkaansa

3. Pitéa paikkaansa

PHHYKYN vision ja strategia ohjaavat tyotani

Minun on helppo omaksu uudet ohjeistukset

Minun on helppoa mukautua tyohoni liittyviin muutoksiin
Minulla on tarpeeksi tietoa oman tuotantomme palveluista
Minulla on tarpeeksi tietoa ostopalveluistamme

Ymmarran kevyempien palveluiden merkityksen yhtyeiskunnallinen nakdkulma huomi-

oiden

Ymmarran RAI:n merkityksen tyossani
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Millaista osaamista kaipaat lisda Asiakasohjaus Siiriin?
Millaista koulutusta tarvittaisiin lisda Asiakasohjaus Siiriin?
Millaista osaamista asiakasohjaajan tydssa tarvitaan tulevaisuudessa?
Mité odotat esimieheltasi koskien osaamisen kehittamista?
Tapa oppia, Miten opit uusia asioita parhaiten?

TyOpaja

Luennointi

Muistiot

Mentorointi

Vertaisoppiminen

Verkko- opinnot

Jokin muu, mika?

Millaisia muita menetelmi& voisimme hyddyntdd uuden oppimisessa tulevaisuudessa?

Lopuksi/ Vapaa sana, terveiset, palaute kyselysta
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Liite 4

Phhykyn koulutuksen ja osaamisen kehittdmissuunnitelma

Koulutus / kehittdmissuunnitelma vuonna

Kehittdmistarpeet ja kehittdmisen painopistealueet vuosina

Vastuuyksikkd / Tulosalue / Tulosryhma

HUOK! Wiemdlld hiiren osoittimen kentdn oikeaan ylakulmaan (punainen kolmio] saat tiedot kentdn sisédllastd

Vuosi Ammattiryhmid ja Osaamisvaje [/ Kehittdmis-ja  Kustannukset Osallistuja/ Ajankohta Seuranta ym vapaata
-ryhmit, joille  kehittamistarve toteutustapa osallistujat tekstia
koulutus on aihe
suunnattu
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