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Palveluintegraatiolla pyritd&n vastaamaan nyky-yhteiskunnassa vallitseviin haasteisiin, ku-
ten ikdantyneiden maaran kasvuun resurssien samanaikaisesti niukentuessa. Ikaantynei-
den sosiaali- ja terveyspalveluissa erdana ratkaisuna palvelujen sujuvoittamiseen on kay-
tetty keskitetyn asiakasohjauksen mallia. Mallin tarkoituksena on kohdentaa asiakkaille oi-
keat palvelut oikeaan aikaan, seka selkeyttaa yhteydenottoa ja palveluihin hakeutumista.
Helsingissa keskitetyn asiakasohjauksen, HelppiSeniorin, osana toimii ikdantyneiden moni-
kanavainen neuvontapalvelu Seniori-info. Neuvonnan tydskentelymuotoihin puhelinpalvelun
ja sahkdoisten yhteydenottokanavien lisaksi lukeutuu jalkautuva palveluneuvonta.

Taman tutkimuksellisen kehittamistydn tavoitteena oli kehittaa Seniori-infon jalkautuvan pal-
veluneuvonnan suunnitelmaa asiakaslahtdisempaan suuntaan. Ty6ssd mukailtiin toiminta-
tutkimuksen l&hestymistapaa. Laadullinen aineisto kerattiin yksilo- ja ryhmateemahaastatte-
luilla. Haastatteluihin osallistui helsinkilaisia yli 65 -vuotiaita henkilgita. Aineisto analysoitiin
siséllénanalyysilla. Kehittdmisty6 jatkui yhteiskehittdmisen tydpajassa, johon osallistui aiem-
min haastateltuja henkil6itd ja Seniori-infon tydntekijoita. TyOpajan materiaalina kaytettiin
haastatteluaineiston tuloksia ja menetelmana toimi mukailtu learning café -menetelma. Tyo-
pajassa syntyneet kehittamisideat listattiin Seniori-infon jalkautuvan palveluneuvonnan jat-
kokehittamista varten.

Tulosten mukaan ik&éntyneet toivovat jalkautuvan palveluneuvonnan olevan helposti saa-
vutettavaa, lahialueen palvelua. Neuvonnan odotetaan huomioivan ikaantyneiden psyykkis-
sosiaalisia tarpeita. Palveluneuvojalta toivotaan hyvid vuorovaikutustaitoja, sekd selkeita,
kirjallisia materiaaleja suullisen neuvonnan tueksi.

Johtopaatoksena voidaan todeta, ettd jalkautuvalle palveluneuvonnalle tulee jatkossakin
olemaan tarvetta osana ikédantyneiden palveluja. Sektorien valinen yhteistyo ja asiakasosal-
lisuus edistavat palvelujen kehittamistd alueellisesti asiakaslahtdiseen suuntaan. Jalkautu-
van palveluneuvonnan valineina ikdantyneiden tavoittamisessa voidaan kayttaa etsivan tyon
menetelmia ja erilaisten yhteisdjen kanssa tyoskentelyd. Palveluneuvonnan kehittaminen
neuvojien vuorovaikutustaitojen ja palveluneuvonnan selkomateriaalien osalta on tarkeaa.
Tutkimuksellisella kehittamistydlla onnistuttiin selvittim&an helsinkildisten yli 65 -vuotiaiden
toiveita, odotuksia ja ndkemyksia Seniori-infon jalkautuvaan palveluneuvontaan liittyen. Yh-
teiskehittAmisen tydpajassa syntyneiden tuotosten pohjalta voidaan jalkautuvan palveluneu-
vonnan suunnitelmaa edelleen kehittdd osana ty6ta.

Avainsanat palveluintegraatio, asiakaslahtéisyys, palveluneuvonta,
yhteiskehittaminen.
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Service integration seeks to respond to challenges in today's society, such as growing el-
derly population as resources become scarcer. One solution in social and health services
for elderly is a model for centralized case management. The purpose of the model is to tar-
get customers with the right services at the right time, and to simplify contacting service
counseling. Helsinki operates such a model called Seniori-Info, which is a multi-channel
counseling service.

The aim of this research development was to develop the Senior-Info’s outreach case
management to be more customer-oriented. The development work followed the approach
of action research. Qualitative material was collected through individual and group theme
interviews, which were attended by people over 65 years from Helsinki. Data was analyzed
by content analysis. The development work continued in a co-development workshop with
the employees of Seniori-Info and the interviewees. The workshop utilized material from
the interviews and was run with adapted learning café method. The development ideas
that emerged from-there were listed for further development.

The results show that elderly people hope that the outreach case management service
counseling would be easily accessible and found locally. Case management is expected to
take into account the psycho-social needs of elderly. The service counselors are expected
to have good communication skills, as well as clear written support materials to supple-
ment verbal communication.

In conclusion, there is a need for outreach counseling as part of the services for the elderly.
Cooperation over organizational boundaries and customer involvement support the local
development of the services to customer-oriented direction. Outreach work methods and
working with different communities can be used as tools of outreach case management to
reach out for elderly. It is important to develop the service counseling, regarding the coun-
selors’ communication skills and plain language information materials. Action research suc-
ceeded to find out the expectations and views of the 65-year-old citizens in Helsinki with
regard to outreach case management. Based on the output of the co-development work-
shop, outreach case management can be further developed as part of the work.

Keywords service integration, customer orientation, counseling service,
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1 Johdanto

Ikaantyneiden palveluista on saatavilla paljon tietoa kehittyneissa maissa. Ajankohtaisen
ja tarpeenmukaisen tiedon léytdminen ja hyddyntdminen voi kuitenkin olla haasteellista.
Tuloksena on, ettd ikdantyneet eivéat saa palveluja tai etuuksia, joihin he ovat oikeutet-
tuja. Ikaantyneiden toiveena on ollut yksi helppokéayttdinen palvelu, josta saa koordi-
noidusti kaiken tiedon. lkaystavalliset kaupungit tiedostavat, ettd helpointa on tarjota
saanndllisesti tietoa sielld, missa ikaantyneet kokoontuvat. Ikdantyneilla tulee olla mah-
dollisuus my6s puhelinneuvontaan, jossa voi keskustella ihmisen kanssa. Lisdksi ehdo-
tuksena on ollut tarjota ikdantyneille enemman ikaystavallisia kommunikaation keinoja,

kuten omia sanomalehtia tai radio -ja tv -ohjelmia. (WHO 2005: 61.)

Suomessa syntyvyyden lasku, vaeston ikd&antyminen, digitalisaatio, kaupungistuminen
ja tyoperdisen maahanmuuton tarve ovat asettaneet palvelurakenteelle muutospaineita.
Sosiaali- ja terveydenhuollon kasvua on jouduttu rajoittamaan. Resursseja on niuken-
nettu ja samanaikaisesti palvelurakennetta integroitu ja sujuvoitettu. (Vauramo & Ranta
& Taegen & Verma 2018: 10.) Eras palveluintegraation keino ikdantyneiden sosiaali- ja

terveyspalveluissa on keskitetyn asiakas- ja palveluohjauksen malli.

Keskitetty asiakas- ja palveluohjaus (KAAPO) on maakuntiin vuoden 2016 1&0O -karki-
hankkeen mydta suunniteltu ikaantyneiden palvelu (THL 2018). Maakuntatasoisia asia-
kasohjausyksikoita toimi 2018 mennessa viiden maakunnan alueella, sek& kokeiluhank-

keena kolmella alueella. (Keskitetty neuvonta ja asiakasohjaus Suomessa 2018.)

Keskitettyyn asiakas- ja palveluohjausyksikkdon yhteytta ottava ikdantynyt saa eri kana-
vien kautta neuvontaa ja tietoa eri sektorien palveluista. Tarvittaessa voidaan aloittaa
varsinaisen asiakasohjauksen myo6ta palvelutarpeen arviointi ja tehda asiakassuunni-
telma, joka pitda sisdllaan paatokset asiakkaan tarvitsemista palveluista, seka palvelui-
den koordinoinnin ja seurannan. Asiakasohjausta kaytetaan toisinaan palveluohjauksen
synonyymind. (THL 2018.) Tassa tydssa palveluohjauksella ja -neuvonnalla tarkoitetaan
tyoskentelymenetelmad, jonka kolmiportainen malli on esitelty aihetta kasittelevassa lu-

vussa.
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Helsingissa ikdantyneille suunnattu keskitetyn asiakasohjauksen yksikkd on nimeltaan
HelppiSeniori. Osana HelppiSenioria toimii neuvontapalvelu Seniori-info, joka tuottaa yh-
den luukun periaatteella toimivaa avointa ja monikanavaista palveluneuvontaa. Palvelu-
neuvonnan erés tytskentelymuoto on jalkautuva palveluneuvonta, joka tassa tapauk-
sessa tarkoittaa kaikkea tyopisteen ulkopuolella tapahtuvaa, kasvokkaista palveluneu-

vontatyota.

Tutkimuksellisen kehittamistyon tavoitteena on kehittaa Seniori-infon jalkautuvaa palve-
luneuvontaa asiakaslahtbisemmaksi. Tarkoituksena on saada kasitys siita, minkalaisia
nakemyksid, odotuksia ja toiveita helsinkilaisilla ikdantyneilld on jalkautuvaan palvelu-
neuvontaan liittyen, seka saada ikdantyneet mukaan tiimiin ideocimaan palvelun sisélt6a

yhteistydssa henkildston kanssa.

On tarke&éa edistaa entista asiakaslahtbisempié tapoja tavoittaa ikaantyneet seka palve-
lun kayttgjien ettd palvelun kehittgjien nakdkulmasta. Asiakaslahtdisyytta kehitettdessa
tulee hyddyntaa ikd&ntyneiden osallisuutta palvelujen suunnittelussa. Palvelumuotoilun

menetelméné yhteiskehittdminen tarjoaa mahdollisuuksia tamankaltaiseen tydskente-

lyyn.

Tutkimuksellisen kehittamistydn merkitys nayttaytyy jatkossa vahvana osana Seniori-in-
fon kehittamisty6ta. Jalkautuva palveluneuvonta kuuluu tyon tekijéiden vastuualueelle
Seniori-infon tiimiss&, jolloin tuloksia seurataan yhteisesti muun muassa vuosikellon ja

tiimin osavuosiraporttien myota.

Tutkimuksellisen kehittdmisty6n aineiston kerddminen toteutetaan asiakkaiden ryhma -
ja yksiloteemahaastatteluilla, jotka analysoidaan aineistolahtoisesti. Saatuja tuloksia
hyddynnetaéan asiakkaiden ja Seniori-infon henkildkunnan yhteiskehittelyty6pajassa.
Tybpajassa syvennetddn nakemysta ja keratdan ideoita jalkautuvan palveluneuvonnan
jatkokehittamistd varten. Konkreettisen jalkautuvan palveluneuvonnan suunnitelman
luominen alkaa vuoden 2020 alussa Seniori-infon tiimissa. Haastattelu- ja tydpajamate-

riaalia on mahdollista tulevaisuudessa kayttda suunnittelutydssa.

Taman tyon alussa kuvataan tutkimuksellisen kehittamistyon toimintaymparistdd. Teo-
riaosuudessa kasitelladn palvelurakenneuudistusta, eli palveluintegraatiota ikdantynei-

den palveluissa vuodesta 2007 alkaen, jolloin annettiin laki kunta -ja palvelurakenneuu-
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distuksesta. Liséksi tuodaan esiin esimerkkeja palveluintegraatiosta ulkomailla. Palve-
luohjausta ja palveluneuvontaa kasitellaén keskeisen tyoskentelymenetelméan nakokul-
masta keskitetyn asiakasohjauksen ja neuvonnan yksikoissa. Paatamme teoriaosuuden

asiakaslahtoiseen palvelujen kehittdmiseen.

Teorialukujen jalkeen seuraa tutkimuksellisen kehittamistyon toteutuksen kuvaus seké
tulokset. Seuraavassa luvussa esitellaan yhteiskehittamista, tyopajan kulkua ja tuloksia.
Ty0 péaéattyy johtopaatoksiin ja pohdintaan, jossa tarkastelemme tuloksia, tyon eettisyytta
ja luotettavuutta seka tyOskentelyprosessia. Loppusanoissa tuomme esiin jatkotutki-

musideoita.
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2 Toimintaympaéariston kuvaus

Helsingin vaeston ikarakenne tulee muuttumaan merkittavasti seuraavien vuosikymme-
nien aikana (taulukko 1). lkdrakenteessa suurin muutos tulee olemaan idkkaiden asuk-

kaiden maarén ja vaestbosuuden kasvu. (Vuori & Laakso 2017.)

Taulukko 1. Helsingin ikavaestd 1.1.2017 ja ennusteen perusvaihtoehto 1.1.2018-2050 i&n mu-

kaan (Vuorta & Laaksoa 2017 mukaillen).

60-74 vuotiaat 75+ vuotiaat

2017 95790 /15,1% 44819 /7 1%
2018 97 634 /15,2% 45174 /7,0%
2019 98 282 /15,1% 46 593 /7,2%
2020 99 003 / 15,0% 48 153 /7,3%
2030 101 589 /14,1% 70 308 /9,8%
2040 103 755/ 13,8% 83632/11,1%
2050 130 341/ 16,8% 89 503 / 11,6%

Vanhusvéeston maaran lisdantyessa Helsingissa taytyy palveluja tulevaisuudessa ke-
hittd& tehokkaammiksi, kuitenkaan unohtamatta asiakasléhtdisyyden lisddmista ja asia-
kasosallisuuteen panostamista. Palveluprosessien on muututtava, jotta kaupunki pystyy
sosiaali- ja terveysalalla olemaan jatkossakin kilpailukykyinen yksityisten toimijoiden rin-
nalla. Palvelut tulee jarjestda oikeat palvelut oikeaan aikaan -periaatteen mukaisesti ja

niiden tulee olla asiakkaille helposti saavutettavia.

Sosiaali- ja terveysministerio sekd Suomen Kuntaliitto ovat antaneet laatusuosituksen
2017-2019 ikdéantyneiden palvelujen kehittamiseksi. Laatusuosituksen tarkoitus on kan-
nustaa kuntia palvelurakenneuudistukseen. Suosituksessa nostetaan asiakas- ja palve-
luohjaus keskioon. Oleellista on, ettéa asiakkaan otettua yhteytta hanen ei tarvitse tietaa,
mista mitdkin palvelua haetaan, vaan yhteydenoton jalkeen hanen tilanteensa selvite-

taan ja hanta tuetaan itsendisiin ratkaisuihin. (STM 2017: 7; 17.)

Hallituksen Kehitetdan ikaihmisten kotihoitoa ja vahvistetaan kaikenikéisten omaishoitoa
(I1&0O) -hankeen mydta mallinnettiin i&kkaille suunnattu alueellinen palvelukokonaisuus ja
keskitetyn asiakasohjauksen malli. (Voutilainen & Noro & Karppanen & Raassina 2016:
12).
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Keskitetyn asiakas- ja palveluohjauksen tavoitteena on selkeyttaa eri jarjestéjen toimin-
toja, kuntien muiden sektoreiden tuottamia palveluja, yksityisten yritysten ja palvelun-
tuottajien palveluja seka erilaisia tukia koskien sosiaali- ja terveydenhuoltoa. TAman li-
saksi tavoitteena on selkeyttaa kriteerit, joilla julkisia sosiaali- ja terveydenhuollon palve-
luja mydnnetéén seké varmistaa ja seurata mydnnetyn palvelun toteutumista. Mikali il-
menee, ettd asiakkaalla on laajempi palvelujen tarve, hanen tilanteensa selvitetaan kat-
tavasti. (STM 2017: 17.)

Helsingissa ikaantyneiden monikanavainen neuvontapalvelu Seniori-info on hallinnolli-
sesti osa HelppiSeniori -kokonaisuutta (kuvio 1), joka on keskitettyd palveluneuvontaa ja
ohjausta. Uusi hallinnollinen kokonaisuus aloitti 1.2.2018. Uudistuksen taustalla on asia-
kaslahtoisen ja tarpeenmukaisen palvelutarpeen arvioinnin, koordinoinnin seka palvelu-

tuotannon varmistaminen kaikille asiakkaille tasavertaisesti. (Seniori-info 2018.)

- Palvelutarpeen
arviointi

lkdihminen P e !
itee Mita tukea tai

ietoa tarvitset”

- Apua ja
veluita kotiin
ura, ajanviete

Eri ? 5
/ yhteydenotto - Asiakassuunnitelma

-tavat
(sdhksinen,

henkils-
kohtainen)
/

- Paatokset asiakkaan

tarvitsemista palveluista

harrastukset

- Palveluiden
koordinointi ja
seuranta

- Ruoka ja
ravitsemus

Laheinen

Yhteydenotto Neuvonta Asiakasohjaus

Kuvio 1. Keskitetty neuvonta ja asiakasohjaus (THL 2019 mukaillen).

Seniori-info palvelee arkisin klo 9-15 helsinkilaisia senioreita, heidan laheisidén ja yh-
teistydkumppaneita. Asiakkaat voivat ottaa yhteyttd Seniori-infoon puhelimitse, sahko-
postitse, tai tavata tyontekijoita ilman ajanvarausta toimiston pisteella. Puhelinpalvelun
ja sahkdisten kanavien kautta tapahtuvan neuvonnan lisdksi Seniori-info tekee jalkautu-
vaa tyota. Tarvittaessa asiakas saa lahialueen neuvontapisteella paikan paalla yksilo-
kohtaista palveluneuvontaa. Seniori-info jalkautuu myos erilaisiin tilaisuuksiin ja tapah-
tumiin kertomaan toiminnastaan seka asiakkaille, etta yhteistybkumppaneille. (Seniori-
info 2018.) Nykyiseen palveluvalikkoon kuuluvat liséksi chat-palvelu ja sosiaalisen me-
dian kanavat.
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Jalkautuvaa tyota on tehty Seniori-infossa l&hes alusta saakka ja timissa on kayty eet-
tistd keskustelua tydpajojen yhteydessa siitd, mika on asiakasléahtoista palvelua ja miten
sitd voidaan toteuttaa. Asiakkaan tarpeista léahtevéa palvelu kuuluu vahvasti tiimin arvoi-
hin, mutta toiminnan kehittamisessa ja suunnittelemisessa asiakkaiden nédkemyksia ei

ole viela hyddynnetty, eika esimerkiksi asiakaspalautteita ole systemaattisesti keratty.

Sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakasosallisuutta suhteessa palvelujen kehittamiseen ei
kasitella laeissa, eika laatusuosituksessa, mutta asiakkaista muodostuva kayttamaton
resurssi on jo huomioitu palvelujen kehittdmisessa (Stenvall, Jari & Virtanen, Petri 2012:
142). Talla tuoreella ndkdkulmalla voidaan seka parantaa asiakkaiden palvelukokemusta
ja toisaalta organisaation kehittdmistyotd ja palvelujen kustannustehokkuutta, mutta

my6s henkilostokokemusta (Virtanen ym. 2011: 8).

On liséksi tarkedd, etta ikdantyneilla on matalan kynnyksen paikka, johon he voivat ottaa
yhteytta toivomallaan tavalla. Yhteiskunnallisella tasolla palvelurakenteen keventamisen
ja digitaalisten kanavien kehittymisen my6té tulee samanaikaisesti ottaa huomioon yh-

denvertaisuuden ndkékulma palvelujen saavutettavuuteen liittyen.

Leemann ja Hamaldinen (2015) ovat maaritelleet matalan kynnyksen palvelujen tavoit-
tavan erityisesti niitd asiakkaita, jotka ovat jadneet palvelujen ulkopuolelle. Matalan kyn-
nyksen palvelut voidaan maaritella myos siten, ettd niihin hakeutuminen on helpompaa
kuin peruspalveluihin. Tall6in asiakkailta vaadittavia edellytyksia palveluun hakeutumi-
sessa on helpotettu. Huomioitavaa on, ettd niiden ei tulisi olla omia paikkojaan, vaan

reitti sosiaali- ja terveyspalveluihin. (Leemann & Hamalainen 2015: 1-9.)
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3 Teoreettinen viitekehys

3.1 Palveluintegraatio ikdantyneiden palveluissa

Palvelutoiminnan yhteiskunnallinen muutos koskettaa kaikkia sektoreita ja muokkaa asi-
akkaiden asemaa, palvelujen tuottamista ja niiden rahoittamista. (Lehto & Anttonen &
Haveri & Palukka 2012: 11.) Sosiaali- ja terveyspalvelujen kokonaisuuden kehityksen
1960 -luvulta nykyhetkeen voidaan katsoa lahteneen sodan jélkeisestd, hyvinvointival-
tion perustan luomisesta. Lainsdddannon uudistukset, poliittiset painopisteet, kansanta-
louden tila ja yleinen mielipideilmasto ovat johdattaneet jarjestelman kehittymista. (Sten-
vall & Virtanen 2012: 12-13.) Palvelurakenneuudistuksesta kaytetddn myos kasitetta

palveluintegraatio, jota kaytetaan taman raportin tekstissa selkeyden vuoksi.

Palveluintegraatio jaetaan horisontaaliseen ja vertikaaliseen integraatioon. Horisontaali-
nen integraatio tapahtuu kahden eri toimialan sosiaali- ja terveydenhuollon tai organi-
saation palvelujen valilla. Palvelut yhdistetd&n toimivaksi kokonaisuudeksi asiakkaan tar-
peiden mukaisesti. Vertikaalisessa integraatiossa eri tason palvelut yhdistetdan toisiinsa
eli se tapahtuu matalankynnyksen paikoissa, erityistason palveluissa seké vaativan ta-
son palveluissa. Toisaalta vertikaalinen integraatio voi pitaa siséllaén julkisen politiikan
ja hallinnon (terveyspalvelujen politiikkasuunnittelu, palvelujen rahoitusmalli ja palvelui-
hin liittyva politikkaohjaus). (Virtanen & Smedberg & Nykénen & Stenvall 2017: 6.)

Koivisto, Pohjola, Lyytikainen, Liukko ja Luoto (2016) mé&arittelevat asiakkaan nakokul-
masta palveluintegraation muodostavan saumattomia palveluketjuja ja palvelukokonai-
suuksia. Tarkoituksena on tuottaa paremmin toimivia ja asiakkaan tarpeeseen vastaavia
palveluja. Palveluintegraatiossa asiakas on keskitssé. Nain ollen asiakkaan tulisi olla
mukana suunnittelemassa ja toteuttamassa palveluitaan. (Koivisto & Pohjola & Lyytikai-
nen & Liukko & Luoto 2016: 7; 27.)

3.2 Kunta- ja palveluintegraatio

Kunta- ja palveluintegraation toteutumiseen vaikuttavat sosiaali- ja terveyspalvelujen na-
kokulmasta kansainvalinen ja kansallinen poliittinen ohjaus, yhteiskuntapoliittiset muu-
tokset, seké erilaiset kehittdmisohjelmat. (Niiranen & Puustinen & Zitting & Kinnunen
2013: 40.)
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Stenvall ja Virtanen (2012) esittavat kritiikki& sosiaali- ja terveyspalvelujen vuosien var-
rella pala palalta tehtya kehittdmista kohtaan, joka on kaytanndssa johtanut palvelujar-
jestelmén pirstaleisuuteen. He nostavat esille seka valtionhallinnon toimenpiteiden etta
kuntatason uudistamisohjelmien toteutukseen liittyvét ongelmat. Pirstoutuvaa palvelujar-
jestelmaa on pyritty rakentamaan eheammaksi monin keinoin. (Stenvall & Virtanen 2012:
12-15))

Helmikuussa 2007 astui voimaan laki kunta- ja palvelurakenneuudistuksesta. Lain poh-
jalta tarkoituksena oli parantaa tuottavuutta ja taloudenhallintaa, seka edellytyksia kehit-
taéd kuntien jarjestamia palveluita ja niiden ohjausta. Laki tavoitteli maanlaajuisesti kuntiin
elinvoimaisuutta ja toimintakykyisyytta, ehedd kuntarakennetta sekad palvelujen hyvaa
laatua ja saatavuutta. Kunnat velvoitettiin laatimaan vuoden 2007 elokuun loppuun men-
nessa selvitys toteutettavista toimenpiteista sekd toimeenpanosuunnitelma kunta- ja pal-
velurakenneuudistuksen edistdmiseksi. (Laki kunta- ja palvelurakenneuudistuksesta
2007/169 8§ 1 & 10.)

Laki maaritteli Paras-hankkeen toteutuksen keinoiksi 1) kuntaliitokset kuntarakenteiden
vahvistamiseksi, 2) palvelujen organisoimisen laajemmalle vaestdpohjalle suunnatta-
viksi ja kuntien yhteistoiminnan lisddmisen. Lisdksi keinoihin lukeutui 3) tuottavuuden
parantaminen tehostamalla toimintaa palvelujen jarjestamisen ja tuottamisen nakokul-
masta, seké vahvistamalla kaupunkiseutujen toimintaedellytyksia. (Laki kunta- ja palve-
lurakenneuudistuksesta 2007/169 § 4.)

Paras -hanketta koskevan sosiaali- ja terveyspalvelututkimuksen mukaan hankkeen ai-
kana palvelurakenteen uudistus eteni kunnissa runsaana ja vaiheittain, eheyttaen palve-
luita toimialojen sisalla. Samalla todettiin kehityksen mahdollisesti eriyttavén joitakin so-
siaali- ja terveyspalveluita muista kunnan palveluista, sekd muuttavan organisaatioiden
ohella paatoksentekojarjestelmia. Vanhustenpalveluissa muutos nékyi laitoshoidon va-
hentymisena ja kotihoidon, seka kevyemman palveluasumisen lisddntymisend. Useista
vanhustenpalvelujen kehittdmiskohteista mainittiin erityisesti kuntouttava tydote, seké
poikkisektorisen yhteistyon edistdminen. (Niiranen & Puustinen & Zitting & Kinnunen
2013: 106-107.)

metropolia.fi [ﬂMetropolia



Sosiaali- ja terveydenhuollon kansalliset kehittdmisohjelmat (Kaste | vuosina 2008-2011
ja Kaste Il vuosina 2012-2015) perustuivat lakiin sosiaali- ja terveydenhuollon suunnitte-
lusta ja valtionavustuksesta (1992/733 5 §). Kaste-ohjelman ensimmaisen vuoden kolme

paatavoitetta olivat:

1) osallisuuden lisdantyminen ja syrjaytymisen vdheneminen

2) hyvinvoinnin edistaminen ja terveyserojen kaventuminen seka

3) palvelujen laadun, vaikuttavuuden ja saatavuuden parantaminen. (Lahteenmaki-Smith
& Terava 2012: 13.)

Toisella Kaste -ohjelmakaudella keskityttiin 1) hyvinvointi- ja terveyserojen kaventami-
sen lisaksi 2) sosiaali- ja terveydenhuollon asiakaslahtdisiin palveluihin ja rakenteisiin.
Tavoitteenasettelua muutettiin toiselle kaudelle ongelmien hoitamisesta kokonaisvaltai-
sen hyvinvoinnin aktiiviseen edistdmiseen, sek& ongelmien ehkaisyyn koko vaesttssa.
(STM 2016: 6.) Ulkoisessa arviointiraportissa todettiin, etté Kaste Il -ohjelman tavoitteiksi
asetelluissa asioissa edistyttiin jonkin verran, vaikka haasteeksi koettiin n&yttoon perus-
tuvan tiedon vahaisyys. Asiakaslahtoisyyteen kyettiin vaikuttamaan seka asenteiden etta
rakenteiden osalta. Ohjelmakaudella vaikutettiin alueellisesti ja paikallisesti toimintakay-
tantoihin, sek& sote-alan toimijoiden yhteisty6hon. Hyvinvointi- ja terveyserojen ei todettu

kaventuneen. (Nikander & Tuominen-Thuesen 2016: 22-23.)

Kritiikkia Kaste Il -ohjelman arvioinnissa nosti se, ettei tavoitteita asetettu toimeenpano-
suunnitelmaan riittdvan selkeésti, jolloin myés niiden saavuttaminen jai osittain epasel-
vaksi. Ohjelmaorganisaatio oli runsaan henkiléresursoinnin vuoksi raskas ja toimijoiden
rooleissa, seka tybnjaossa oli havaittavissa epaselvyyksia. (Nikander &
Tuominen-Thuesen 2016: 20—21.)

Paaministeri Sipilan hallitus vei eteenpéin vuonna 2015 aloitettua sote-uudistusta. Uu-
distuksen tarkoituksena oli vaikuttaa merkittavasti julkisen talouden kestavyysvajeeseen,
10 miljardin sdastotavoitteellaan. Lisdksi tavoitteisiin lukeutuvat yhdenvertaisuuden edis-
taminen, hyvinvointi- ja terveyserojen kaventaminen, peruspalvelujen parantaminen
sekad digitalisaation vahvempi hyddyntdminen palvelutuotannossa. Uudistus téhtasi
maakunta -hallintoon, jossa suunniteltin 18 maakunnan jarjestavan kaikki sosiaali- ja
terveyspalvelunsa, muiden uudistuksessa siirtyvien tehtavien ohella. (Valtiovarainminis-
terit 2019: 11.) Maakunta- ja sote-valmistelut paattyivat maaliskuussa 2019 p&aministeri

Sipilan hallituksen erottua.
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Vuosina 2016-2018 kaynnistettiin viisi karkihanketta tukemaan hallitusohjelman sosiaali-
ja terveydenhuollon strategisia tavoitteita. Hankkeiden tavoitteena oli osaltaan vaikuttaa
pirstaloituneeseen palvelujarjestelmaan yhtenaistamalla erilaisia toimintatapoja ja lisda-
malla yhteistyotd sote-alan toimijoiden valille. Kérkihankkeiden arvioinnin mukaan tassa
onnistuttiin osittain, mutta osa tuloksista on havaittavissa vasta pidemmalla aikajéanteella.
Keskeisimpana muutoksena nahtiin toimintatapojen ja yhteistyon kehittdmisen selkeyt-
tdneen asiakkaan palvelupolkua ja tehden palveluista nain asiakaslahtdisempid. Arvi-
oinnin mukaan hankkeiden tulosten pysyva hyddyntadminen riippuu muun muassa mah-
dollisesta tulevaisuudessa tehtavasta rakenneuudistuksesta, seka toiminnan ja rahoituk-
sen jatkuvuudesta. (STM 2019: 7, 18, 24-25.)

Paaministeri Rinteen hallitusohjelman (2019) erdéseen strategiseen kokonaisuuteen si-
saltyy sosiaali- ja terveyspalvelujen rakenneuudistus, jonka keskeiset tavoitteet mukai-
levat edellisen hallituksen tavoitteita. P&&paino palvelujen uudistamisessa on perusta-
son palveluissa ja ennaltaehkéisevassa toiminnassa. Sosiaali- ja terveyspalvelujen in-
tegraatiossa nostetaan esiin perus- ja erityistason palvelujen liittAminen yhteen, seké
saumaton yhteisty® palvelupolkujen sujuvoittamiseksi. Perustason palvelut on tarkoitus
tuottaa lahella asiakkaita. Sahkdisia ratkaisuja kehitetaan kotiin vietaviin palveluihin saa-
vutettavuuden parantamiseksi. Lisdksi on tarkoitus yhtendistdd sosiaali- ja terveyden-

huollon tietopohjaa palvelujen laadun kannalta. (Valtioneuvosto 2019: 153.)

Hallitus k&ynnistda uudelleen sote-uudistuksen valmistelun, edellisten vaalikausien ty6s-
kentelyn pohjalta. Tarkoituksena on siirtdé sosiaali- ja terveyspalvelujen jarjestdminen
kuntaa suuremmille itsehallintoalueille. Yksityisen ja kolmannen sektori séilyvat julkisten
palvelujen rinnalla mahdollisina taydentdvina palveluntuottajina. Asiakkaiden osalli-
suutta vahvistetaan ja heille mahdollistetaan palvelujen kayttd yli maakuntarajojen. Pal-
velusetelilaki uudistetaan asiakkaiden yhdenvertaisuutta ja itsemaaraamisoikeutta edis-
tavastd nakokulmasta. Rahoituksen osalta hallitus kdynnistdd valmistelun maakuntave-
rotuksen kayttéonottamiseksi ja pyrkii purkamaan monikanavarahoituksen vuoteen 2020

mennessa. (Valtioneuvosto 2019: 152-154.)
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3.3 Palveluintegraatio ulkomailla

Erholan ym. (2014) mukaan palvelujen yhteensovittaminen eli integraatio on kansainva-
linen suuntaus sosiaali -ja terveyspalvelujen kehittiAmisessa. Palveluintegraatio on valt-
tamatonta kustannustehokkaiden, laadukkaiden seka asiakaslahtoisten palvelujen kehit-
tamiseksi. Se on myos keino turvata palvelujen yhdenvertainen saatavuus. Tutkimus-
nayttd on osoittanut, ettd panostamalla ik&antyneiden terveyteen ja toimintakykyyn, saa-
daan lisda toimintakykyisid vuosia, jolloin laitoshoidon tarve pienenee. (Erhola & Vaa-
rama & Pekurinen & Jonsson & Junnila & Haméalainen & Nyk&nen & Linnosmaa 2014:
40, 44.)

Koivisto ja Liukko (2017) tuovat esiin raportissaan, ettd Baskimaa, Skotlanti ja Irlanti ovat
vaestorakenteeltaan pienid Euroopan maita, kuten Suomi. Naiden maiden sosiaali- ja
terveyspalvelujarjestelmien taustalla on samansuuntaisia uudelleenjarjestelyn tarpeita,
kuin Suomella. Vaeston vanheneminen ja pidempi elinajanodote sek& krooninen sairas-
tavuus lisdantyy. Resurssit eivat kuitenkaan lisdédnny. Tarvitaan kokonaisvaltaista palve-

lujarjestelman uudistamista. (Koivisto & Liukko 2017: 32.)

Skotlannissa integraatio on kohdistunut osin terveydenhuoltoon ja osin sosiaali- ja ter-
veydenhuollon rajapintaan. Integraatio perustuu yhteiseen séhkdiseen terveysjarjestel-
maan, joka tukee palveluintegraatiota. Uudessa jarjestelyssa aiemmat yhteisolliset ter-
veyskumppanuudet (community health partnerships) on korvattu sosiaali- ja terveyden-
huollon kumppanuuksilla. Integraation taustalla oli my6s uusi lainsaadantd. Keskeinen
saavutus palveluintegraatiolla oli sosiaali- ja terveydenhuollon kumppanuuksien raken-
tuminen. (Koivisto & Liukko 2017: 19.)

Pohjois-Irlannissa palveluintegraatio on toteutettu verkostotydskentelylla ja hallinnon
muutoksella. Tarkoituksena oli, ettd palvelut toteutetaan sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelukeskuksissa lahella asiakasta. Baskimaan palveluintegraatio on kohdentunut lo-

pulta pelkastaan terveydenhuoltoon. (Koivisto & Liukko 2017: 33.)

3.4 Palveluohjaus ja palveluneuvonta osana kevyempaa palvelurakennetta

Palveluohjauksen juuret ovat Yhdysvalloissa, jossa sitéa on kaytetty asiakastytén mene-

telmana (case management) 1920 -luvulta saakka. Menetelma on ollut kaytdssa myos
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Britanniassa, Australiassa ja Kanadassa. Suomeen palveluohjaus on rantautunut 1990
-luvulla, jonka jélkeen se on pikkuhiljaa vakiinnuttanut asemaansa sosiaali- ja terveyden-
huollossa, eri asiakasryhmien kanssa toteuttaen. (Hanninen 2007; Suominen & Tuomi-
nen 2007: 7.)

Palveluohjauksen kasite on kuitenkin edelleen vakiintumaton ja riippuvainen konteks-
tista, jossa se tapahtuu. Palveluohjausta voidaan tarkastella tydskentelymenetelmana ja
tyoskentelytapana rakenteissa sekd asiakasrajapinnoilla ettd asiakkaan ja tyontekijan
valisena kohtaamisena. Yleisen maaritelman mukaan on ajateltu, etté palveluohjaus si-
saltda tunnistamisen ja tiedotuksen, kattavan henkildkohtaisen arvioinnin, hoidon suun-
nittelun, hoidon koordinoinnin, palvelun tarjoamisen, seurannan, arvioinnin ja yksilollis-
ten tarpeiden tyydyttamisen. (Suominen & Tuominen 2007: 13; Sandberg & Jakobsson
& Midlov & Kristensson 2014: 2.)

Palveluohjauksen keskeisiksi periaatteiksi on asiakkaan ndkékulmasta méaaritelty matala
kynnys, saavutettavuus 24/7, yhteydenoton helppous ja yhdenvertaisuus. Palveluohjaus
on tyéskentelytavaltaan verkostomaista ja toimii yhteistydssa eri tahojen ammattilaisten,
seka omaisten kanssa. (STM 2017: 33.)

Asiakkaan kanssa tehtava ty6 palveluohjauksen néakdkulmasta voidaan katsoa tarkoitta-
van dialogista ja asiakaslahtoista tytskentelyotetta. Asiakas ja tyontekija ndhdaan kump-
paneina, jotka muodostavat luottamuksellisen ja vastuunjakoon perustuvan suhteen,
jonka paamaarana on ratkaista asiakkaan tilanteen kannalta olennaiset asiat suhteessa
palvelujarjestelméédn. Tydskentely perustuu voimavaralahtdisyyteen ja asiakkaan itse-
maaraamisoikeuden kunnioittamiseen. (Hanninen 2007; Suominen & Tuominen 2007:
13-15.) Palveluohjaaja toimii roolissaan asiakkaan rinnalla kulkijana, seké tarpeen mu-
kaan edistaa asiakkaan lahi- ja palveluverkostojen yhteisty6ta asiakkaan laadukkaan

palveluketjun rakentumiseksi.

Héanninen (2007) tuo esille kuinka palveluohjauksessa oikea ajoitus on oleellista. Palve-

luohjaus voidaan jakaa kolmeen tasoon (kuvio 2.):

1) neuvonta, joka siséltaa tiedon julkisten, yksityisten ja kolmannen sektorin palveluista
2) palveluohjauksellinen tydote: perustason sosiaali- ja terveyspalvelut

3) yksilokohtainen palveluohjaus: erityistason sosiaalipalvelut ja erikoissairaan hoito
(H&nninen 2007: 17.)
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Sosiaalihuolto Terveydenhuolto

Sosiaalihuollon
erityispalvelut
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Julkiset, yksityiset ja 3:n
sektorin tuottamat palvelut
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hyvinvoinnin
edistaminen

Terveyden
edistdminen

Z X

Kuvio 2: Palveluohjauksen kolmitasoinen asiakaslahtdinen neuvonta- ja palveluohjausmalli (Han-
nistd 2007: 17 mukaillen).

Palveluneuvonta k&sitteend jasentyy joissakin maaritelmissa osaksi palveluohjauksen
kasitettd. Palveluneuvonnan voidaan katsoa olevan palveluohjauksen “kevyin” muoto,
jolloin asiakkaan tarve tai kysymys on selked ja yksinkertaisella tavalla ratkaistavissa
asiakkaan oman aktiivisen toiminnan ja vastuunoton kautta. Suominen ja Tuominen
(2007) esittelevat palveluneuvonnan juuri taman kaltaisena konsultoivana tai neuvovana
tyGotteena, jossa ratkaistaan asiakkaan selvarajainen ongelma (Suominen & Tuominen
2007: 16).

Lait maaraavat talla hetkella kuntien vastuulle asukkaiden sosiaali- ja terveydenhuollon
hyvinvointia edistavat neuvontapalvelut. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 § 6; Terveyden-
huoltolaki 1326/2010 § 13; Laki ikaantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta seka
iakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista 980/2012 § 12). Laatusuositus hyvan ikaantymi-
sen turvaamiseksi ja palvelujen parantamiseksi (2017) perdankuuluttaa palvelujen piiriin
hakeutumisen helppoutta, yhden luukun mallia (keskitetty asiakasohjaus) ja sitd, etta
palvelut tuotetaan lahella asiakasta (STM 2017). Kuntien lisdksi palveluneuvontaa jar-

jestavat erilaiset yksityisen ja kolmannen sektorin toimijat.

Kolmiportaisessa palveluohjausmallissa valta ja vastuunkanto palvelujen koordinoin-
nista ja tilanteen hallinnasta siirtyy asteittain enemman tyontekijélle. Palveluohjauksen
tavoite on kuitenkin kaikissa muodoissaan olla selkeéasti alkava, eteneva ja paattyva pro-
sessi, jossa tarkoituksena on tyontekijan tarpeettomaksi tekeminen niin, ettd asiakas

parjaé jatkossa itsenéisené toimijana (Hanninen 2007; Suominen & Tuominen 2007: 13).
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Palveluohjauksella pystytddn toisin sanoen varmistamaan oikeat palvelut oikeaan tar-
peeseen. Palveluohjauksen rooli on ndhty myés sote-uudistuksessa keskeisené asia-
kaslahtdisyyden nékokulmasta erityisesti heikoimmassa asemassa olevien henkiléiden
kohdalla. (Nukarinen & Suominen 2017: 23.)

Suomessa palveluohjaus ndhdaan tarpeelliseksi etenkin Helsingin kaltaisissa suurissa
kaupungeissa, joissa palveluja ja toimintoja on olemassa paljon, sirpaloituneesti ja eri
sektorien tuottamana. Sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakkaista 10 % kayttaa jopa 80 %
resursseista. Kustannusten hillitsemisen keinona nahdaan huolellisesti toteutettu palve-
luohjaus. Palveluohjauksen keinoin pyritdan vaikuttamaan siihen 10 % asiakkaista, jotka
kayttavat eniten palveluja. (Nukarinen & Suominen 2017: 23.) Toisaalta palveluohjausta
on kokeiltu kannustavin tuloksin myds ryhmamuotoisena ennaltaehkaisevan tyon nako-
kulmasta PROMEQ -hankkeessa (Kannasoja & Kivitalo & Santala & Narhi & Ristolainen
& Tiilikainen & Joro & Hujala & Rissanen 2018: 150).

Palveluohjaus on laajasti kaytbssa eri vaestbryhmien parissa ulkomailla. Palveluoh-
jausta on tutkittu eri sairauksien yhteydessa, mutta myds ikdantyneiden parissa mm. Es-
panjassa, Ranskassa ja Japanissa. Espanjassa on selvitetty palveluohjauksen vaikutta-
vuutta liittyen uuteen sairaanhoitajan johtamaan kotihoidon malliin (Morales-Asencio &
Gonzalo-Jiménez & Martin-Santos & Morilla-Herrera & Celdraan-Mafias & Millan Car-
rasco & Garcia-Arrabal & Toral-Lépez 2008: 1-13). Ranskassa puolestaan palveluoh-
jaus on toteutettu osana sosiaalipalvelua PRISMA-hankkeen (2006-2010) puitteissa ja
yksi tutkimus on liittynyt kokemuksiin palveluohjauksesta ja palveluohjaajien rooleista
(Balard & Gely-Nargeot & Corvol & Saint-Jean & Somme 2016: 1-10). Japanissa tutki-

mus on kohdistunut vanhusten hoidon koordinointiin yhteiséssa (Shimmei 2016: 13-14).

3.5 Asiakaslahtoinen palvelujen kehittdminen sosiaali- ja terveysalalla

Asiakaslahtdisyys sosiaali- ja terveysalalla perustuu arvoihin. Asiakasléhtdisyydessa jo-
kainen ik&dantynyt nahdaan yksilona, erilaisine tarpeineen ja elamankulkuineen. Virtasen
ym. (2011) esittavét asiakaslahtdisyyden siséltavan tarvelahtdisen, ihmisarvoon perus-
tuvan tavan kohdata asiakas. Asiakasléhtdinen palvelu on dialogista ja asiakas kohda-
taan aidosti, luottamuksen ja jatkuvuuden periaatteilla. Asiakaslahtdisella palvelulla téh-

datddn myos kustannustehokkuuteen. (Virtanen ym. 2011: 18—-19.)
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Asiakaslahtdisyys tarkoittaa asiakkaan roolin kannalta muutosta aiemmasta passiivi-
sesta palvelujen kohteesta aktiiviseksi toimijaksi ja palvelujen kayttajaksi. Asiakas nah-
daan oman elamanséa asiantuntijana, joka on myoés vastuussa omaan hyvinvointiinsa liit-
tyvista ratkaisuista. Asiakaslahtbisyyden rakentuminen edellyttdd organisaatiossa riitta-
vaa ja monipuolista asiakasymmarrysta, eli moniulotteista tietoa asiakkaista. Lisaksi tu-
lee huomioida ja erottaa edellisesta asiakkaiden palveluymmarrys, eli se, minkalaisia
kasityksia asiakkaalla on palvelusta ja minkélaisia mahdollisuuksia han siind nékee

oman tilanteensa kannalta. (Virtanen ym. 2011: 18-19.)

Asiakaslahtdinen kehittdminen perustuu siihen, ettéd asiakas ndhdaan subjektina eika
objektina. Asiakas on oman elaméansa asiantuntija, jota tulee hyddyntaa palveluita kehi-
tettdessa. lhmisen kunnioittaminen ja ihmisarvon tunnustaminen ovat perusta asiakas-
l&htoisyydelle. Tassa on kuitenkin huomioitavaa se, etta asiakaslahtoisyys pitdisi vieda
arkeen asiakkaiden ja tyontekijoiden kohtaamiseen. (Stenvall & Virtanen 2012:
178-181.)

Asiakaslahtdinen kehittAminen vaatii organisaatioissa tuekseen monitasoista johtamista
ylimmasta portaasta alkaen. Johdon tulee aina toimia esimerkkind asiakkaiden osalli-
suuden edistdmisessa ja varmistaa, etté asiakkaiden tarpeet ovat etusijalla kehittamis-
tyossa. (Stenvall & Virtanen 2012: 159; Virtanen ym. 2017: 52-53.)

Johtamisella vaikutetaan ratkaisevasti organisaatioiden asennekulttuuriin. Asiakaslah-
tbisyys on helppo nimeté itseisarvoksi osaamatta kuitenkaan tarkemmin maaritella sen
tarkoitusta. Virtanen ym. (2011) huomauttavat kriittisesta suhtautumisesta asiakaslahtoi-
syyden maaritelm&én. Tarke&d on kiinnittdd huomiota siihen, miten asiakaspalvelu-
tyosséa suhtaudutaan asiakkaan ja ammattilaisen rooleihin, miten asiakkaista puhutaan
tai miten asiakaslahtoisyys néakyy tyon arjessa. Asiakaslahtéinen palvelu voidaan ndhda
asennekysymyksend myos taloudellisuuden kannalta: laadukas palvelu on kustannuste-
hokasta. (Virtanen ym. 2011: 46.)

Asiakaslahtdisen kehittamisen paaperiaatteena on palautteen keraaminen systemaatti-
sesti ja monipuolisesti erilaisten palautemekanismien avulla. Palautteen ker&&dminen voi
liittya tiettyihin yksittaisiin tilanteisiin tai yleisesti koko organisaatiota koskevaan palaut-
teeseen. (Stenvall & Virtanen 2012: 181.)
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Sosiaali- ja terveysalalla palvelujen kayttaja voi saada kasityksen, ettei hanen henkilo-
kohtaisia toiveitaan oteta huomioon. Aito asiakaslahtdinen kehittdminen ja osallistami-
nen puuttuvat. Ratkaisuna tahan voi olla asiakkaiden aanen korottaminen erilaisin me-
netelmin. Mahdollisia vaikuttamisen muotoja voivat olla esimerkiksi kayttajaraadit ja -
neuvostot, jatkuva tiedonkeruu tai erilaiset paneelit ja foorumit. Asiakaslahtoisen toimin-
nan perusta loytyy kuntalaisten arjesta. Asiakaslahtoisen toiminnan kehittamismalli hyo-
dyttdad organisaatiota ja tuottaa tuloksia. (Stenvall & Virtanen 2012: 184-190.)
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4 Tutkimuksellisen kehittamistyon toteutus

4.1 Tutkimuksellisen kehittdmistyon tarkoitus ja tavoite

Kehittamistyon tavoitteena on kehittaéa Seniori-infon jalkautuvaa palveluneuvontaa. Tar-
koituksena on saada kasitys siitd, mité ikdantyneet asiakkaat odottavat jalkautuvalta pal-
veluneuvonnalta, sekd saada ikdantyneet mukaan tiimiin suunnittelemaan palvelun si-

saltoa.

Tutkimuskysymykset ovat:

¢ Minkalaisia toiveita, odotuksia ja ndkemyksia helsinkilaisilla ikdantyneilla on Se-

niori-infon jalkautuvaan palveluneuvontaan liittyen?

e Minkalaisia jalkautuvan palveluneuvonnan kehittamisideoita Seniori-infon tyonte-

kijat ja haastateltavat ikd&ntyneet tuovat esiin haastatteluaineiston pohjalta?

4.2 Menetelmalliset ratkaisut

Laadullisen tutkimuksen tarkoitus on tuottaa uutta tietoa todellisesta elamasta mahdolli-
simman kattavasti (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2009: 161; Kananen 2012: 18). Kva-
litatiivinen tutkimus soveltuu menetelmaéksi silloin, kun tutkimusalueeseen haetaan uutta
nakokulmaa. Laadullinen tutkimus liittyy uskomuksiin, asenteisiin ja kayttdytymisen muu-
toksiin. Tutkimusaineistosta pyritdéan I0ytaméaan toimintatapoja, samanlaisuuksia ja eroa-
vaisuuksia. Siina ei pyrita yleistettavyyteen, vaan otos on harkinnanvarainen. Lahtokoh-
tana voi olla kuvata tai kasitteellistdéd uusi ilmi6. (Kankkunen & Vehvildinen-Julkunen
2013: 65-74.)

Kehittdmistytn lahestymistavaksi valikoitui laadullinen tutkimus, koska tarkoituksena on
selvittdad ikaantyneiden nakemyksia, odotuksia ja toiveita jalkautuvaan palveluneuvon-
taan liittyen. Vilkka (2015) kertoo kvalitatiivisen tutkimuksen tarkastelevan merkitysten
maailmaa. Merkitykset esiintyvét suhteista muodostuvina merkityskokonaisuuksina. Ta-
voitteena on saada selville ihmisten omia kuvauksia kokemastaan todellisuudesta. Ole-

tus on, etta kuvaukset sisaltavat ihmiselle itselleen tarkeita asioita. (Vilkka 2015: 118.)
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Tutkimuksellinen kehittdmistyd noudattaa laheisesti toimintatutkimuksen periaatteita.
Toimintatutkimuksessa pyritda&dn muuttamaan totuttuja kaytantoja. Tutkittavat osallistuvat
prosessiin aktiivisesti. Teoreettinen viitekehys, tutkimuskohteet tai -kysymykset voivat
poiketa toisistaan. Kyseesséa on erityinen tapa hahmottaa suhdetta tutkimuksen ja tutkit-
tavan todellisuuden valilla. (Kuula 2001: 10.)

Toimintatutkimusta voidaan kuvata spiraalimallina (kuvio 3), joka havainnollistaa kehit-
tamisen jatkuvuuden. Prosessi etenee alkaen suunnittelusta, edeten toteutuksen ja ha-
vainnoinnin kautta reflektointiin, jonka jalkeen toiminta toistuu uusina, samankaltaisina
kehind. Tulosten arviointi, toiminnan perustelu, toteutus ja organisointi toistuvat niin

monta kertaa, kuin on kehittdmisen kannalta tarpeen. (Toikko & Rantanen 2009: 66.)

Kuvio 3. Toimintatutkimuksen spiraalimalli. (Toikko & Rantanen 2009: 67 mukaillen)

4.3 Aineiston keraaminen

Tutkimuksellisen kehittamistytn aineiston keraaminen toteutettiin teemahaastatteluilla.
Teemahaastattelun tarkoituksena on loytaa vastaukset ennalta asetettuihin tutkimusky-
symyksiin. Lisaksi tutkijan tulee osata hahmottaa esitettyjen kysymysten ja haastatelta-
vien antamien vastausten vélinen suhde tutkimuksen viitekehyksen kannalta. (Tuomi &
Sarajarvi 2018: 75.)

Teemahaastattelussa tutkijalla on tiedossa teemat eli aihepiirit, joista keskustellaan. Tut-
kija voi tehda tarvittaessa tarkentavia kysymyksia. Teemahaastattelussa kysymysten ei
tarvitse olla tietyssa jarjestyksessa ja siind keskitytadn henkilon omiin kokemuksiin ja
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merkityksen antoihin. (Hirsjarvi & Hurme 2008: 47-48, Vilkka 2015: 124.) Tutkimukselli-
sen kehittamistydn haastattelu oli suunniteltu kolmen teeman mukaisesti: ymparisto,

kohtaaminen ja vélineet.

Teemahaastatteluissa kaytettiin puolistrukturoitua teemahaastattelun runkoa (lite 2).
Hirsjarven ja Hurmeen (2010) mukaan puolistrukturoidussa haastattelussa jokin haas-
tattelun nékdkohta on voitu ly6da lukkoon, mutta ei kaikkia. Aihepiirit haastattelussa ovat
kaikille samat, mutta haastateltavat voivat kertoa omin sanoin vastauksensa. (Hirsjarvi
& Hurme 2010: 47-48.)

Haastattelurungossa jokaisen teeman alle oli jaoteltuna erikseen teemaa kuvaavia véljia
kysymyksid. Haastattelujen aikana esitettiin tarvittaessa tarkentavia kysymyksia. Haas-
tateltavat myos vastasivat valilla spontaanisti suunniteltuihin kysymyeksiin, jolloin kysy-
mysjarjestys mukautui keskusteluun sopivaksi. Lopussa haastateltavilla oli mahdollisuus

tuoda esiin vapaita kommentteja aiheeseen liittyen.

Teemahaastattelut toteutettiin kahta haastattelua lukuun ottamatta ryhmille. Hirsjarvi ja
Hurme (2010) katsovat ryhnmé&haastattelun eduiksi kustannustehokkuuden lisdksi haas-
tattelutilanteen rennon luonteen, jolloin vastauksien saaminen helpottuu. (Hirsjarvi &
Hurme 2010: 63.) Tama saattaa mahdollistaa myos kokemusperaisten nakemysten roh-
keampaa esiin tuomista. Toisaalta rynmé&haastattelutilanteessa tulee huomioida mahdol-
liset valtasuhteet ja muut ryhmadynamiikkaan liittyvéat seikat, jotka voivat vaikuttaa haas-
tattelun kulkuun (Hirsjarvi & Hurme 2010: 63). Tutkijan onkin siksi osattava toimia haas-

tattelutilanteessa tukien yhdenvertaista osallisuutta ryhméassa (Vilkka 2015: 126).

Ryhmahaastattelun voidaan katsoa olevan kustannustehokasta ja tietoa tehokkaasti
tuottavaa. Ryhmahaastattelun erityispiirre on haastateltavien valinen vuorovaikutus.
(Pietilda 2017: 112-113.) Heikkilan (2008) mukaan haastattelijan tehtéava on ohjata kes-
kustelua ja antaa tilaa vuorovaikutukselle. Ryhmakeskustelulle ominaista on sen moni-
aanisyys. (ks. Pietilda 2017: 113). Menetelmaksi valikoitui ryhmahaastattelu, jotta haas-

tattelutilanteesta muodostuisi keskusteleva ja ideoiva.

Ryhmahaastattelu on eri asia kuin ryhmékeskustelu. Ryhmé&haastattelun keinoin on tar-
koituksena saavuttaa etukateen maaritellyt tutkimustavoitteet. (Ruusuvuori & Tiittula

2005: 23). Ryhmahaastattelu eroaa ryhmékeskustelusta myos roolien kautta. Esimer-
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kiksi Boddy (2005) tuo esiin, etta ryhmahaastattelussa haastattelija johdattaa keskuste-
lua suunnitelmallisesti eteenpdin, eikd tarjoa teemoja ryhman keskinaista keskustelua
varten. Haastattelija esittdd kysymyksia, joihin ryhman jasenet vastaavat vuorotellen.
(ks. Ruusuvuori & Tiittula 2005: 223-224 mukaan.) Ryhmakeskustelu rakentuu enem-
min haastateltavien valisen vuorovaikutuksen, kuin haastattelijan ja haastateltavien kes-

kinaisen, tavoitteellisen dialogin pohjalta.

Hirsijarven ja Hurmeen (2010) mukaan ryhmahaastattelu voidaan n&dhda keskusteluna,
jonka tavoite on vapaamuotoinen. Haastateltavat tuottavat monipuolisesta tietoa tutkit-
tavasta ilmiostd ja kommentoivat asioita spontaanisti. Haastattelija puhuu useille haas-
tateltaville yhtéa aikaa, mutta tilanteessa mahdollistuu myds kysymyksien esittaminen yk-

sittaisille ryhman jasenille. (Hirsjarvi & Hurme 2010: 61.)

Haastatteluissa esiintyi ryhmahaastattelun ja ryhmakeskustelun piirteita. Haastattelun
muotoon vaikutti pitkalti ryhméan keskindinen dynamiikka. Ryhmien dynamiikat erosivat
toisistaan hyvin paljon. Kahden ryhman haastattelu muodostui selvasti hyvinkin keskus-
televaksi, kun muissa ryhmissa keskustelu kdynnistyi uudelleen vasta haastattelijan ky-

symyksesta.

4.4 Haastatteluun osallistujat

Alun perin ajatuksena oli l6ytaa haastatteluihin soveltuvia ryhmia Seniori-infoon kronolo-
gisesti ohjautuvien yhteistyopyyntdjen perusteella. Yhteistyopyynnot tulevat Seniori-in-
foon eri yhteydenottokanavien kautta. Tarkoituksena oli ndin valttda haastateltavien va-
likoiminen. Haastateltavien l6ytdmisen tehostamiseksi paatettiin kuitenkin ottaa yhteytta

kaikkiin tahoihin ja yhteisty6verkostoihin, jotka soveltuvat kehittamistydn kohderyhmaan.

Haastateltujen tuli olla potentiaalisia Seniori-infon jalkautuvan palveluneuvonnan kaytta-
jia eli yli 65 -vuotiaita henkil6ita, jotka voisivat hakeutua jalkautuvan palveluneuvonnan
piiriin tai ovat sellaista mahdollisesti joskus kaytt&dneet. Haastateltujen tuli kyeta ilmaise-
maan nakemyksiaan, eli heilla ei voinut olla vahaistd suurempia kognitiivisia vaikeuksia,

jotka vaikuttaisivat toimijuuteen tai paatoksentekokykyyn.

Ajankohtana loppukevét osoittautui hankalaksi seka I0ytaa etté toteuttaa haastatteluja,

silla monet kokoontuvat ryhmét olivat jo kesatauolla. Osa ryhmien yhteyshenkilgista toi-
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voi uutta yhteydenottoa syksylla. Taman vuoksi kesan 2019 aikana aloitettiin yksilohaas-
tattelut, mikali soveltuvien ryhmien I6ytaminen venyisi liian pitkalle kehittamisty6n kan-
nalta. Kesalla 2019 tehtiin kaksi yksil6haastattelua ja kaksi ryhmahaastattelua. Loput
ryhmahaastattelut toteutuivat syksyn 2019 aikana

Lopulta haastateltiin yhteensé nelja eri kokoista ryhm&a ja tdman lisdksi tehtiin kaksi
yksilohaastattelua. Ryhmien sukupuolijakauma oli naisvoittoinen. Haastatteluihin osallis-
tui yhteensa 39 henkil6a, joista miehia oli kahdeksan ja naisia 31. Huomioitavaa kuiten-
kin oli, ettd suurimmasta ryhmasté kaikki eivat osallistuneet haastatteluun, vaikka olivat

tilanteessa mukana. Kaikki haastateltavat olivat yli 65 -vuotiaita.

4.5 Havaintoja haastattelutilanteesta

Haastattelun alussa kerrottiin lyhyesti Seniori-infon toiminnasta ja jalkautuvasta palvelu-
neuvonnasta seka tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksesta ja tavoitteesta. Haas-
tatteluihin, sek& my6hemmin toteutettavaan tydpajaan pyydettiin lupa suostumuslomak-
keella (lite 1). Haastateltaville kerrottiin, ettd haastattelut nauhoitetaan ja aukikirjoite-
taan. Samalla korostettiin, ettd ketddn ei voida tunnistaa aineistosta tai lopullisesta
tyosta. Kehittdmistydsta oli mahdollisuus kieltaytyd, missd vaiheessa tahansa ja tasta

tiedotettiin osallistujia.

Haastattelutilanteeseen otettiin mukaan kuvia, joilla havainnollistettiin mité jalkautuvalla
palveluneuvonnalla Seniori-infon tydssa tarkoitetaan. Kuvien tarkoitus oli auttaa haasta-
teltavia hahmottamaan jalkautuva palveluneuvonta laajemmaksi kokonaisuudeksi, kuin

pelkaksi neuvontapisteeksi tietyssa paikassa.

Osallistuimme keskusteluun haastattelutilanteessa. Haastattelimme ja havainnoimme ti-
lannetta kirjoittaen samalla yl6s muistiinpanoja. Pienet ryhmat olivat suuria ryhmia aktii-
visempia keskustelemaan. Osassa ryhmisté aiheeseen liittyvaa keskustelua syntyi spon-
taanisti, ilman kysymyksia. Suurimman ryhman (20 henkil6d) haasteeksi muodostui se,
ettd haastateltavat vastasivat kysymyksiin, mutta varsinaista keskustelua ei juurikaan
tapahtunut. Ryhman kokoon vaikutti todennékdisesti se, ettd ryhma oli unohtanut haas-

tattelun olevan osa heidan kokoontumistaan.

Haastattelut tehtiin ryhmien omissa kokoontumispaikoissa, joten tdmé& auttoi luomaan

rennon ja luottamuksellisen ilmapiirin. Yksilohaastattelut tehtiin Seniori-infon toimistolla.
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Osa haastateltavista toi esiin, ettd heilla ei ole kokemusta palvelujen kayttdmisesta, joten
tutkimuksen kysymyksiin vastaaminen on vaikeaa. Tassd huomattiin, etta asiakkaat ei-
vat mieltdneet esimerkiksi palvelukeskustoimintaa palvelujen kayttdmiseksi. Toisaalta
haastateltavat toivat esiin mygs sitd, ettd osaavatko he vastata kysymyksiin oikein. Haas-
tateltaville korostettiin useaan otteeseen, etta ei ole olemassa oikeita tai vaaria vastauk-

sia.

Haastattelun aikana haastateltavia muistutettiin tarvittaessa, mita jalkautuvalla palvelu-
neuvonnalla tarkoitetaan. Taman lisdksi haastattelija tarkensi vastauksia ja esitti lisdky-

symyksia, mikali jokin vastaus tarvitsi lisdselvennysta.

4.6 Aineiston analyysi

Litteroinnilla eli aukikirjoittamisella tarkoitetaan aineiston puhtaaksi kirjoittamista sanasta
sanaan (Hirsjarvi & Remes, Sajavaara 2009: 222). Jokaisen haastattelun jalkeen ai-
neisto litteroitiin, eli aukikirjoitettiin puhtaaksi sana sanalta. Litterointi tehtiin jo samana
paivana tai haastattelua seuraavana paivana, haastattelun ollessa viela tuoreessa muis-
tissa. Jo litteroinnin aikana aineistossa alkoi olla havaittavissa tutkimuskysymyksen kan-

nalta merkityksellisia asioita.

Litteroinnissa erotettiin haastattelijan ja vastaajien puheenvuorot erikseen. Vastaajien
yksiléiminen tunnistetiedoilla ei ollut kehittamistyon kannalta tarpeellista. Koodasimme

erikseen vain ryhmat ja yksilohaastattelut (esim. R1=ryhma 1 ja Y1=yksilo 1).

Litteroinnin teki haastavaksi usean henkilén puhuminen samaan aikaan. Tallennetta
kuunneltiin useampaan kertaan, jotta kaikki puhuttu tieto saatiin kirjoitettua ylgs. Litte-
rointivaiheessa jatettiin pois joitakin vastaajien esiin tuomia asioita, joilla ei ollut merki-
tysta tutkimuksen nakékulmasta tai jotka poikkesivat aiheesta taysin. Aineistoon Kirjattiin

lyhyesti, mité osia on jatetty pois, esimerkiksi paivan kuulumiset.

Tutkimuksellisen kehittamistydn litteroitua aineistoa kertyi yhteensa 37 ja haastattelut
vaihtelivat kestoltaan puolesta tunnista tuntiin. Aineisto analysoitiin aineistolahtdisella si-
sallonanalyysilla. Tuomi ja Sarajarvi (2018) esittavat, etta aineistolahtdisessa sisal-
I6nanalyysissa havaintoyksikét valitaan aineistosta tehtavanasettelun mukaisesti. Ana-

lyysi tiivistéda aineiston selked&dn muotoon havittAmatta sen siséltamaa tietoa. Aineistosta
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luodaan mielekas, selkea ja yhtenainen kuvaus tutkittavasta ilmiosta. (Tuomi & Sarajarvi
2018: 108, 122.)

Aineiston analysointi aloitettiin alustavasti jo ennen viimeista haastattelua. Aineistossa
toistui tdssé vaiheessa jo samat asiat eli saturaatiopiste oli saavutettu. Aukikirjoitettua
aineistoa kaytiin l1api useampaan kertaan, etsien aineistosta tutkimuskysymyksen n&ko-
kulmasta oleellisimpia asioita karsien pois kaiken ep&oleellisen. Tuomen ja Sarajarven
(2018) mukaan siséllonanalyysin ensimmaisessa vaiheessa alkuperainen aineisto pel-
kistetddn eli redusoidaan niin, ettd aineistosta poistetaan kaikki tutkimuskysymykselle
epaolennainen pois (Tuomi & Sarajarvi 2018: 123). Taman jalkeen pelkistetyt ilmaukset

listattiin, kuitenkaan kadottamatta niiden yhteytta alkuperaiseen aineistoon.

Pelkistamisen jalkeen aineisto ryhmiteltiin eli klusteroitiin. Pelkistetyista ilmauksista et-
sittiin samankaltaisuuksia ja eroavaisuuksia. Samaa ilmitta kuvaavat asiat ryhmiteltiin ja
niista muodostettiin alaluokat. Luokittelun tarkoituksena oli tiivistad aineistoa. Aineiston
klusteroinnin jalkeen tuli aineiston abstrahointi eli kasitteellistAminen. Aineiston luokitte-
lua jatkettiin siten, ettd alaluokista muodostettiin ylaluokkia ja edelleen niista paaluokkia,
jotka nimettiin aineistosta nousevan ilmién mukaan. Lopuksi nistd muodostettiin yhdis-

tava luokka, joka vastasi tutkimuskysymykseen. (Tuomi & Sarajarvi 2018: 123-125.)

Taulukko 2. Esimerkki analyysitaulukosta

Alaluokka Ylaluokka Paaluokka | Yhdistava
luokka

Asuinalue Lahialue Lahialueen Lahella olevat
palvelut

palvelut

Keskus Palvelut

Asiointipaikka

Kavelemiseen vaikuttavat teki- | Siirtymisten vaikeus Saavutetta-

jat vuus
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Kulkemisen vaikeudet

Palvelun sijainti suhteessa toi- | Palvelujen huono saavu-
mintakykyyn tettavuus

Kokemukset puutteista alueen
palveluissa

Liikkeelldoloaika paivisin Asiointiaika

Kotona olemisen aika iltaisin

Henkildkohtainen neuvonta Jatkuvuus

Kontaktin jatkuvuus

Tyontekijan pysyvyys

Aineiston analysointi oli monivaiheinen prosessi. Analyysin tekeminen vaati useaan ot-
teeseen paluuta alkuperaisen aineiston darelle varmistamaan, ettéd vastaajien esiin tuo-
mat asiat oli ymmarretty oikealla tavalla eika alkuperaista tekstia tulkittu liikaa. Eri luok-
kien muodostaminen tuntui alkuun haastavalta ja vaati pitkallistd prosessointia ja muok-
kausta. Lopulta saatiin muodostettua tutkimuskysymykseen vastaavat kuusi yhdistvaa

luokkaa.

Esimerkissa (taulukko 2) kuvataan yhden yhdistavan luokan jakautuminen péaéluokkaan
seka yla- ja alaluokkiin. Esimerkissa yhdistavana luokkana on lahella olevat palvelut ja
saavutettavuus. Yhdistava luokka muodostui paaluokista lahialueen palvelut ja saavu-
tettavuus. Paaluokat koostuivat ylaluokista, joiden alta l16ytyvat alaluokat. Alaluokat on
muodostettu pelkistetyista ilmauksista. Pelkistetyt ilmaukset on jatetty pois esimerkki

taulukosta.
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Yhdistavista luokista muodostettiin viel& kokoavat kasitteet. Kasitteiksi muodostuivat lo-
pulta toiveet palveluneuvontaa kohtaan, sosiaalinen vuorovaikutus ja tuki sekéa neuvon-
taty0. Toiveet palveluneuvontaa kohtaan muodostui yhdistavista luokista lahialueen pal-
velut ja saavutettavuus. Sosiaalinen vuorovaikutus ja tuki muodostuivat yhteydenotta-
mista estavista tekijoista, toiveista psyykkis-sosiaalisesta tuesta ja ikaantyneiden koke-
muksista sosiaalisista suhteista ja yhteiskunnan ulkopuolelle jaamisesta. Kokoava kasite
neuvontatyd® muodostui palveluneuvojan vuorovaikutustaidoista ja neuvonnan selkokie-

lisesta materiaalista.

Aineistolahtoisessa siséllonanalyysissa ei pystyta etukateen maarittelemaén, minka ta-
soisia luokkia aineistosta muodostuu. Pa&ddyimme muodostamaan yhdistavista luokista
viela edelleen kokoavat kasitteet tulosten selkeyttdmiseksi. Tulososio otsikoitiin kokoa-
vien kasitteiden mukaan. (Tuomi & Sarajarvi 2018: 122-123.)
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5 Tulokset

Haastatteluaineiston analysoinnin tuloksena muodostettiin kolme kokoavaa kasitetta: toi-
veet palveluneuvontaa kohtaan, sosiaalinen vuorovaikutus ja tuki sekd neuvontatyo,
jotka esittelemme tassa luvussa. Kokoavat kasitteet on avattu analyysin yhdistavien
luokkien mukaan tekstin selkeyttdmiseksi. Tulokset vastaavat tutkimuskysymykseen,
minkalaisia toiveita, odotuksia ja ndkemyksia helsinkilaisilla ikdantyneilla on Seniori-in-

fon jalkautuvaan palveluneuvontaan liittyen.

5.1 Toiveet palveluneuvontaa kohtaan

Analyysin kokoavista luokista ensimmainen tuo esille haastateltujen konkreettisia toi-
veita palvelun sisalt6on liittyen. Toiveet koskevat palvelun sijaintia, ajankohtaa, seka tar-

vetta henkilokohtaiseen neuvontaan.

Lahialueen palvelut ja saavutettavuus

Haastateltavat toivoivat, ettd neuvontapiste sijaitsee kdvelymatkan paassa kotoa tai hy-
vien kulkuyhteyksien varrella. Kuljetuspalvelu tai helppo bussireitti mahdollistaa siirtymi-
sen mya@s toisen kaupunginosan alueelle. Neuvontaa toivottiin ensisijaisesti oman kodin
l&heisyydessa ja esiin nostettiin myds paikat, joissa vietetdén aikaa, hoidetaan asioita
tai kdydaan lounaalla. Eréind neuvonnalle soveltuvina paikkoina mainittiin erilaiset kes-
kukset, kuten terveyskeskus, monipuolinen palvelukeskus tai ostoskeskus. Haastatelta-

vat kertoivat hoitavansa mielelladn useamman asian samalla asiointikerralla.

Joo se kauppakeskus, niin siindh&dn on semmonen tila. Se on aivan oiva paikka
siin& lapikulkupaikkana ku ihmiset kulkee ohi.

Tietysti toi, mitd x sanoo, ettd lounasaikaan, koska silloin pdasee yhdella kyydilla
syomaan ja samalla voi hoitaa muitaki tammgsia asioita, mita tulee. Sama kuin
taalla palvelukeskuksessa.

Haastateltavat toivat erityisesti esille toimintakykyyn liittyvia asioita, kuten liikkumisen
vaikeuksia talla hetkella tai l1&hitulevaisuudessa. Osa kykenee talla hetkella kayttamaan
julkisia likkennevélineita tai likkumaan lyhyitéd matkoja jalkaisin. Epavarmuutta kuitenkin
heratti esimerkiksi alueelliset eroavaisuudet palvelujen saatavuudessa. Haastateltavien
kokemuksien mukaan eri sektoreilla toimivien palveluntuottajien yhteisty6 alueen asuk-

kaiden kanssa on vaihtelevaa.
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Sellaiset, jotka ovat huonojalkaisia, niin kuin mina, eivat pysty menna, eivat millaén
muulla, kuin taksilla...se jaa pieneksi se ihmisten kohtaaminen.

...meiltéd puuttuu palvelukeskus, meil ei oo mitdén... Kaikki on yksityistéa mité taalla
on ollu. Tanne ei oo mitddn tammaostad kunnallista palvelua vield tahan paivaan
mennessa oikeen saatu. Siitd johtuu, etta ollaan kauheen sivussa naista asioista.

Lahes kaikissa haastatteluista mainittiin ik&d&ntyneiden liikkuvan paivisin kodin ulkopuo-
lella. Tah&an mainittiin vaikuttavan pelot, kuten pelko kaatumisesta erityisesti talviaikaan.
Haastatteluissa korostettiin yksin asumisen lisadavan pelkoja. Asiointi mahdollisuutta toi-
vottiin virka-aikaan, painottuen keskipéaivalle. lltaisin korostui itselle mielekds tekeminen

kotona, kuten televisio-ohjelmien katseleminen.

...Heti kun alkaa hamartda, vanhojen ihmisten liikkuminen loppuu. Se on se pelko,
ettd tapahtuu jotain, kaatuu ja muuta. Varsinkin, jos yksin asuu.

Jalkautuvalta palveluneuvonnalta toivottiin mahdollisuutta kasvokkaiseen, henkil6kohtai-
seen neuvontaan. Haastateltavat toivat esiin arvostavansa mahdollisuutta asioida sa-
man palveluneuvojan kanssa tarpeen vaatiessa, jotta asiaansa ei tarvitse kertoa monta
kertaa eri henkiltille. Vaihtoehtoisesti ehdotettiin, etté palveluneuvoja voisi ottaa yhteytta
asiakkaaseen jonkin ajan kuluttua tapaamisesta. Talloin asiakas saisi vastauksen jal-
keenpéain herénneisiin kysymyksiin.

Niin puhelimitse voi hoitaa, mutta siis kyllah&n moni haluaa tietysti ihan nokakkain,
vanhat ihmiset varsinkin, jos on jotain tarkeeté asiaa.

Moni voi olla niin arka, et kun nyt asia on hoidettu nain ja sit huomaakin et voi jukra
kas, kun ma en nyt huomannut sanoa tata ja tatd, niin sit ei arvaakaan enaa tai
kehtaa ottaa yhteyttd uudestaan. Niin sitten tammaonen jalkiyhteys, niin sit voi sa-
noa et mulla tuli nyt viela tdmmaonen asia mieleen.

5.2 Sosiaalinen vuorovaikutus ja tuki

Analyysin toinen kokoava luokka kasittelee haastateltujen ndkemyksia ja toiveita liittyen

yhteydenottamista estavin tekijoihin ja psyykkis-sosiaaliseen tukeen.
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Yhteydenottamista estavia tekijoita

Haastatteluissa ilmeni yksilollisid tekijoita, jotka estavat yhteydenottamista palveluneu-
vontaan. Yhteydenottamisesta keskusteltiin sek& kasvokkaisen kohtaamisen, etté puhe-
linkontaktin osalta. Haastateltavat kuvailivat tapakulttuuria, johon liittyy kasvatuksessa
opitut asiat, kuten itsendisen parjaamisen vaade ja turhan kyselemisen vélttdminen. He
vertasivat kasvatuksellisia eroja nykypaivaan ja kokivat, ettd nuoremmat sukupolvet ovat

rohkeampia ottamaan kontaktia.

Pienesta asti on tolkutettu, etta pitaa parjata.

Kynnys nayttdd olevan hirveen korkee tota meidan ikaisilla ihmisilla ottaa yh-
teytta...se on se lapsena saatu kasvatus..tdman paivan lapset ja nuoret eivat ole
sellaista koulutusta saaneet.

Luonteenpiirteiden, kuten ujouden ja arkuuden mainittiin monessa haastattelussa nosta-
van kynnysta yhteydenottoon. Ikaantyneet eivat kehtaa tai uskalla ottaa kontaktia, vaikka
tarvitsisivat neuvoja tai apua. Taman lisksi negatiiviset kokemukset aiemmista kohtaa-
misista vaikuttavat negatiivisesti palvelujen kayttoon. Haastateltavat toivat esiin aliar-
vioivaa ja vahattelevaa suhtautumista, seka toisen ylapuolelle asettumista, jonka he oli-
vat kokeneet palvelutilanteissa epamiellyttivaksi. Haastateltavat toivat esiin aliarvioivaa
ja vahattelevaa suhtautumista, seka toisen ylapuolelle asettumista, jonka he olivat koke-

neet palvelutilanteissa epamiellyttavaksi.
Ujoissa on paljon potentiaalia, mutta ei saa sita ulos, ei uskalla ottaa yhteytta.

Minusta on vastenmielistda, kun mulle tullaan puhumaan niin ettd "voi voi, mit&
sulle...” Semmonen lassyttaminen ja toisen aliarviointi, niin et "se on jo noin vanha,
et se ei ymmarra yhtdadn mitééan, et sille ei voi kunnolla puhua

Toive psyykkis-sosiaalisesta tuesta

Haastatteluissa perddnkuulutettiin kaikkien ihmisten vastuuta auttaa toisiaan. Ryhmissa
keskusteltiin naapuriavusta, erilaisista yhteisdista ja lahipiiristd, mutta myds tuntematto-
mien henkildiden huomioimisesta ja avun tarpeen tunnistamisesta. Esiin nostettiin muun
muassa kaupunkikulttuurin vaikutus ihmisten keskindiseen kohtaamiseen. Erés haasta-
telluista mainitsi myos, ettd yksilon auttamisella on positiivinen vaikutus koko yhteiskun-

taan.
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Ja se on my6s kaupunkikulttuurissa hyvin tarkee. Maaseudulla melkeen naapurit
huolehditaan - seurataan nouseeks sieltd savua, onks siella verhot auki - posti-
laatikolla, ennen kuin mennaan kattomaan. Eih&n taalld, jos naapuri saa olla puoli
vuotta kuolleena naapurihuoneistossa.

Mutta jos nékee joku semmosen henkisen hadéan, niin sitd pitaa kylla auttaa. Paljon

auttaa sitten yhteiskuntaa, kun saa tasapainoon tallaisen tuskastuneen ja rauhat-

toman ihmisen, joita nykydan on paljon.
Haastateltavat korostivat kaikkien ihmisten tarvetta tulla kuulluksi ja kohdatuksi. He ku-
vailivat omaa sosiaalista kanssakaymistdan ja mainitsivat sosiaalisia verkostoja, kuten
erilaisia yhteis6ja, joissa he viettavat aikaa. Yhteisdilla tarkoitettiin esimerkiksi erilaisia
yhdistyksi&, naapurustoja, kaveriporukoita tai palvelukeskuksen ohjattuja ryhmia. Naissa
yhteisdissa he jakavat samankaltaisia huolia ja mielenkiinnon kohteita. Monesti he elavéat
samanlaisissa elamantilanteissa, jolloin se mahdollistaa asioiden jakamisen ja tiivimman

yhteydenpidon.

Taalla ainakin on aika hyvin monenlaisia asioita esilla. Taalla ollaan niin paljon
ihmisten kanssa tekemisissé, jotka ovat véhan samantapaisissa olosuhteissa. Sa-
manlaiset asiat kiinnostaa, niin sita tulee helpommin yhteydenpitoakin...

5.3 lk&antyneiden kokemuksia sosiaalisista suhteista ja yhteiskunnan ulkopuolelle
jddmisesta

Ikaantyneet toivat esiin nakemyksia yksindisyydestd. He toivat esiin yleista huolta yksin
jAavista ikdantyneista. Haastateltavat kuvasivat aihetta tarkemmin lahinna tuttavien ko-
kemusten kautta. Kuvauksissa toistuivat yksin asuminen ja elinpiirin kapeutuminen kotiin

seka kontaktien puute.

Jos on néin et on oikein yksindinen sielu ja m& tunnen tdmmaosia jotka ei lahe
mihink&&n kotoota yleensa ja sit ne kuolee sinne monet. Kun ei ole semmosia ka-
vereita jotka pitdis yhteytta.

Yhteydenpidot on niin véhissa, etta jos ei muuten, niin sitten laitetaan viestia, etta
edes mainoksia kiitos..

Kontaktien puute kosketti sosiaalisia verkostoja, mutta myds tiedon saantia. Muuta-
massa haastattelussa pohdittiin sita, miten saada ulkopuolelta kontakti yksin jaéviin ja
syrjaytymisriskissa oleviin ihmisiin. Ratkaisuksi ehdotettiin esimerkiksi tiedon véalittdmi-
nen l&hipiirin kautta tai vapaaehtoisen juttukaverin tapaaminen asiakkaan kaytossa ole-

vien palvelujen kautta.

Millah&an tavalla saatais ihan yksilgille se tieto ikdantyneiden palveluista? Ei voi
tietenkdan l&hestyéd henkilokohtaisesti kaikkia ihmisid, mutta varmaan on paljon
semmosia vanhuksia, joita tieto ei tavoita ja he ei tiedd, mista sit tietoa saa.
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Ikaantyneiden ndkemysten mukaan byrokratia aiheuttaa vaikeuksia erityisesti erilaisten
lomakkeiden kasittelyssé ja tukien hakemisessa. Palvelujen saamisen kriteerit ovat vai-
keasti ymmarrettavia ja kieli vaikeaselkoista. Ikaantyneilla ei valttAmatta ole tietoa omista

oikeuksistaan, eika tukia osata hakea.

No sanotaan esimerkkind Kelan tuet tai joku muu tdmmaonen..toimeentulotuki tai
muu. Naé on aika monimutkaisia sdanttja ndissa. Eika ne vanhat ihmiset 0o niita
lukenu eika osaa niitéa eika valttaméattd ees ymmarra.

Yhteiskunnan nopea muutos ja palvelujen sahkdistyminen aiheuttavat ikaantyneille ul-
kopuolisuuden ja syrjddn jddmisen tunteita. Ikdantyneet kokevat, ettd heille osoitetaan
kohtuuttomia vaatimuksia yhteiskunnan osalta samalla, kun palveluvalikoimaa supiste-
taan. Ryhmahaastatteluissa nousi esiin laskujen maksaminen ja palvelujen sahkdistymi-
seen liittyvat erilaiset arjen pulmat. Jotkut haastateltavat toivat esiin myds sen, etta tie-
tokoneen tai internetin kaytolle voi l6ytya tarve etenkin palvelujen hoitamisessa, joko

tyontekijan kanssa tai itsenéisesti.

Jos me on 60 vuotta opeteltu silleen, ettéd nyt meidan pitda viimeisella vartilla osata
kaikkia tuollaisia (s&hkoisia pankkipalveluja)...

Kyll& meidan taytyy nyt ruveta miettiin kuinka tdd maailma muuttuu, etta aina on
mahdollista myds se, ettd ihminen haluaa samalla itsekin kattoo netista jotain.

5.4 Neuvontatyd

Analyysin kolmas kokoava luokka muodostuu haastateltujen odotuksiin palveluneuvojan

hyvid vuorovaikutustaitoja, sek& neuvonnan selkokielisid materiaaleja kohtaan.

Palveluneuvojan vuorovaikutustaidot

Palveluneuvontatydssa ja ikdantyneen kohtaamisessa nahtiin trkedna palveluneuvojan
vuorovaikutuksellinen osaaminen. Lahes kaikissa haastatteluissa mainittiin lasna oleva
kuunteleminen ja useassa puheenvuorossa toistui vastavuoroisuuden tarkeys. Palvelu-
neuvojalla toivottiin olevan riittavasti aikaa kuulla asiakkaan asiat ja keskittymiskykya
kuunnella kokonaisvaltaisesti. Keskustelussa koettiin tarkedksi, ettd palveluneuvoja

kayttaa asiakaslahtoista kielté ja arvostaa ikddntyneen oman elaman asiantuntijuutta.

Kyllahan se varmasti tarkeeta tuo, ettd kuullaan ja kuunnellaan. ... Jos toinen te-
kee vaan jotain muuta ja ramplaa puhelinta niin eihan siind mitéén jarkea ole..

metropolia.fi [ﬂMetropolia



31

...Et se pitéda se puhe olla sen mukaista, kun se asiakas puhuu. Jos nakee, etta
asiakas tulee hitaasti ja hakee sanoja ja jos panee tayden tykityksen ammattikie-
lelld, niin ohi menee, ettéd suhahtaa ihan varmaan. Eli semmoista peruskielenkéyt-
toa..
Neuvontatilanteen toivottiin olevan turvallinen. Ikdantyneet arvostavat myonteista ilma-
piiria, joka ilmenee turhan virallisuuden karsimisena ja tasavertaisuutena. Keskustelun
palvelutilanteessa toivottiin olevan ennemmin rentoa jutustelua, kuin virallista informoi-

mista.
Ei ylh&alta alas. Ei ei, vaan tavallaan kaks ihmista keskustelee samantasoisesti.

Minun mielesté ainakin niin, ettd se ei saa olla millaén tavalla pelottava se tilanne.
Ei millaan, siis jannittavakaan. Etté pitaa olla hyvin luonnollinen, jos néin voi sanoo.

Turvallista ilmapiiria ja luotettavuutta neuvontatilanteessa edistaa yksityisyyden turvaa-
minen, kuten mahdollisuus henkildkohtaiseen neuvontaan erillisessa tilassa. Erityisesti
arkojen asioiden kasittely yksityisesti koettiin tarkeéksi. Haastateltavat pohtivat, etta yk-
siléllinen tilanne ja asian sisaltd vaikuttavat osaltaan siihen, onko tarvetta keskustella
yksityisemmin.

Ei se aina tartte olla, mutta sellaisiakin paikkoja olisi hyva olla, koska jos on arkoja

kysymaan, jos on arkoja asioita omasta mielestaan, ei ole tottunut asioitansa tuo-
maan julki, ei taallakaan kaikki niin halua kertoa mitddn ihan yksityista..

Mun mielestéa n&a johtuu just siitd minka tyyppinen murhe sulla on...et jos tosiaan
semmonen, esimerkiksi mielenterveysihmiset, puhuuko ne mielelldan kadulla asi-
oista. Etta kylla ma sanon et pitéis olla joku semmonen paikka, missa vois rau-
hassa puhua.

Neuvonnan selkokielinen materiaali

Kaikista haastatteluista nousi tarve palveluneuvonnan selkokieliselle materiaalille. Mate-
riaalin toivottiin olevan kirjallisessa muodossa. Osa haastateltavista toivoi suullista neu-
vontaa, mutta kirjallista materiaalia tueksi. Kirjallisen materiaalin tarvetta perusteltiin kog-
nitiivisilla vaikeuksilla, kuten oppiminen, muistaminen ja hahmottaminen, jotka hankaloit-
tavat asioimista ja tiedon sisaistamista palveluihin liittyen. Esimerkkina ikdantyneet ker-

toivat kasittelevansa laskuja mieluummin paperisessa muodossa.

Joo kyll& mieki sanon mielellani, ettd mie otan mieluummin paperilaskun, kun mulla
menee jotenkin hukkaan ne tietokoneella maksetut, kun mie en saa niista mitaan
vahennyksid milloinkaan, kun ne on aina hukassa, mutta paperilasku on, kun mie
oon kirjoittanut siihen, ettd milloin mie oon sen maksanut...
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Puhelimessa saatu tieto on aika paljon sen oman muistisysteemin varassa, kun
saa paperilla sen tiedon, se ei pyyhkiydy pois sieltd itsestaan.

Lahes jokaisessa haastattelussa mainittiin kaupunginosalehdet hyvana vaihtoehtona
kertoa ikaantyneiden lahialueiden palveluista. Kaupunginosalehdet tavoittavat ikaanty-
neita kattavasti Helsingissa ja ne ovat maksuttomia. Useat haastateltavat kertoivat luke-

vansa naita lehtia mielellaan.

No semmosissa lehdissa, esimerkiksi se Helsinki Metro..mikd se on nyky-
aan..Semmosissa, kun ne on ilmaislehtid, niin ne menee tammdsille, joilla ei ole
Hesaria.

Paikallislehdessé on juur semmosia asioita kasiteltynd. Siitéd saa vinkit joistakin
tapahtumista..mihin on apua helposti saatavissa, eiké tarvitse l&hted kuinka pit-
kalle tiedustelukierrokselle.

5.5 Yhteenveto tuloksista

Jalkautuvan palveluneuvonnan toivottiin sijaitsevan lahialueella, erilaisissa paikoissa,
joissa hoidetaan arjen asioita tai vietetdén aikaa. Palvelujen &érelle paasya liikkkumisky-
vyn mahdollisen heikentymisen kannalta pohdittiin. Kaupunginosien eri alueilla koettiin
vaihtelua palvelujen saatavuudessa. Nakemysten mukaan ikdantyneet liikkuvat keski-

paivan aikaan ja valttavat liikkumista kodin ulkopuolella iltaisin.

Jalkautuvan palveluneuvonnan toivottiin tapahtuvan kasvokkain ja mielella&n saman pal-
veluneuvojan kanssa. Vaihtoehtoisesti palvelun jatkuvuutta koettiin edistdvan palvelu-

neuvojan yhteydenotto tapaamisen jalkeen.

Useassa haastattelujen puheenvuorossa mainittiin luonteenpiirteisiin ja tapakulttuuriin
littyvid tekijoitd, jotka suoranaisesti estdvat yhteydenottamista palveluneuvontaan.
Haastateltavat toivat myds esiin aiempien negatiivisten kokemusten vaikuttavan palve-

lujen kayttdéon.

Haastatteluissa keskustelua heratti kaikkien yhteinen vastuu huolehtia toisistaan. Esille
nostettiin jokaisen tarve tulla kohdatuksi ja kuulluksi. Erilaiset yhteisot tukevat yhteista
tiedon jakamista ja tarjoavat tukea. Yksinaisyyden mainittiin rajoittavan ikdantyneiden

tiedonsaantia.
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Byrokratian nahtiin vaikeuttavan ik&antyneiden toimimista etuuksien hakijoina, silla kri-
teerit ja lomakkeet ovat vaikeaselkoisia. Yhteiskunnan nopean muutoksen ja digitalisaa-
tio aiheuttaa kohtuuttomia vaatimuksia ikaantyneille ja pahimmillaan ne aiheuttavat ul-

kopuolisuuden tunnetta.

Palveluneuvontatyossa tarkeané koettiin palveluneuvojan vuorovaikutukselliset taidot.
Neuvontatilanteelta toivottiin turvallisuutta ja myonteista ilmapiiria, seka yksityisyyden

turvaamista tarvittaessa.

Palveluneuvonnan materiaalien toivottiin olevan selkokielisessd, kirjallisessa muodossa,
tukemassa kasvokkain saatavaa neuvontaa. Kaupunginosalehdet koettiin hyvana alu-

eellisen informaation valittdmisen keinona.
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6 Yhteiskehittaminen

Tuulaniemen (2016) mukaan vaeston ikaantyminen aiheuttaa painetta julkisten palvelu-
jen rahoitukselle ja kehittamiselle. Paineet kohdistuvat siihen, etta palveluja pitéisi kehit-
tdd enemman ihmisten tarpeita vastaaviksi kuitenkaan nostamatta kustannuksia. Uusia
palveluratkaisuja on mahdollista innovoida palvelumuotoilun keinoin. (Tuulaniemi 2016:
281.)

Yhteiskehittdminen on eras palvelumuotoilun menetelmd, jonka tarkoituksena on osal-
listaa kaikki osapuolet ideoimaan, suunnittelemaan ja toteuttamaan palvelua. Yhteiske-
hittdminen synnyttdd monialaista ndkemystéa ja innovatiivisia ratkaisuja kokonaisuuden
kannalta. Asiakas nahdaan oman elamansé asiantuntijana. Yhteiskehittdminen huomioi
kohderyhmén erilaisine tarpeineen ja mahdollistaa ratkaisut, joilla tarpeisiin voidaan vas-
tata parhaalla mahdollisella tavalla. (Ahonen 2017: 53; Tuulaniemi 2016: 116.)

Asiakkaan oikeus vaikuttaa omiin palveluihin tulee ottaa huomioon. Palvelumuotoilu
mahdollistaa asiakkaan mielipiteen kuulemisen paremmin kuin ennen. Yhteiskehittami-
sen avulla voidaan tuoda esiin mahdollisimman laaja-alaisesti seka yksildiden kokemuk-
set, ettd kaikki palveluun liittyvéat asiat ja ndkokannat. Yhteiskehittamisen etuna on osa-
puolten sitouttaminen kehittamiseen ja palvelun tuottamiseen. (Ahonen 2017: 52; Tuula-
niemi 2016: 116-117.)

Tuulaniemen (2016) mukaan palvelumuotoilulle ominaisin piirre on asiakaslahtoisyys.
Kaiken keskitssa on ihminen. Puhutaan myds asiakkaan palvelukokemuksesta. Palve-
lumuotoilun tarkoitus on keskittyd asiakkaan palvelukokemukseen eli keskeisiin kriittisiin
tekijoihin, esimerkiksi palveluprosessiin, vuorovaikutukseen, tiloihin ja tapoihin tehda
tyota. (Tuulaniemi 2016: 26; 51.)

Poyry-Lassilan (2017) mukaan yhteiskehittdmisen tavoitteena on muuttaa palvelujen
suunnittelu ja muotoilu sellaiseksi, etté loppukayttdjat eli asiakkaat ovat prosessissa mu-
kana alusta alkaen yhdessa ammattilaisten kanssa. Tarkoituksena on, etta palvelut vas-
taisivat ennen kaikkea asiakkaiden tarpeita, toiveita ja vaatimuksia. Asiakkaat tulisi
nahda aktiivisina toimijoina, jotka pystyvat tuottamaan lisdarvoa kehittamistyohon. Ke-
hitteilla olleessa sote-uudistuksessa asiakaslahtdisyys oli nostettu hallitusohjelmaan.
(Poyry-Lassila 2017: 25.)
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Rahikka-Rasénen ja Ryynanen (2014) tuovat esille, kuinka yhteiskunnassa tulisi madal-
taa kynnysta osallistua ja laajentaa osallistumisen mahdollisuuksia. Uusi paikallisuus -
hankkeessa asetettiin tavoitteeksi kehittaé kansalaisvaikuttamisen malli seké kehittaa
jarjestojen yhteistydmuotoja, etté levittda niité laajemmalle. Tavoitteena oli my6s vahvis-
taa kansalaisten vaikuttamisen taitoja seka tukea kuntien ja paikallisyhteisdjen yhteis-
tyota ja vuorovaikutusta. Uusi paikallisuus -hanke toteutettiin Tampereella, Vaasassa ja
Kemijarvella vuosina 2011-2015. (Rahikka-Rasénen & Ryynénen 2014: 4-8.)

Lahidemokratia voi pitéda sisalladn esimerkiksi toimintoja, joita on kehitetty, jotta paikalli-
sen paatoksenteon prosessit avautuisivat selkedmmin kansalaisille. Tastd esimerkkind
on Uusi paikallisuus -hankkeessa toteutettu kansalaisraati. Hankkeen tavoite oli tukea
paikallisten asukkaiden arkielam&a omasta l&hiyhteisosta kasin. Tutkimuksessa tarkas-
teltiin [Ahidemokratiaa ja kansalaisosallistumista. Tutkimuksen tavoitteena oli |10ytéda na-
kokulmia ja kaytanndllisia ratkaisuja kansalaisosallistumisen tukemiseen. Lisdksi tavoit-
teena oli madaltaa osallistumiskynnysta lahidemokratian prosesseihin. (Rahikka-R&sa-
nen & Ryynanen 2014: 4-8.)

Uusi paikallisuus -hankkeen tuloksena huomattiin, ettd osallistumisen tulee antaa todel-
lisia mahdollisuuksia tuoda esiin omia mielipiteitdén, kayttaa valtaa ja kantaa vastuuta.
Keskeista osallisuuden tunteessa on se, ettei se ole pelkkda osallistamista jo olemassa
olevaan prosessiin. Huomioitavaa on myds tilan antaminen eriaville mielipiteille tai uu-
distuville toimintatavoille. OsallisuustyOpajoissa huomattiin niiden vahvistavan sosiaa-

lista osallisuutta. (Rahikka-Rasénen & Ryyndnen 2014: 46.)

Kainuussa kokeiltiin uutta lahipalvelu- ja yhteistydmallia kuntalaisten kanssa asiakas- ja
kayttajalahtoisen kehittAmisen nakoékulmasta vuosina 2014-2016. Kunnalle haluttiin 16y-
td& uudenlainen rooli hyvinvointipalvelujen tuottajana, sosiaali- ja terveyspalvelujen siir-
ryttya maakunnalliselle kuntayhtymalle. Projekti oli Suomen Kuntaliiton ja Kainuun sote-
kuntayhtyman yhteinen ja sen tavoitteena oli pohtia kuntalaislahtéisia lahipalveluita ja
kunnan roolia niiden tuottajana, monituottajamallin mukaisesti. Projektissa toteutettiin
nelivaiheinen palvelumuotoiluprosessi ja kehittamistyéhoén osallistui Kuntaliiton ja kun-

nan toimijoiden lisaksi jarjestdjen edustajia ja kuntalaisia. (Jappinen & Kulju 2017: 9.)

Kainuun ensimmaisen vuoden kokemusten perusteella asiakaslahtoista kehittamistyota
onnistuttiin edistaméén ja suunnittelutydhdn osallistamaan sek& nuoria, ettd iakkaita

kuntalaisia ja palvelujen kayttajia. Kuntalaiset olivat myds itse halukkaita tuottamaan
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osan lahipalveluista. Toisen vuoden tuloksena syntyikin sosiaalinen innovaatio; yhteisol-
linen l&hipalvelujen tuottamismalli “Arjen pelastajat”, jota myds pilotoitiin paikallisten toi-
mijoiden kanssa yhteistytssa. Pilotin hyoty koettiin yksildiden ja yhteison tasolla. (Jappi-
nen & Kulju 2017: 19, 25.)

6.1 Learning café yhteiskehittdmisen menetelmana

Tassa tutkimuksellisessa kehittAmistytssa yhteiskehittdmisen menetelmana kaytettiin
mukailtua Learning café -menetelm&é. Haastatteluaineiston pohjalta Seniori-infon tyon-
tekijat ja osa haastatelluista kokoontuivat tydpajaan. TyOpajassa he syvensivat ndke-
mysta jalkautuvasta palveluneuvonnasta ja kerasivat ideoita sen jatkokehittamista var-
ten. Vilkka (2015) toteaakin, ettd ryhmahaastattelun kanssa menetelméané voidaan kayt-
tad Learning café -oppimiskahvilamenetelmad, erityisesti silloin, kun tavoitteena on op-
pia jotakin yhdessa (Vilkka 2015: 125).

Learning café -menetelm&a voidaan kayttad, kun ryhméssa on 12 henkiléd. Se on me-
netelmé& keskustelua, tiedon luomista ja siirtamista varten. Osallistujat tuovat esille omia

nakemyksidan pyrkien loytaméaan konsensuksen. (Innokyla 2017.)

Learning café -menetelmassa kaydaan monta yhtéaikaista keskustelua, joka on teho-
kasta ja tuottavaa. Kontrolloidussa Learning café -menetelméassa aiheet ovat ennalta
paatettyja ja kaikki osallistujat ottavat osaa kaikkiin yhté kauan kestaviin keskusteluihin.
Tatd menetelmaa kaytetddn esimerkiksi uuden toiminnan jalkauttamisessa. (Kantojarvi
2012:176-177.)

6.2 Tyobpajatydskentelyn kulku

Yhteiskehittdmisen tydpajalla haettiin vastausta tutkimuskysymykseen minkélaisia jal-
kautuvan palveluneuvonnan kehittamisideoita Seniori-infon tyontekijat ja haastateltavat

ikdantyneet tuovat esiin haastatteluaineiston pohjalta.

Ty6pajaan ilmoittautuneita oli kuusi haastateltua ja kuusi tyéntekijaa. Osallistujat oli kut-
suttu jo hyvissé ajoin lokakuun alussa. TyOpajaan osallistui lopulta 11 henkil6a. Heista

Seniori-infon tyontekijoita oli kuusi ja haastateltuja viisi (nelja naista ja yksi mies). Yksi
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haastateltu perui osallistumisensa. Tyopajan alussa kerasimme Seniori-infon tyonteki-
joilta allekirjoitukset suostumuspaperiin ja kerroimme, etta osallistuminen on vapaaeh-
toista. Tyontekijoiden osalta oli toive, ettd ovat vakituisia tyontekijdita, joilla on jo ndke-

mystéa ja kokemusta jalkautuvasta palveluneuvonnasta.

TyOpaja alkoi powerpoint-esitykselld, joka kertoi lyhyesti Seniori-infon toiminnasta, tutki-
muksellisen kehittamistyon tavoitteet sekd haastatteluaineiston tulokset. Haastatte-
luanalyysin tuloksena saaduista kuudesta yhdistavasté luokasta muodostui tydpajan ryh-

mien aiheet (kuvio 4).

Aineiston analyysin tulosten lapikaymisen jalkeen jaoimme osallistujat ryhmiin siten, etta
yhteensa muodostui kolme ryhmaa. Ryhmissa oli kaksi tyontekijaa ja kaksi haastateltua,
lukuun ottamatta yhta ryhmaa, jossa yksi haastateltu ja kaksi tydntekijad. Jokaiselle ryh-

malle annettiin ohje ja apukysymykset aiheen kasittelemista varten.

Itse osallistuimme havainnoimalla ja aikatauluttamalla tilannetta. Lisdksi muistuttelimme
kirjaamaan kaikki keskustellut asiat ylds. Oma roolimme oli [&hinna tarkkailla tilannetta.
Seniori-infon tydntekijat toimivat omissa ryhmissaan lisékysymysten tekijoiné ja tarvitta-
essa he selvensivat aiheita. Huomasimme, etta ryhmissa oli avoin ilmapiiri ja spontaania
keskustelua syntyi myos yleisesti liittyen neuvonnan ty6hon ja tydtapoihin. Keskustelu

oli vilkasta ja jokainen osallistuja oli aktiivinen.

Jokainen ryhma tydsti kaksi aihetta, jotka olivat eriteltyn& kahdelle eri A4 -arkille apuky-
symyksineen. Yhden aiheen tydstamiseen oli varattu aikaa aina 15 minuuttia. TA&ma tun-
tui olevan riittdva aika. Aikataulun vuoksi kdaytimme mukailtua learning café -menetel-

maa. Tama oli erittdin toimiva ratkaisu. N&in kenenk&én ei tarvinnut vaihtaa paikkaa.
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Ryhma 1 Ryhma 2 Ryhma 3

e Ldhella olevat * Toive psyykkis- * Neuvonnan

palvelut ja sosiaalisesta tuesta selkokielinen
saavutettavuus * |kaantyneiden materiaali

* Yhteydenottamista kokemuksia e Palveluneuvojan
estavia tekijoita sosiaalisista vuorovaikutustaidot

suhteista ja
yhteiskunnan
ulkopuolelle
jaamisesta

Kuvio 4. Tydpajan ryhmien aiheet.

Lopuksi kavimme yhteisesti tydpajan kaikkien ryhmien tuotokset (kuvio 5) lapi ja jokainen
sai kertoa oman mielipiteensé tai kommenttinsa aiheisiin. Yhteiseen tuotosten purkami-
seen kaytettiin 45 minuuttia. Loppukeskustelu oli aktiivista ja vastavuoroista kaikkien

osallistujien kehittdmistyon tekijoiden kesken.

eAihe: Lahella olevat
palvelut ja
saavutettavuus:

“Monipuoliset
palvelukeskukset
(Vuosaaressa ei viela
ole palvelukeskusta)

[Terveyskeskukset,
ostoskeskukset

JSeurakunnat (ovien
avaaminen muille
toimijoille)

OYksityiset palvelutalot

O ...

Ryhma 1 Ryhma 2 Ryhma 3

*Aihe: Neuvonnan

eAihe: Toive psyykkis-
sosiaalisesta tuesta

TVertaistukiryhmat
(esimerkkina
sururyhmét, missa
jaetaan omaa
tilannetta. Toiset
samanlaisessa
tilanteessa olevat
ymmartavat toisiaan
paremmin. Tuen
saaminen)

[Tukea pitaisi olla
tarjolla myds niille,
jotka eivat osaa olla
ryhmassa, yksin
keskustelu
tukihenkilon kanssa.

O ..

Kuvio 5. Esimerkki tydpajan tuotoksista.

selkokielinen
materiaali

*Selkokielikeskuksen
hyddyntaminen
teksteihin

T Kaupunginosalehden
mainos: ihmiselta
ihmiselle, rohkaiseva,
jotta ihminen ottaa
yhteytta (myds muuta
kuin vain
palveluneuvontaa” eli
yhteisdllisyysnakokul
ma samalla

0
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Tyb6pajatydskentely nauhoitettiin ja tuotokset kuvattiin, jotta asioihin ja yksityiskohtiin oli
mahdollista palata my6hemmin uudestaan. Tydpajoja ei kuitenkaan ollut tarkoitus litte-
roida sanasta sanaan, vaan kuunnella nauhoitus ja poimia sielté asioita, joita ei mahdol-
lisesti 10ydy itse paperituotoksesta tai mikali emme ymmarra, mita jollakin asialla tarkoi-
tetaan. Ty6pajan kulun kirjoitimme ylds seuraavana paivana, jotta se oli viela tuoreessa
muistissa. Kokonaisuudessaan tyOpajassa syntyneet kehittdmisideat ja ajatukset kirja-

simme taulukkoon (liite 3).

6.3 Tyobpajan tulokset

Yhteiskehittelyn tydpajan tuloksena Seniori-infon tydntekijat ja haastatteluihin osallistu-
neet tuottivat yhteensé 80 ideaa jalkautuvan palveluneuvonnan suunnitelmaa varten.
Ideat listattiin haastatteluaineiston analyysin yhdistavien luokkien mukaisesti, kuten tyo-
pajan pienryhmissa. Lisaksi tydpajatydskentelysta ja yhteisen purkutilanteen keskuste-

lusta kirjattiin muita huomioita, jotka koimme tarpeelliseksi jatkokehittamista varten.

Ideat jakautuivat lukumaariltdéan seuraavasti:

Lahella olevat palvelut ja saavutettavuus 21

Yhteydenottamista estavia tekijoita 13

Toive psyykkis-sosiaalisesta tuesta 12

Ikaantyneiden kokemuksia sosiaalisista suhteista ja yhteiskunnan ulkopuo-
lelle jdamisesta 7

o Palveluneuvojan vuorovaikutustaidot 13

o Neuvonnan selkokielinen materiaali 4

e Muita huomioita 10

Mikali osallistujille olisi tyopajan paatteeksi annettu tehtavaksi valikoida tarkeimmat ke-
hittdmisideat, olisi listaa saatu rajattua lyhyemméaksi. Paatimme kuitenkin kirjata ehdo-
tukset kokonaisuudessaan, koska osanottajajoukko typajassa oli melko pieni suh-

teessa siihen, etté jalkautuva palveluneuvonta koskee koko Helsingin aluetta.

Ideoiden runsas maara vaatii jatkossa Seniori-infolta kehittdamisen yhteydessa harkin-
taa resurssien kohdentamiseen liittyen. Samanaikaisesti on seurattava tiimin vuosikel-

loa ja organisaation maarittelemia strategisia linjauksia.
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7 Johtopaatokset ja pohdinta

Tutkimuksellisen kehittamistyon tavoitteena oli kehittéd& Seniori-infon jalkautuvaa palve-
luneuvontaa. Kehittdmisymparistoné toimi Seniori-infon toimisto Kampissa, seké erilai-
set ikdantyneiden kokoontumispaikat Helsingin eri alueilla. Tarkoituksena oli saada kéa-
sitys siitd minkélaisia toiveita, odotuksia ja ndkemyksid helsinkilaisilla ikaantyneilla on
Seniori-infon jalkautuvaan palveluneuvontaan liittyen, seka saada ikdantyneet mukaan

tiimiin suunnittelemaan palvelun siséltéa yhteistydssa henkiléston kanssa.

Kehittdmistydbn ensimmaisesséa vaiheessa haimme teemahaastatteluilla vastauksia tut-
kimuskysymykseen: Minkalaisia toiveita, odotuksia ja ndkemyksi& helsinkilaisilla ik&an-
tyneilla on Seniori-infon jalkautuvaan palveluneuvontaan liittyen? Analyysissa vastauk-
sista muodostui lopulta kolme kokoavaa luokkaa: toiveet palveluneuvontaa kohtaan, so-

siaalinen vuorovaikutus ja tuki, seké& neuvontatyo.

Kehittamisty0 jatkui haastateltujen ja Seniori-infon henkiloston yhteiskehittelyn tyopa-
jassa mukaillun Learning café -menetelman avulla, jolla pyrittin saamaan vastaus tutki-
muskysymykseen: minkalaisia jalkautuvan palveluneuvonnan kehittamisideoita Seniori-
infon tydntekijat ja haastateltavat ikAantyneet tuovat esiin haastatteluaineiston pohjalta.
Ryhmat tydskentelivat haastatteluaineiston pohjalta ja kirjasivat konkreettisia ideoita.

Ideat dokumentoitiin jatkokehittamista varten.

Tassa luvussa tarkastellaan tutkimuksellisen kehittamistyon tuloksia ja prosessia. Kasit-
telemme liséksi tytn eettisyytta ja luotettavuutta ja pohdimme tydn pohjalta jatkokehitta-

misideoita.

7.1 Tulosten ja kehittdmistyon tarkastelu

Seniori-infon jalkautuva palveluneuvonta alkoi pian keskitetyn neuvontapalvelun aloituk-
sen jalkeen, vuoden 2018 alussa. Jalkautuvaa ty6téd on tehty monipuolisesti erilaisissa
ikdantyneiden ymparistoissa ja yhteisoissa, seka ikdantyneille ettd ammattilaisille suun-
natuissa tapahtumissa. Tiimin ty6ntekijat ovat jalkautuneet tarvelahtdisesti asiakasyhtei-
s6jen ja eri sektoreilta tulleiden yhteistydpyyntojen perusteella. Liséksi toimintaan kuuluu

Kalasataman sek& Vuosaaren terveys- ja hyvinvointikeskusten neuvontapisteet.

metropolia.fi [ﬂMetropolia



41

Jalkautuva palveluneuvonta on Seniori-infon alkuvuosina painottunut erityisesti palvelun
tunnetuksi tekemiseen, muun palveluneuvonnan ohella. Varsinaista kaiken jalkautumis-
toiminnan kattavaa suunnitelmaa ei ole tehty. Jalkautumisista on pidetty tilastoa paikalla
olleista ja arvioitu tilaisuuksien jalkeen sitd, tavoitettiinko kohdeyleisda riittavasti, tarpeen
mukaisella tiedolla. Joidenkin tilaisuuksien paatteeksi on kerétty asiakaspalautetta, esi-

merkkina 75 -ja 85 -vuotta tayttaville suunnatut Hyvinvointia edistavat yleisottilaisuudet.

Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd ikaantyneill& on jalkautuvaa palveluneuvontaa
koskevia ndkemyksia, odotuksia ja toiveita. He kuvailivat ajatuksiaan seka yksilokohtai-
sesti, ettd muiden ikdantyneiden kannalta. Tuloksista paatellen ikdantyneet toivovat pal-
veluneuvonnan sijaitsevan lahella olevien palvelujen yhteydessa, tarjoavan psyykkis-so-
siaalista tukea tiedon ohella ja toteuttavan ty6ssdén hyvaéa vuorovaikutusta seka selko-

viestintdd neuvonnan materiaaleissa.

Seké ikdantyneet etta Seniori-infon tyontekijat ovat halukkaita yhdessa kehittamaan tyon
siséltoa ja toivat runsaasti esiin tarkeiksi ndkemidan kehityskohteita haastattelumateri-
aalin pohjalta. Osa esitetyista ideoista ja toiveista toteutuvat jo osittain, joka vahvistaa
jalkautuvan palveluneuvonnan tyon tarkoituksellisuutta. Yhteiskehittdmisen ty6pajassa
tuotettu materiaali toimii tarkedn& pohjana jalkautuvan palveluneuvonnan suunnitelman
edelleen kehittamisessa. Tyoskentelymuotona yhteiskehittdminen vahvisti Seniori-infon
asiakaslahtoista tyotd. Yhteiskehittdminen lisasi ikdantyneiden vaikuttamisen mahdolli-

suuksia jalkautuvan palveluneuvonnan kehittamisessa.

Tasavertaiset lahialueen palvelut

Johtopaatoksena voidaan todeta, ettd ikdantyneet toivovat jalkautuvan palveluneuvon-
nan sijaitsevan lahialueella, tuttujen palvelujen yhteydessa. Ymparistokeskuksen ik&an-
tyneiden asuinpaikkoja koskevassa raportissa vahvistetaan nakemys, ettd yli 65 -vuoti-
aat kokevat aktiivisesti kyttamiensa palvelujen laheisen sijainnin tarkeaksi (Helminen &
Vesala & Rehunen & Strandell & Reimi & Priha 2017: 53). Ikdantyneet toivovat paase-
vansé kayttamaan tuttuja palveluja myos toimintakyvyn mahdollisten muutosten my6ta.
Talla hetkella palvelurakenne ei tdysin tue ikdantyneiden lahialueilla sijaitsevien palvelu-

jen saavutettavuutta.

Palvelurakenteen uudistamisen ja ikaantyneiden palveluja koskevan keskustelun myota

eri toimijat ovat ottaneet kayttoon lahipalvelu -kasitteen. Kasite voidaan kuitenkin tulkita
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monella tavalla ja mé&aritelma lahipalveluista uhkaa usein jaada suppeaksi. Lahipalve-
luissa keskeista on seka palvelujen saatavuus, etta saavutettavuus. (Kuopila & Nieminen
2014: 4; Meklin & Pekola-Sjoblom 2013: 10.) Meklin ja Pekola-Sjoblom (2013) nostavat
lisdksi mukaan keskeisend piirteend palvelutason, joka koskee palvelun monipuoli-

suutta, asiantuntemusta ja laatua. (Meklin & Pekola-Sjoblom 2013: 10.)

Kehittdmistytn tulosten perusteella Helsingissé ikdantyneille suunnatuissa palveluissa
on havaittavissa alueellisia eroavaisuuksia. Asiakkaiden kokemuksen mukaan alueilta
puuttuu palveluja. Johtopaatoksena voidaan ndhda, ettéa palveluntuottajien keskindi-
sessd, tai asiakkaiden ja palveluntuottajien valisessa yhteisty6ssa ja yhteistoiminnassa
on parantamisen varaa. Myos jalkautuvaa palveluneuvontaa kehitettdessa on tulevai-
suudessa huomioitava haastatteluaineistosta esiin nousseet kaupunginosien eroavai-

suudet.

Palvelun saavutettavuudessa tulisi huomioida palvelujen jarjestdmiskontekstit, eli paa-
asialliset tilanteet, joissa palveluntuottaja ja asiakas kohtaavat. NAma voidaan karkeasti
jakaa ryhmiin sen perusteella, tuotetaanko palvelu kunnallisen palveluntuottajan oman
yksikdn palvelupisteessa, asiakkaan asuinpaikassa, asiakkaan asumispalvelun yhtey-
dess4, tai sdhkoisena palveluna. (Meklin & Pekola-Sjoblom 2013: 11.) Palvelujen jarjes-
tamiskontekstit ovat pikkuhiljaa palvelurakenteen muutosten, kuten sektorien valisen yh-
teistydn, asiakaslahtoisten toimintamallien ja organisaatiomuutosten my6ta muovaantu-
neet ja moninaistuneet. Kehittdmistyota tulee kuitenkin jatkaa, mikali pyritdan tasavertai-

suuteen saatavuuden ja saavutettavuuden kannalta.

Virtanen & Smedberg & Nykanen & Stenvall (2017) vahvistavat, etta palveluintegraatio
perustuu asiakasléhtdiseen toimintamalliin. Asiakaslahtdisyyden perustana on asiak-
kaan tarpeet ja toiminta. Siséltd syntyy asiakkaan huomioimisesta. Tarke&na osana pro-
sessia on palvelutapahtuman tunnistaminen. Palvelujenkayttdjat ovat toiminnan resurssi
ja heidat osallistetaan palvelujen suunnitteluun, toimeenpanoon ja tuloksellisuuden arvi-
ointiin. (Virtanen & Smedberg & Nyk&nen & Stenvall 2017: 44—45.)

Yksindisten tavoittaminen yhteiseksi asiaksi

Tulosten perusteella ikaantyneilla on yksildllisid eroavaisuuksia, jotka vaikuttavat yhtey-
denottoon. Nakemyksien mukaan ujous ja arkuus estavat kontaktin ottamista, palvelun-

tarpeesta riippumatta. lkdantyneet kokivat myds saaneensa sellaisen kasvatuksen,
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jossa korostetaan itsendisen parjadmisen vaadetta. Luonteenpiirteiden lisaksi yksinai-

syyden koettiin rajoittavan yhteydenottamista palveluihin.

Tuloksissa yksinaisyytta kuvailtiin 1&hinna tuttavien kautta, ei omana kokemuksena. Kui-
tenkin niin, ettd yksindisyys toistui useaan otteeseen muuan muassa elinpiirin kapeutu-
misena ja kontaktien puuttumisena. lkdantyneet pohtivat, miten tavoittaa niité henkil6ita,

jotka eivat itse hakeudu palvelujen piiriin.

Johtopaatoksena voidaan todeta, ettd yksinaisyyttd kokevien ikdantyneiden tavoittami-
nen palveluneuvonnan keinoin on osittain haastavaa, koska ilmi6 ei ole yksinkertainen,
eika siihen ole helppoja, yksinkertaisia ratkaisuja. Tiilikaisen (2016) tutkimuksen mukaan
yksinaisyys on seka ajallisesti etta elamankulullisesti moninainen, subjektiivisesti koettu
ilmid, johon vaikuttaa elamé&ntapahtumat, sosiaaliset suhteet seka yhteiskunnalliset teki-
jat. (Tiilikainen 2016: 177-182.) Jalkautuvan palveluneuvonnan kehittAmisessa voidaan

kuitenkin soveltaa erilaisia tydskentelymenetelmia ja hyvia kaytantoja.

Jansson ja Lahtela (2017) kuvaavat yksindisyyden tunnistamiseen, lievittAmiseen ja yh-
teisollisyyden tukemiseen liittyvassa tekstissdan palveluohjaus -mallin [ahtokohdan liitty-
van vahvasti etsivaan ja loytavaan tydhon, joka tavoittaa psykososiaalisen tytskentely-
otteen kautta kaikkein vaativimmassa asemassa olevat ikdantyneet. Palveluohjauspro-
sessin kaynnistyminen asiakkaan “ldytymisen” my6té kokoaa asiakkaan tarpeiden ja lah-
tokohtien kautta monialaisen tiimin asiakkaan rinnalle. (Jansson & Lahtela 2017:
246-247.)

Ennaltaehkaisevan tyon nakdkulmasta jalkautuvassa palveluneuvonnassa voidaan hyo-
dyntéda etsivad tyotd menetelméné erilaisissa ymparistbissa. Nain voidaan tavoittaa
myo6s varhaisessa vaiheessa henkil6t, joilla on riski jd&déa yksin ja palvelujen ulkopuo-
lelle. On kuitenkin huomioitava, etté jokaisella on oikeus kieltéaytyd palveluista tai inter-

ventioista ja eldd omanlaistansa elamaa.

Parhaimmillaan etsivén ja loytavan tyon keinoin voidaan vaikuttaa positiivisesti ikdanty-
neen arjen sujumiseen, sosiaalisiin suhteisiin, toimintakykyyn ja terveydentilaan. Etsiva
ty6 kohtaa ihmisen kokonaisvaltaisesti. Sen keinoin voidaan mahdollistaa kotona asumi-
nen pidempaan ja nain ollen siirtyminen raskaamman hoivan piiriin siirtyy. Oleellista asi-

akkaan ndkokulmasta on tiedon ja tuen oikea-aikaisuus, jolloin syntyy myds kustannus-
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saastoja. llman etsivaa tyota sadat ikaantyneet jaavat loytamatta. Malli on koettu vaikut-
tavaksi ja tarkedksi. Etsivan tyon tukeminen korostuu tulevaisuudessa, mikali vanhus-
palvelujen sdastotavoitteet toteutuvat. (Jokinen & Létjonen & Rahunen & Nikula & Tar-
vainen 2017: 28-32; Kuikka 2015: 62.)

Sektorien valisen yhteistyon tiivistaminen ja ajatus “yhteisista asiakkaista” on tarkeaa,
jotta voidaan tavoittaa ilman palveluja jaavia ikdantyneitd, eli heitd, joilla kriteerit eivat
riitd tiettyihin palveluihin ja toiset palvelut jAavat erindisista syista kayttdméatta. Rajapin-
tatyoskentelyssa konkreettisen yhteistydn keinot, kuten jarjestojen ja kunnallisten toimi-
joiden yhteiset tapahtumat, neuvontapisteet ja muu jalkautuminen voivat edesauttaa yh-

teistd ymmarrysta ja hyvien kaytantdjen jakamista.

Tuloksissa nousi esiin myds yhteisvastuullinen ndkdkulma. Haastateltavat korostivat jo-
kaisen velvollisuutta auttaa tilanteissa, joissa huomaa jonkun olevan kykeneméattn huo-
lehtimaan itsestaan. Esiin tuotiin mygs, ettd maaseudulla toisista huolehtiminen on luon-
nollisempaa, kuin kaupunkiymparistossa. Maaseudulla elaa niin sanottu talkoohenki ja
ajatus siita, ettéd koko kyla huolehtii toisistaan. Kaupungeissa ei samanlaista valittAmisen
kulttuuria ole. Johtopaatdksena voidaan todeta, etta valittamisen kulttuuriin liittyvaa vai-
kuttamisty6ta tarvitaan sekéd palvelurakenteiden sisalla (lait, toimintamallit) etta niiden

ulkopuolella (asennemuutos).

Sosiaali- ja terveydenhuollon, pelastustoimen, hatakeskuksen ja poliisin henkildstolla on
lakiin perustuva velvollisuus ilmoittaa viipyméattd avun tarpeessa olevasta ikdantyneesta
henkildsta. Viranomaiset ja yksityishenkilot tekevét ilmoituksen kunnan sosiaalihuollosta
vastaavalle viranomaiselle. Helsingissa ilmoitus tehd&aén virka-aikaan Seniori-infoon ja
virka-ajan ulkopuolella Sosiaalipaivystykseen. (Laki ikA&ntyneen vaeston toimintakyvyn

tukemisesta seka idkkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista 258; sosiaalihuoltolaissa 358.)

Seniori-infon toiminnassa on korostettu toisista valittimista ja ennaltaehkaisevaa nako-
kulmaa. My®6s yksityishenkildlld on mahdollisuus tehda laissa mainittu huoli-ilmoitus, mi-
kali han havaitsee ikdantyneen henkilon, joka on avun tarpeessa ja selkeéasti kykenema-
ton huolehtimaan itsestdan. limoituksen tekemisté ei edellytd taysi varmuus siitd, etta
asiakas olisi todellisuudessa apujen tarpeessa. Huoli-ilmoitus kaynnistaa alustavan pal-

velutarpeen arvioinnin.
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Tulosten perusteella ikdantyneet tapaavat toisiaan erilaisissa yhteisoissa, kuten naapu-
rustoissa tai erilaisen toiminnan ymparille syntyneissé ryhmissa. Naissa yhteisdissa he
jakavat omia kokemuksiaan ja tietojaan erilaisista asioista. Syntyy luonnollista keskuste-
lua ja ajatusten vaihtoa. Jaakkola (2015) tuo tutkimuksessaan esiin, kuinka yhteisollisyy-
delld on aktiivisuutta edistava rooli ikdantyneiden kanssa. Yhteisoista voidaan saada niin
fyysistd, psyykkista kuin sosiaalistakin tukea. Yhteisdissa mukana oleminen tukee ikédan-
tyneen eldméanhallintaa ja hyvinvointia. Kun yksild tulee kuulluksi omassa yhteistssaén,
tukee se hdnen mahdollisuuttansa myds antaa vastavuoroista tukea muille. Ryhmé&éan
kuulumisen tunne antaa voimavaroja ja on kokemuksena palkitseva. (Jaakkola 2015: 3,
186-188.)

Jalkautuvan palveluneuvonnan keinoin on mahdollista tavata ikaantyneita heid&n
omissa yhteisbissaan. Nain on mahdollista tavoittaa enemman ikaantyneita kerralla ja
tiedottaa ikd&ntyneiden palveluista laajasti. Toisaalta tieto kulkee ihmiselta toiselle, joten
on tarkeaa loytdd neuvonnalle oikeat tiedotuskanavat. Jalkautuminen ikdantyneiden
omiin yhteis6ihin madaltaa kynnysta hakeutua neuvonnan piiriin. Kannasojan ym. (2018)
mukaan ennaltaehkaisevan, ryhmamuotoisen palveluohjauksen hytdyt kannattaa ottaa
huomioon ikdantyneiden palveluja kehitettdessé ja uudenlaisia asiakasohjauksen mal-

leja suunniteltaessa (Kannasoja ym. 2018: 150).

Neuvontaa ihmiselta ihmiselle

Tulosten perusteella yhdenvertaisuuden periaate ei tdysin toteudu ikdantyneiden mu-
kaan, silla he toivat esiin syrjaan jaamisen kokemuksia yhteiskunnan ja alati muuttuvien
palvelujen rinnalla. Digitalisaation edetessa ja kivijalkapalvelujen kaventuessa voidaan

todeta ikdantyneiden kasvokkaisten asiointipalvelujen heikentyneen asteittain.

Yhdenvertainen palvelujen saatavuus tulee turvata kaikille vaestdryhmille sosiaali- ja ter-
veyspalveluissa ja kasvokkain tapahtuva asiointipalvelu on oltava kaytettavissa lisdanty-
vasta sahkoisesta asioinnista riippumatta. Palveluja suunniteltaessa on huomioitava,
ettd esimerkiksi yli 75-vuotiaista naisista asioi sahkdisesti vain noin kolmannes. (Linnan-
méaki 2018.)

Sosiaali- ja terveyspoliittinen linjaus on, ettéa kaikille tuotetaan yhdenvertaisesti saavutet-

tavat palvelut. Riippumatta yksilén sosioekonomisesta taustasta, asuinalueesta ja toi-
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minnan rajoituksista palvelujen on tarkoitus olla laadukkaita ja riittavasti saatavilla. (So-
siaali- ja terveydenhuollon tutkimusyksikko 2016: 5.) Lisaksi asiakkaan etu on saada ta-
savertaisesti ja oikeudenmukaisesti tuotettua hoitoa ja palvelua. Lisdksi palvelun tulisi
olla jatkuvaa ja ajallisesti seka etdisyydeltdan kohtuullista. (ETENE 2011: 5.)

Tutkimuksellisen kehittamistyon tulokset kertovat ikaantyneiden kokemasta tarpeesta
seka kasvokkaista palveluneuvontaa, etta perinteisia paperisia neuvonnan materiaaleja
kohtaan. Mubarak (2018) tuo esiin sosiaali- ja terveyspalvelujen ohella monen muun toi-
mijan palvelutarjonnan siirtyvan tulevaisuudessa séhkdiseen muotoon taloudellisista
syista. lkdantymisen myota kansalaisten mahdollisuus kayttaa naitd sahkoisia palveluja
saattaa kuitenkin heiketé erilaisten psykologisten ja kognitiivisten tekijoiden vuoksi, riip-
pumatta siitd onko heilla osaamista tai tarvittavia laitteita séhkdisten palvelujen kayttoon.
(Mubarak 2018: 102-103.)

Kriittisesti tarkasteltuna keskustelu digitalisaatiosta nayttaytyy helposti sdhkéisia palve-
luja puoltavana ja niiden hyvia puolia esiin nostavana. Digitalisaation nahdaan helpotta-
van asiointia ja saastavan aikaa, joka pitdd paikkansa, mikali palvelun kayttaja on riitta-
van toimintakykyinen ja hallitsee edes kohtalaiset digitaidot. Kuitenkin ajatus siita, etta
digitalisaation ja ikdantymisen valinen problematiikka pyyhkiytyisi pois itsestdan uusien
sukupolvien myo6ta, voidaan tutkimuksen valossa todeta pelkéksi myytiksi (Mubarak
2018: 103).

Tulosten perusteella ikd&ntyneet odottavat neuvontatilanteelta epavirallista ja rentoa il-
mapiiria seka tarvittaessa yksityisyyden turvaamista. Vuorovaikutukselliselta neuvonta-
tilanteelta toivotaan liséksi kunnioitusta asiakkaan oman elaman asiantuntijuutta koh-
taan. Johtopaatoksené voidaan todeta, ettd ikaantyneille on palveluneuvontatilanteessa

ennen kaikkea tarkeaa dialoginen ja kiireetdon kohtaaminen.

Mattila (2007) tuo esiin, ettda ihmisten kohtaaminen tapahtuu ihmisyyden valityksella.
Oleellista on kuunteleminen. Ammattilaisen tulisi kuunnella asiakasta ja yhdessa hanen
kanssaan miettid vastausta asiakkaan lahtokohdista, ei tyontekijan. Luottamuksellisen
ilmapiirin luomiseksi lasna oleminen on valttamatonta. (Mattila 2007: 12—14.) Asiakas
tulee nahda palveluihin aktiivisena osallistujana ja oman elamansa asiantuntijana. Asia-
kas on tyontekijan kanssa tasavertainen kumppani. Palvelutapahtumassa kohtaa tyon-
tekijan asiantuntijuus ja tiedot seka asiakkaan oman elaman tuntemus. (Pietildinen &
Seppala 2003: 10—-11; Virtanen 2011: 19; 29.)
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7.2 Eettisyys ja luotettavuus

Tutkimuksen eettisyys on luotettavuuden rinnalla tarked tekija, kun tarkastellaan sita,
millainen on hyva tutkimus. Tutkimussuunnitelman laadukkuus, tutkimusasetelman so-
pivuus, sekéd hyva raportointi tukevat tutkimusetiikan toteutumista. Tutkijan tulee liséksi
olla aidosti eettisesti sitoutunut tydskentelyynsé sen sijaan, ettd eettiset kriteerit olisivat
vain lista raportista tarkistettavia seikkoja. (Tuomi & Sarajarvi 2018: 148-150.) Tutkimuk-
sellisen kehittdmistyon toteutuksessa noudatettiin hyvaa tieteellista kaytantt6d (TENK
2012).

Laadullisessa tutkimuksessa arvioidaan tutkimusprosessia kokonaisuutena: pohditaan
tehtyja ratkaisuja ja otetaan kantaa seka analyysin kattavuuteen, etté tehdyn ty6n luotet-
tavuuteen. (Eskola & Suoranta 1998: 209, 211.) Tutkimuksen luotettavuutta edistaa tut-
kimuksen mahdollisimman tarkka ja l&pinakyva kuvaus siitd, mita tutkimuksessa on tehty
ja miten saatuihin tuloksiin on paadytty. Aineiston keraaminen, vallinneet olosuhteet
sekd muut tutkimukseen vaikuttavat oleelliset seikat kirjoitetaan auki selkeésti ja totuu-

denmukaisesti. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2009: 232.)

Tutkimuslupa haettiin Helsingin kaupungilta. Tutkimuslupahakemuksessa pyydettiin li-
saksi lupaa Seniori-infoa koskevien sahkdgisten palautteiden lukemiseen. Palautetta olisi
tarpeen mukaan voinut kayttaa lisdaineistona. Haastateltavilta pyydettiin kirjalliset suos-
tumukset seka haastatteluun ettd yhteiskehittelytydpajaan. Myo6s tyontekijoiltd pyydettiin
suostumukset. Haastateltavilta ei keratty laajoja henkilttietoja eikd heidan tiedoistaan

muodostunut rekisteria.

Kehittdmistython osallistuminen oli taysin vapaaehtoista. Haastateltaville ja yhteiskehit-
tamiseen osallistuville annettiin kirjallinen ja suullinen informaatio tutkimuksen tarkoituk-
sesta. Tyon ulkopuolelle rajattiin muistisairaat tai kognitiivisesti heikentyneet henkil6t.
Asia varmistettiin viela haastatteluun osallistuvien ryhmien yhteyshenkilon kanssa kes-

kustelemalla.

Haastattelut toteutettiin tavanomaisten elékeldisyhdistysten jasenille, jolloin yksittaisen
haastateltavan tunnistaminen on mahdotonta. Liséksi aineistosta rajattiin sellaiset suorat
haastattelulainaukset pois, joista voisi tunnistaa tietyn henkildon persoonallisen ilmaisu-
tavan tai sanaston perusteella. Lainauksista poistettiin myds mahdolliset erisnimet, jotka

voisivat johtaa henkildn tunnistamiseen.
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Osallistujille korostettiin, etté kehittAmistydsta kieltdytyminen ja keskeyttdminen on mah-
dollista, milloin tahansa. Kehittamisty0 toteutettiin siten, ettei osallistujille muodostunut
kustannuksia tai kohtuutonta rasitetta. Haastattelujen tuottama aineisto kasiteltiin luotta-
muksellisesti ja salassapitovaatimusten mukaisesti. Haastateltavien henkildllisyys salat-
tiin ottaen huomioon tietosuojakysymykset. Aineisto ja suostumuslomakkeet sailytettiin
opinnaytetytn valmistumisen ajan lukollisessa kaapissa, jonka jalkeen ne havitettiin asi-

anmukaisesti.

TyOpajan jarjestamiseen tyopaivan aikana saatiin lupa Seniori-infon esimiehelta. Tiimin
henkildston tybaikaresurssia kului yhteiskehittelytytpajaan kuudelta henkil6ltd yhteensa

kaksi tuntia. Tutkimukselliselle kehittdmistyélle ei haettu rahoitusta.

Ryhmahaastatteluissa hyddyksi olisi ollut kokemus ryhmien ohjaamisesta. Haastatte-
luista onnistuttiin saamaan riittdvasti aineistoa, mutta ryhménohjaustaidoilla olisi voitu
edesauttaa keskustelun syntymista ja kaikkien ryhmén jasenten osallisuutta paremmin.
Haastatteluissa onnistuttiin kuitenkin kasittelemaan teemoja monipuolisesti ja kriittisesti

ja kokemus haastatteluilmapiiristd oli luottamuksellinen ja avoin.

Haastatteluissa asiakkaat tiesivat meidan tekevan samaa, jalkautuvaa ty6ta kuin muukin
Seniori-infon henkilostd. Tamén vuoksi osa keskustelusta oli valilla palautteen antami-
sen kaltaista ja haastateltavat myos kysyivat Seniori-infon muusta tyosta. Vastasimme
asianmukaisesti, mutta rajasimme aiheeseen kuulumattomat asiakokonaisuudet aineis-
tosta pois. Tybpajoissa oma positiomme ei vaikuttanut. Tydpajatytskentely on lisdksi
Seniori-infon tiimille tuttua ja tyoskentely-ymparistd on kehittdmismyonteinen ja vuoro-

vaikutukseltaan avoin.

Sisallonanalyysi oli menetelména vaativa ja aikaa vieva. Tuomija Sarajarvi (2018) tuovat
esiin analyysissa vaadittavan keksimisen logiikan merkitysta. Siséalldnanalyysiin ei ole
olemassa tarkasti etenevaéa ohjeistusta, joten tutkimuksen tekijan tulee itse oman ym-
marryksensa avulla 16ytd& aineistosta teemoja, jotka vastaavat lopulta tutkimusongel-
maan. (Tuomi & Sarajarvi 2018: 113.) Olimme suunnitelleet tutkimusaikataulun sen mu-
kaisesti, ettd analyysi tulee viemaan runsaasti aikaa. Tamé osoittautui hyvaksi ratkai-
suksi huolellisen tydskentelyn kannalta. Pyysimme liséksi tarpeen mukaan ohjausta ja

perehdyimme tydskentelyn tutkimuskirjallisuuteen.
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7.3 Pohdintaa kehittdmistyon prosessista ja jatkotutkimusideoita

Tutkimuksellisen kehittdmistyon aikataulu oli suunniteltu alustavasti tutkimussuunnitel-
maan. Tutkimusluvan saaminen viivastytti kevaalla 2019 aineiston keraamisen aloitta-
mista. Tama vaikutti koko prosessin aikatauluun, koska elakelaisyhdistykset olivat jo jaa-
neet keséatauolle. Aloitimme tekemdaan yksiléhaastatteluja ja lopulta myds kaksi ryhma-

haastattelua onnistui jo kesan 2019 aikana.

Aihe oli selked jo heti alussa. Tydskentelemme molemmat Helsingin kaupungin Seniori-
infossa, joten halusimme kehittamistydsta omalle tydlle aidosti hyodyllisen. Prosessin
vaiheita suunniteltiin ja reflektoitiin yhteisesti vaihe vaiheelta ja molemmat osallistuivat
tyon tekemiseen vahvalla panostuksella. Tutkimuspaivékirja auttoi hahmottamaan pitkal-

listd prosessia ja toimi pohjana tyonjaolle.

Taustateoriaan pohdittiin alussa useaa eri nakdkulmaa. Viimein teoreettiseksi nakokul-
maksi valikoitui palveluintegraatio. Teorian tydstaminen tapahtui lomittain aineiston ke-
raamisen kanssa. Tuomen ja Sarajarven (2018) mukaan aikaisemmalla teorialla ei laa-
dullisessa tutkimuksessa ole merkitystd lopputuloksen kannalta. (Tuomi & Sarajarvi
2018: 108). Suuren teoriamaaran ja joidenkin harha-askelten kautta onnistuttiin saa-

maan haltuun kehittdmistyolle oleellinen viitekehys.

Teoreettisen viitekehyksen kokoaminen antoi hyvan ndkoalan ikaantyneiden sosiaali- ja
terveyspalveluihin kansainvdliselta ja yhteiskunnalliselta tasolta aina palvelua tuottavaan
yksikkdon, esimerkiksi Seniori-infoon, saakka. Viitekehyksen tarkastelu kehitti moniulot-
teisesti ymmarrysta palvelujarjestelman rakentumisesta ja lopulta siita, mitka tekijat Suo-
messa ovat johtaneet keskitettyjen asiakasohjaus- ja neuvontayksikdiden kayttéonot-
toon. Teoria myds vahvisti ndkemysta asiakaslahtdisestd palvelujen kehittdmisesta,

seka yhteiskehittdmisen mahdollisuuksista.

Asiakaslahtoisyys on yksi Seniori-infon arvoista. Taméan tyon kautta mahdollistui asiak-
kaiden osallistaminen kehittamistyéhon. Haastateltavat, jotka lahtivat mukaan ty6pajaan,
olivat erittdin innostuneita, aktiivisia ja kehittdmismydnteisid. Myos tydyksikkdmme tyon-

tekijat suhtautuivat positiivisesti tyopajatydskentelyyn.
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Ty6pajatyoskentely oli onnistunut kokemus ja runsaan materiaalin pohjalta voidaan tar-
kastella palveluneuvonnalle soveltuvia ymparistdja ja suunnitella palveluneuvonnan yh-
teistydmuotoja niille alueille, joilta puuttuu vastaavanlaiset kohtaamisen paikat, kuten
kauppakeskukset. Samalla on kuitenkin valtettava tekemasta paéllekkaista tyota esimer-
kiksi palvelukeskusten palveluneuvonnan kanssa. Tydskentely konkreettisen suunnitel-

man osalta jatkuu Seniori-infon oman tyon kehittamisena kevaalla 2020.

Aiemmista tutkimuksista on ilmennyt, ettei laajalle levinneitéd malleja asiakkaita osallista-
vaan kehittdmistyohon ole tai asiakkaat eivat tieda, miten pdésta mukaan vaikuttamaan
sote -alan palveluihin. Tyopajamuotoinen tyéskentely oli onnistunut kokemus siit&, miten
asiakkaat saadaan mukaan kehittamaan. Tulevaisuudessa on mahdollista, ettd Seniori-
infossa voitaisiin hyodyntdd samanlaista ty6tapaa asiakkaiden mielipiteiden kuule-
miseksi. Virtasen (2011) mukaan palvelujentarjoajien on tarkeaa tietdd, minkalaisia pal-

veluja asiakkaat ovat valmiita kayttAmaan nyt ja tulevaisuudessa. (Virtanen 2011: 59).

Tyo6n kehittamisen kannalta on tarkeéd, ettd haastateltavat esittivat ndkemyksiaan, jotka
littyvat palveluneuvonnan kayttdmiseen, joko kasvokkain tai puhelimen valityksella. Tu-
loksissa nousi esiin selkeita tekijoitd, joiden vuoksi ikédantyneet eivét ota kontaktia palve-
luneuvojaan. Kun palvelun kaytt6éa estavat syyt ovat tiedossa, niihin voidaan myos vai-

kuttaa.

Tyon edisti Seniori-infon jalkautuvan palveluneuvonnan kehittamista asiakaslahtoisyy-
den ndkokulmasta. Ty6 onnistui vastaamaan tutkimuksellisen kehittamistyon tutkimus-
kysymyksiin. Ikdantyneiden helsinkildiset esittivat toiveitaan, nakemyksiaan ja odotuksi-
aan jalkautuvaan palveluneuvontaan liittyen. Naiden toiveiden, ndkemysten ja odotusten
pohjalta Seniori-infon tyontekijat ja haastateltavat toivat esiin ideoita jalkautuvan palve-

luneuvonnan jatkokehittdmista varten.

Seniori-infon jalkautuvan palveluneuvonnan kehittaminen sai tydsta hyvan pohjan. Var-
sinainen jalkautuvan palveluneuvonnan suunnitelma, tai suunnittelutydon mallintaminen
vaatisi koko kaupungin kattavalta konseptilta huomattavasti enemman resursseja, kuin
opinnaytety6 antaa myo6ten. Mallintamista voidaan kuitenkin harkita tyon kehittdmisessa

tulevaisuudessa.
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Kehittamistyon tulokset ja johtopaatokset ovat ajankohtaisia, silla keskitetyn asiakasoh-
jauksen ja -neuvonnan yksikot ovat viela tuoreita palveluintegraation kannalta. Kehitta-
misty® on erityisesti sellaisten toimijoiden hyddynnettavissa, jotka kayttavat tydskentely-
muotonaan jalkautuvaa tyota ikaantyneiden neuvontapalveluissa. Tulokset ja johtop&é-
tOkset ovat parhaiten sovellettavissa kaupunkiympéristoissa, joissa palvelurakenne on

jokseenkin samankaltainen kuin Helsingissa.

Jalkautuvan palveluneuvonnan jatkotutkimukselle voidaan katsoa olevan tarvetta, silla
digitalisaation my6ta muiden kuin séhkoisten palvelujen tarpeellisuutta tulee perustella,

jotta yhdenvertaiset palvelut voidaan turvata myos tulevaisuudessa.
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Informaatio- ja suostumuslomake

Arvoisa helsinkilainen seniori,

Olemme kaksi vanhustydn ylemman ammatikorkeakoulututkinnon opiskelijaa Metropolia
Ammattikorkeakoulusta. Tyoskentelemme Stadin Seniori-infossa eli helsinkilaisille
ikdantyneille suunnatussa neuvontapalvelussa.

Olemme saaneet yhteystietonne eldkelais- tai muun yhdistyksenne yhteyshenkilolta
opinnaytetyo6tarkoitusta varten.

Teemme opinnaytety6ta, jonka tarkoituksena on kehittd& Seniori-infon jalkautuvaa pal-
veluneuvontaa. Jalkautuva palveluneuvonta tarkoittaa kaikkia kasvokkain tapahtuvia
neuvontatilanteita kaupunkilaisten omassa ymparistossa. Jalkautuva ty6 tarkoittaa esi-
merkiksi neuvontapistetyota tai erilaisia yleisottilaisuuksia. Tavoitteena on rakentaa yh-
dessé asiakkaiden ja tyontekijoiden kanssa Seniori-infon jalkautuvan tyon suunnitelma,
jotta palvelu olisi entista asiakaslahtGisempaa.

Teemme tutkimuksellisen kehittamistyon laadullisena tutkimuksena, toimintatutkimuk-
sen periaatteella. Keradmme ensimmaisen vaiheen aineiston ryhmateemahaastattelun
menetelmalld. Haastattelussa kaytdmme valjaé haastattelurunkoa.

Toivomme kehittdmistyohon osallistuvien ryhmien olevan kooltaan noin 4-6 henkil6a.
Haastattelutilanne nauhoitetaan ja kirjoitetaan auki sanasta sanaan ennen analyysivai-
hetta.

Toivomme, ettd teidan olisi mahdollista osallistua syksyn 2019 aikana my6s vh-
teiskehittelytyfpajaan. Kutsumme teidat tyépajaan haastatteluanalyysin valmis-
tuttua. Yhteiskehittelytybpajassa on tarkoitus koostaa yhdessa Seniori-infon henkilokun-
nan kanssa jalkautuvan neuvontatydn suunnitelma. Suunnitelma pohjautuu ryhméhaas-
tattelujen vastauksista.

Kaytdmme kehittdmistytssa hyvaa eettistd kaytantdd. Haastatteluun ja yhteiskehittely -
tyopajaan osallistuminen on taysin vapaaehtoista. Emme kerda tutkimussuostumus -lo-
makkeen nimitietojen liséksi muita henkilttietoja.

Kehittdmistydsta on mahdollisuus kieltaytyd misséa vaiheessa tahansa, jolloin tuotta-
maanne aineistoa ei kayteta lopullisessa opinnaytetydssa. limoitus kieltdytymisesta teh-
daan opinnaytetyotn tekijoille (yhteystiedot lomakkeen lopussa).

Sailytamme tutkimusaineiston lukitussa tilassa. Aineistoa ei luovuteta kasiteltavaksi ke-
hittdmistydn ulkopuolisille tahoille. Aineisto koodataan niin, ettei yksittiista vastaajaa
voida tunnistaa lopullisesta ty6sta. Aineisto havitetaan asianmukaisesti alustavan aika-
taulun mukaisen tutkimusprosessin paatyttyd. Teidan on mahdollista pyytaa lisatietoja
kehittamistydsta seka tutustua lopulliseen opinnaytetythén sen valmistuttua.

Opinnaytetyd julkaistaan Metropolia Ammattikorkeakoulun paatdsseminaarissa, seka
sahkoisend versiona ammattikorkeakoulujen Theseus-tietokannassa.
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Pyydamme ystavallisesti suostumustanne osallistua opinnaytetyémme mahdol-
listavaan ryhméahaastatteluun seka yhteiskehittely -tyopajaan.

Annan lisaksi suostumukseni kayttaa ryhméahaastattelusta ja yhteiskehittelyty6-
pajasta kerattya aineistoa Vanhustyd YAMK -opiskelijoiden Nina Arekarin ja Jo-
hanna Soinisen opinnaytety6ssa.

Paivays Osallistujan allekirjoitus

Voitte ottaa meihin yhteytta kehittamistyohon liittyvissa kysymyksissa.

i i ini
Nina Arekar Johanna Soininen
P. XXX XXXXXXX P. XXX XXXXXXX
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TEEMAHAASTATTELUN RUNKO

Tausta
Tunnetteko Seniori-infon toiminnan?
Mista olette saaneet tietoa Seniori-infosta ja ikaantyneiden palveluista?

Oletteko kayneet tapaamassa Seniori-infon tyontekijaa jossakin yhteydessa?

Seniori-infon esittely

Jalkautuva tyo -kasitteen avaaminen

1. Ymparisto

e Missa paikassa (paikalla tarkoitetaan esimerkiksi julkista rakennusta) neuvontaa
tulisi saada?

e Minkalainen tilan (esimerkiksi huone) tulisi olla?

e Mihin kellonaikaan neuvontaa tulisi olla saatavilla?

e Tuleeko tilanteessa olla mahdollisuus kahdenkeskiseen keskusteluun?

e Olisko paikan hyvé olla aina sama vai voisiko olla eri paikka samalla
maantieteellisella alueella?

2. Kohtaaminen/vuorovaikutus

o Mitd pidatte tarkeana tyontekijan ja asiakkaan vélisessa kohtaamis- tai
vuorovaikutustilanteessa?

e Kontaktin jatkuvuus?

e Kuinka usein tyontekijan tulisi olla tavoitettavissa neuvontapisteella?

e Ajankayttd, kuinka pitkaan kerrallaan/kuinka kauan asiakasta kohti olisi hyva varata
kahdenkeskista aikaa?

3. Materiaali/valineet

o Mitd materiaalia/esitteitd koette tarvitsevanne ikdantyneiden palveluista?

o Koetteko tarkeaksi tyontekijan paasyn asiakastietoihin?

e Olisiko tilanteessa tarkea olla internetin tai tietokoneen kayton mahdollisuus?

e Minka valineen koette olevan tarkea ikdantyneiden palveluita mainostettaessa
(esimerkiksi facebook, lehdet, terveysasemien infotaulut)?
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TYOPAJAMATERIAALI

Yhteenveto tydpajan ehdotuksista:

Aihe Ehdotukset ja ajatukset

e Monipuoliset palvelukeskukset (Vuosaaressa ei viela
Léhella olevat palvelut ole palvelukeskusta)

ja saavutettavuus
e Terveyskeskukset, ostoskeskukset

e Seurakunnat (ovien avaaminen muille toimijoille)
e Yksityiset palvelutalot

e Vuotalo (pop-up?), kulttuurikeskukset

e Arabia-keskuksessa tila (olohuone), Kannelméen
Kaaressa ja Triplassa seurakunnan tilat (olohuone)

e “Perhekahvila” (srk), mutta ikdantyneille vastaava
toiminta

e Tapahtumat

o Kesdaaika Helsingissa (ulkoilmatapahtumat/neuvon-
nalle iso teltta)

e Muistikyla (Tampereelle kokeilu)
o Keskustelukerhot (Luku/kirjakerho)
o Kasityokerho/askartelukerho

e Hyvéan mielen tapahtumat: kohtuuhintainen ruoka ja
karaoke

o Kesateatteri
¢ Kota
e Rantapuisto

e Yhteisdllisen asumisen yhteydessa, esimerkiksi ker-
hohuoneessa

e Pihapiirit
e Naapuruuspiirit
o Seurakuntien yhteiset ruokailuhetket

e Mummodisko

e Jalkautuminen, palvelusta kertominen, “kasvojen”
Yhteydenottamista antaminen toiminnalle

estavia tekijoita o
e “Tullaan tutuiksi -tilaisuudet” (Heka) yms.
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o Elakelaisten tilaisuudet

e “Voi tulla mitd vaan kysymaan” -asenteen esille tuo-
minen

o Elakelaisten tilaisuudet
Miten tavoittaa ne yksil6t, jotka eivat ota yhteytta?

e Etsiva vanhusty6
e Huoli-ilmoitus
e llmoitus terveysasemalle, poliisille (ajokortti)

e Puheeksi ottaminen, rohkaisu, otetaan yhdessa yh-
teyttd, asennemuutos!

e Tiedon levittAminen (marketit yms.)
e Taloyhtiot
¢ SRK:t

e Naapurista huolehtiminen

e Vertaistukiryhmat (esimerkkind sururyhmaét, missa

Toive psyykkis-sosiaa- jaetaan omaa tilannetta. Toiset samanlaisessa tilan-
lisesta tuesta teessa olevat ymmartavét toisiaan paremmin. Tuen
saaminen)

e Tukea pitaisi olla tarjolla myds niille, jotka eivat osaa
olla ryhmassa, yksin keskustelu tukihenkilon
kanssa.

e Tukea oikeaan aikaan (esim. surun kanssa)
e Neuvonnan rooli: tiedon levittdminen

e Hienovarainen, kuunteleva ote, rivien vélista lukemi-
nen, tarvittaessa kopin ottaminen

o Selkeat numerot ja ohjeet, minne ottaa yhteytta
e Perheen mukaan ottaminen?

e Sukulaisten rooli tuen antamisessa, jatetaanko
ikdantynyt yksin vai autetaanko hanta

e Kerhot, niihin infokaynteja
e Jututtaminen spontaanisti esim. kahvilassa
e Harrasteryhmiin jalkautuminen

e Rima on korkealla ottaa apua vastaan
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e Yksindisyys -> oma aktiivisuus -> avun hakeminen
lkaantyneiden  koke- jo olemassa olevista verkostoista
muksia  sosiaalisista
suhteista ja yhteiskun- e Joutuminen pois omalta tutulta asuinalueelta esim.
nan ulkopuolelle jaédmi- remontin vuoksi, ei ole tuttuja/kavereita, vaikeuttaa
sesta viihtymista ja sopeutumista

e Yleinen valittdminen kanssaihmisista

o Neuvonta osaa kertoa mihin asiakkaalla on oikeus
(esim. taloudelliset tuet)

e Huoli-ilmoituksen tekeminen!
e Mainostaminen: alueuutiset ja radio

e Puolien pitdminen, pitda olla rohkeutta ja jamak-
kyyttd pitd&a puolta omista oikeuksistaan -> neuvon-
nalla rooli rohkaista ja tiedottaa oikeuksista!

o Selkokielikeskuksen hyodyntaminen teksteihin
Neuvonnan selkokieli- ] ) o o
nen materiaali e Kaupunginosalehden mainos: ihmiselté ihmiselle,

rohkaiseva, jotta ihminen ottaa yhteytta (myods
muuta kuin vain palveluneuvontaa” eli yhteisollisyys-
nakdkulma samalla

e On eri tapoja lukea palveluopasta: selailu/ kokonaan
lukeminen tai tiedon etsiminen sitten kun on “akuutti
tarve”

o Siséllysluettelo on tarkea!

Palveluneuvojan vuo- | Miten vuorovaikutustaitoja voidaan edistéaa?
rovaikutustaidot

e Koulutus ja rekrytointi

e Vireystilan mukaan tytskentely mahdollisuus asia-
kaspalveluiden osalta

e Oman tyokyvyn yll&pitaminen
e Ammattisanastojen selkokielityGpaja

e Ammattitermien valttdminen, kaantaminen “suomen
kielelle”

o Positiiviset ilmaisut, esimerkiksi huoli-ilmoituksen ti-
lalle valittamisen ilmoitus

Mika tukee hyvaa vuorovaikutusta neuvontatilanteissa?
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e Toisen kunnioittaminen, ei puhuta kuin lapselle, kun
selvitetdan asioita

e Mahdollistetaan riittava “puheaika” asiakkaan tar-
peen mukaan, myds tauot puhelujen valilla

e Luottamus ja esimerkiksi luvan kysyminen, saako
valittaa asioita eteenpdin

e Palveluneuvojan hyva vireystila
e TyOyhteison tuki
e TyoOkyvyn yllapitaminen

e Keskusteleva tyokulttuuri henkiloston kesken edistaa
vuorovaikutusta myos asiakastilanteissa

_ o e Tapulikaupungin ja Herttoniemen seurakunnat ovat
Muita huomioita avanneet tilat muillekin toimijoille. Mahdollistaa pop-
up toiminnan.

e Ikdantyneet liikkuvat paivisin, ei iltaisin.

e Muistikyla-kokeilu Tampereella. Helsinki voisi kehit-
td& samantyyppisté toimintaa.. Tama suunnitelma ol-
lut Koskelan alueella, suunnitelma/jatko?

e Hekan Tullaan tutuiksi -tilaisuudet 1xkk. Niissa vie-
railevia puhujia yms.

e Perheen mukaan ottaminen ikdantyneen asioita sel-
vittimaan.

e Puheet kulkevat suusta suuhun. Tadssad myos omalla
aktiivisuudella merkitys. Yleinen valittaminen! Miten
sita voidaan lisata? Huoli-ilmoituksen nostaminen
pinnalle ja julkisuuteen. Mainostaminen radiossa ja
lehdissa!

o Tiedotetaan enemman oikeuksista.

o Selkokielisyydesta: teksti isolla (fontin koko), aiheet
ryhmitelty. Ylipdansa selkokieleen pitaisi kiinnittda
enemman huomiota. Voisi luetuttaa ikdantyneella tai
maahanmuuttajalla tekstit ensin.

e Alentava kohtelu pois!

e Tiloja tarvitaan yhteisia tilaisuuksia varten. Alueilla
on eroja siing, miten esimerkiksi seurakunnat ja yksi-
tyiset toimijat luovuttavat tiloja.
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