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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa ikaantyvien palveluohjauksen nykytila ja kar-
toittaa sen digitalisoinnin mahdollisuuksia. Opinnaytetyon tavoitteena oli lisata ymmarrysta
siita, millaista ikaantyvien palveluohjaus nykypaivana on ja tuottaa tietoa sen kehittamista

varten. Opinnaytetyo toteutettiin osana Laurea-ammattikorkeakoulun DigilN-hanketta.

Opinnaytetyon tietoperusta kasitteli ikaantyvien palvelujarjestelmaa, palveluohjausta seka
sosiaali- ja terveyspalveluiden digitalisoitumista. Opinnaytetyo toteutettiin kuvailevaa kirjalli-
suuskatsausta kayttaen. Aineisto kerattiin sahkoisista tietokannoista Finna, Julkari, Osuva ja
Helda. Aineistoksi valittiin 9 suomalaista julkaisua, jotka on julkaistu vuosien 2010-2020 va-

lilla. Aineisto analysoitiin kayttaen aineistolahtoista sisallonanalyysia.

Kirjallisuuskatsauksen keskeiset tulokset kasittelivat palveluohjausta ohjaavia arvoja, palve-
luohjaajien kompetenssia, palveluohjaustyon toteuttamista seka digitaalisia kehittamismah-
dollisuuksia. Tulosten perusteella palveluohjausta ohjaavat arvot olivat asiakaslahtoisyys ja
moniammatillisuus. Palveluohjaajina toimi erilaisia koulutustaustoja omaavia ammattihenki-
loita. Palveluohjaavat kokivat tarvetta lisakoulutukselle ja yksikoihin kaivattiin lisaa tyonteki-
joita, koska palveluohjaustyon tekemista varjosti kiire. Kirjallisuuskatsauksen tulosten perus-
teella palveluohjauksessa voisi hyodyntaa digitaalisuutta kayttamalla yhteydenpitovalineena
perinteisten menetelmien lisaksi chat-yhteytta, sahkopostia ja kuvapuhelua. Asioinnin helpot-
tamiseksi palveluohjauksessa voisi kokeilla takaisinsoittopalvelua, sahkoista ajanvarausta seka
sahkoisia lomakkeita. Informaation saannin helpottamiseksi palveluohjauksella tulisi olla sel-
keat ja helppokayttoiset internetsivut. Internetsivuilla voisi olla palveluohjaajien yllapitama

sahkoinen palveluopas.

Naihin tuloksiin pohjautuen voisi jatkossa selvittaa ikaantyvien henkiloiden kokemuksia kun-

tien verkkosivustoilla asioimisesta ja tiedon hakemisesta. Lisaksi tutkimuksessa voisi selvittaa
millaiselta kuntien verkkosivustot nain 2020-luvulla nayttavat ja millaisia ominaisuuksia niihin
on ikaantyvien nakokulmasta valittu. Toisena jatkotutkimusaiheena voisi selvittaa palveluoh-

jaajien tyossaan kokemia voimavara- ja kuormittavuustekijoita.

Asiasanat: ikaantyvat, palveluohjaus, digitaalinen kehittaminen
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The purpose of this thesis was to find out about the current situation of service coordination
of the elderly and examine how it could be digitally developed. The aim was to increase un-
derstanding about the service coordination of the elderly and produce information for its de-

velopment. The thesis was carried out as a part of Laurea’s DigilN-project.

The knowledge base of the thesis consisted of service system and service coordination of the
elderly and the digitalization of social and health care services. The thesis was carried out as
descriptive literature review and material was collected from digital databases Finna, Julkari,
Osuva and Helda and nine domestic studies were chosen as literature material for the thesis.

Chosen material was analyzed using content analysis.

Based on the results from the descriptive literature review customer orientation and multi-
professionality were seen as guiding values in the service coordination of the elderly. Service
coordinators had somewhat different educational backgrounds. Coordinators felt the need for
further training and experienced being rushed at work. Based on the results chat service, e-
mail and video calls were seen as possible ways of communication between customers and co-
ordinators. Other targets of digital development were; callback service, electronic appoint-
ment booking and electronic forms. In addition, municipal service coordination websites
should be user-friendly for easier access of information and contain an electric service guide

maintained by the service coordinators.

Based on the results from the descriptive literature review, follow up research could be “sen-
ior citizen’s experiences of using municipal websites and mapping out what kind of elderly-
friendly features have been added”. Another follow up research could be the “resources of

health and stress factors that service coordinators recognize at work”.

Keywords: the elderly, service coordination, digital development
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa ikaantyvien palveluohjauksen nykytila ja kar-
toittaa sen digitalisoinnin mahdollisuuksia. Opinnaytetyon tavoitteena on lisata ymmarrysta
siita, millaista ikaantyvien palveluohjaus nykypaivana on ja tuottaa tietoa sen kehittamista
varten. Opinnaytetyolla on kaksi tutkimuskysymysta: Millaista palveluohjaus on nykypaivana
sosiaali- ja terveydenhuollossa? 2. Millaisia digitaalisia kehittamismahdollisuuksia palveluoh-
jauksessa tunnistetaan? Opinnaytetyo toteutetaan osana Laurea-ammattikorkeakoulun DigilN-
hanketta. Hankkeen tarkoituksena on kartoittaa digitaalisten palveluiden kayttokokemuksia
suomalaisilta elakelaisilta seka digitaalisten palveluiden merkitysta elakelaisten arjessa. Li-
saksi hankkeessa selvitetaan, miten digitaalisuutta voisi hyodyntaa ikaantyvien palveluohjauk-
sessa. (Leppalahti 2020.) Laurea-ammattikorkeakoulun DigilN-hanke on osa Terveyden ja hy-
vinvoinnin laitoksen DigilN - Palvelukulttuuria uudistamalla kaikki mukaan digitaaliseen yhteis-
kuntaan -hanketta. Hankkeessa pyritaan kehittamaan parempia sahkoisia palveluja kaikille ja
uudistaa sosiaali- ja terveydenhuollon palvelukulttuuria niin, etta se suosisi paremmin saavu-

tettavia palveluja. (Laurea-ammattikorkeakoulu 2019.)

Opinnaytetyon aihe liittyy suomalaisen sosiaali- ja terveyspalvelujarjestelman murrokseen.
Suomalainen vaesto ikaantyy ja sen myota tarve sosiaali- ja terveyspalveluille lisaantyy, eika
nykyisen kaltaisen palvelujarjestelman yllapitaminen ole taloudellisesti kestavaa (Sosiaali- ja
terveysministerio 2017, 10). Ikaantyneen vaeston palveluiden tarve kasvaa nopeammin kuin
kaytettavissa olevat resurssit, mika luo paineita julkiselle sosiaali- ja terveydenhuollon rahoi-

tukselle. Tama haastaa kunnat kehittamaan palvelurakennettaan. (Saarinen 2014, 3.)

Onnistunut rakennemuutos edellyttaa seka palvelujen sisallollista uudistusta etta tyontekijoi-
den osaamisen kehittamista. Sosiaalisesti ja taloudellisesti kestava jarjestelma sisaltaa seka
mahdollisimman tervetta ja toimintakykyista ikaantymista turvaavat toimet etta vaikuttavat
palvelut. Tama on tarkeimpia varautumistoimia ikaantyvassa Suomessa. (Sosiaali- ja terveys-
ministerio 2017, 10.) Neuvonta- ja palveluohjaustoiminnan uudelleen organisoinnin nahdaan
olevan yksi ratkaisu naihin haasteisiin. Muutoksen avulla voidaan tukea ikaantyvien hyvinvoin-
tia ja arjessa selviytymista, joka puolestaan vaikuttaa hillitsevasti palvelutarpeiden kasvuun

ja kustannuksiin. (Saarinen 2014, 3.)

Tulevaisuudessa ensisijaisena nahdaan palveluiden asiakaslahtoisyys niin, etta palvelut olisi-
vat oikea-aikaisia, vaikuttavia ja tehokkaita (Lehtoaro, Juujarvi & Sinervo 2019). Sosiaali- ja
terveydenhuollon tulevaisuutta leimaa ikaantyvan, yha pidempaan elavan vaeston lisaksi kiih-
tyva kaupungistuminen, julkisen talouden tiukkenevat reunaehdot seka vaatimus toimia hyvin

yhteen digitalisoituvan yhteiskunnan kanssa. Tarvitaan asiakasymmarrysta, uusia



palveluinnovaatioita seka terveysteknologian kehittymista. (Hakkinen & Katajisto 2019.) Digi-
talisaatiolla ja uusien teknologioiden hyodyntamisella on suuri rooli tulevaisuuden sosiaali- ja
terveydenhuollossa. Jotta ikaantyvan vaeston kasvaviin palvelutarpeisiin ja taman kasvun
myota syntyviin tyovoiman saatavuuden ja taloudellisten resurssien riittavyyden paineisiin
pystytaan vastaamaan, on toimittava uusilla ja entista tehokkaammilla tavoilla. (Talvitie
2020.)

2  lkaantyvat sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaina

Laki ikaantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta seka iakkaiden sosiaali- ja terveyspalve-
luista (980/2012) maarittaa ikaantyneen vaeston tarkoittavan niita, jotka ovat vanhuuselak-
keeseen oikeuttavassa iassa. lakkaan henkilon laki puolestaan maarittaa henkiloksi, jonka fyy-
sinen, kognitiivinen, psyykkinen tai sosiaalinen toimintakyky on heikentynyt korkean ian ai-
heuttaneiden, lisaantyneiden tai pahentuneiden sairauksien tai vammojen tai korkeaan ikaan
liittyvan rappeutumisen vuoksi. Lain tarkoituksena on tukea ikaantyneen vaeston hyvinvointia,
terveytta, toimintakykya ja itsendista suoriutumista. Sen tarkoituksena on myds parantaa
ikaantyneen vaeston mahdollisuuksia osallistua elinoloihinsa vaikuttavien paatosten valmiste-
luun ja tarvitsemiensa palveluiden kunnalliseen kehittamiseen. Lain tarkoituksena on paran-
taa iakkaiden henkiloiden mahdollisuuksia saada laadukkaita sosiaali- ja terveyspalveluja ja
ohjausta muiden palvelujen kayttoon omien yksilollisten tarpeidensa mukaisesti riittavan
ajoissa. (L980/2012.)

Sosiaali- ja terveysministerio on yhdessa Suomen Kuntaliiton kanssa antanut laatusuosituksen,
jonka tarkoituksena on tukea vanhuspalvelulain toimeenpanoa. Suosituksen tarkoituksena on
tukea kuntia ikaantyville suunnattujen palveluiden uudistustyossa seka varautumisessa vaes-
ton ikarakenteen muutoksiin. Tavoitteena on ollut niin sosiaalisesti kuin taloudellisesti kes-
tava toiminta. Tahan mennessa viimeisin annettu suositus on Laatusuositus 2017-2019. (Sosi-
aali- ja terveysministerio 2017, 7.) Suositus on nostanut esille viisi teema-aluetta hyvan ikaan-
tymisen turvaamiseksi ja sosiaalisesti ja taloudellisesti kestavan iakkaiden palvelujarjestel-
man rakentamiseksi. Teema-alueet ovat mahdollisimman toimintakykyisen ikaantymisen tur-
vaaminen, asiakas- ja palveluohjauksen asettaminen keskioon, henkiloston maaran ja osaami-
sen kohentaminen, ikaystavallinen palvelujen rakenne seka teknologiasta kaiken irti ottami-
nen. (Sosiaali- ja terveysministerio 2017, 14.) Taman opinnaytetyon teoreettinen viitekehys

liittyy vahvasti juuri asiakas- ja palveluohjaukseen seka teknologian hyodyntamiseen.

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (2020a) kirjoittaa ikaihmisten avun tarpeen kasvavan erityi-
sesti viimeisina elinvuosina. Kunnat voivat vaikuttaa ikaantyvien palvelutarpeiden kasvuun pa-
nostamalla neuvontaan ja ohjaukseen, hyvinvointia edistaviin ja ennaltaehkaiseviin toimiin ja

kuntouttavien palveluiden kohdentamiseen. Kansallinen tavoite on, etta ikaantyvat ihmiset



voisivat asua kotona saaden tarvitsemansa palvelut sinne, jolloin ymparivuorokautiseen pitka-
aikaishoitoon turvauduttaisiin vasta sitten, kun asuminen kotona ei onnistu edes intensiivisen
kotihoidon turvin. Palvelujen integroimisella ja keskittamisella vanhuspalveluista tulee moni-
puolisempia. Tarkeaa on, etta eri toimijoiden palveluista muodostuu saumaton kokonaisuus.
Taman vuoksi vastuu eri palveluiden koordinaatiosta ja toimivuudesta pitaa olla yhdella ta-

holla, jolloin ei synny paallekkaisyyksia tai tiedonkulun ongelmia. (THL 2020a.)

Ikaantyvien ihmisten sosiaaliturva koostuu toimeentuloturvasta ja sosiaali - ja terveydenhuol-
lon osana jarjestettavista palveluista, joiden jarjestamisvastuu on kunnilla. Kunta myontaa
palveluita yksilokohtaisen palvelutarpeen arvioinnin perusteella. Sosiaali- ja terveysministerio
listaa iakkaiden palveluihin kuuluvan ehkaisevat palvelut, terveyspalvelut, veteraanipalvelut
ja -etuudet, asumispalvelut, kotipalvelun ja kotisairaanhoidon, laitoshoidon, omaishoidon

tuen seka muistisairaiden palvelut. (STM 2020.)

Ehkaiseviin palveluihin sisaltyvat esimerkiksi neuvontapalvelut, hyvinvointia edistavat koti-
kaynnit ja paivakeskukset. Niiden tarkoituksena on yllapitaa iakkaiden ihmisten toimintaky-
kya. Terveyspalveluihin sisaltyvat oman kunnan terveyskeskuksen palvelut, kuten terveystar-
kastukset, kotisairaanhoito ja apuvalineet. Asumispalveluilla puolestaan tuetaan ikaihmisten
itsenaista asumista esimerkiksi asunnon muutostoiden korvauksella tai palveluasunnon tarjoa-
misella. Kotipalvelun ja kotisairaanhoidon tarjoamien palveluiden tarkoituksena on tukea ko-
tona selviytymista silloin, kun asiakas tarvitsee apua arkipaivan askareisiin ja henkilokohtai-
siin toimintoihin sairauden tai alentuneen toimintakyvyn vuoksi. Hoito jarjestetaan laitoshoi-
tona silloin, kun kotona tai palveluasunnossa asuminen ei ole enaa mahdollista. Muistisairai-
den palveluihin kuuluu muistihoitajien, muistineuvojien ja muistikoordinaattorien tarjoama
neuvonta ja ohjaus. Tilanteessa, jossa omainen tai muu laheinen hoitaa ikaantynytta, voi
kunta myontaa omaishoidon tukea. (STM 2020.)

Kuten edella mainittu, laatusuositus 2017-2019 nostaa yhdeksi keskeiseksi hyvaa ikaantymista
turvaavaksi toimeksi asiakas- ja palveluohjauksen. Laatusuositus kuvailee palveluohjauksen
toimivan niin sanotulla yhden luukun periaatteella, johon riittaa vain yksi yhteydenotto. Asi-
akkaan ei itse tarvitse tietaa mita palvelua pitaisi hakea ja mista, koska palveluohjauksen tar-
koituksena on helpottaa erilaisten tukien ja palveluiden hakemista. Keskitetty palveluohjaus
koordinoi ja sujuvoittaa palveluiden kohdentumista yksilollisten palvelutarpeiden mukaan.
(STM 2017, 17.) THL (2020b) taydentaa keskitetyn asiakas- ja palveluohjauksen ajatuksena
olevan, etta ikaantyvalla asiakkaalla on matala kynnys ottaa neuvontaan yhteytta. Yhteyden-
oton tullessa neuvonta tarjoaa tietoa lahipalveluista ja tarvittaessa kaynnistaa palvelutarpeen

arvioinnin prosessin, jonka perusteella tehdaan paatokset suunnitelluista palveluista.

Laatusuosituksen teknologiateema puolestaan esittaa robotiikan ja automaation kayton huo-

mattavaa lisaamista kaikilla toimialoilla. Tarkoituksena olisi kayttaa robotiikkaa ja



automatiikkaa iakkaiden palveluissa osana omahoitoa, omaishoitajien tukea seka henkiloston
sen lahtokohtana tulee olla ikaantyvan henkilon itsemaaraamisoikeuden ja omatoimisuuden
lisaaminen ja tukeminen seka palvelun parantaminen ja henkiloston kehittaminen. Teknolo-
gian odotetaan tukevan esimerkiksi iakkaiden kotona asumista seka uudenlaista yhteydenpitoa

laheisten ja palveluntarjoajien kanssa. (STM 2017, 26-27.)

3 Palveluohjaus asiakastyossa

Suomalaiseen sosiaalipoliittiseen keskusteluun kasite palveluohjaus tuli 1990-luvun puoliva-
lissa. Kasitteen taustalla oli huomio suomalaisen sosiaali- ja terveydenhuollon siirtymasta laa-
jemmin kohti monituottajamallia, jossa julkisen sektorin rinnalla palveluita tuottivat suurelta
osin myos jarjestot ja yksityiset yritykset. Palveluohjaus nahtiin tapana lieventaa palvelujar-
jestelman pirstaloituneisuuden aiheuttamia haittoja ja tyomenetelmana, jolla saada vahen-

nettya monituottajamalliin sisaltyvia koordinointihaasteita. (Pietilainen & Seppala 2003, 19.)

Palveluohjaus juontaa juurensa Yhdysvalloissa jo vuodesta 1920 kaytossa olleesta case mana-
gement -ajattelusta, jonka nahdaan perustuvan humaaniin holistiseen ihmiskasitykseen, jossa
asiakas nahdaan aktiivisena, osallistuvana, kehittyvana ja itseohjautuvana objektina. Case
management koostuu kolmesta osiosta, jotka ovat asiakkaan kyvyt ja mahdollisuudet toimia
omatoimisesti, erilaiset asiantuntijoiden tuottamat palvelut seka asiakkaan oman tukiverkos-
ton tarjoama tuki ja huolenpito. Suomessa case management on kaannetty termiksi palve-
luohjaus, jonka tavoitteena on loytaa asiakasnakokulmaa korostava ratkaisu asiakkaan tarpei-

den, palvelujen ja toimintaehtojen valilla. (Valppu-Vanhainen 2002, 10-11.)

Seka case managementin etta palveluohjauksen lahtokohtana on asiakkaan tukeminen. Mo-
lemmissa painotetaan itsenaisen elaman ja voimavarojen tukemista seka asiakkaan omien ta-
voitteiden toteutumista. Case management ja palveluohjaus perustuvat kuitenkin erilaiselle
nakemykselle ongelmista ja sairaudesta. Case managementissa huomio kiinnittyy asiakkaan
sairauteen ja rajoitteisiin, joihin halutaan vaikuttaa varmistamalla ja koordinoimalla hoitopal-
veluita. Palveluohjaus puolestaan tahtaa siihen, etta toivottuihin tuloksiin paastaan tukemalla
asiakkaan omia voimavaroja, tyoskentelemalla asiakkaan tavoitteiden puolesta ja puuttumalla
palvelujarjestelman epakohtiin. (Rauhala 2011, 17-18.) Palveluohjauksella etsitaan ratkaisuja
saada hyvia ja tarpeita vastaavia palveluita, joihin jokaisella on oikeus (Valppu-Vanhainen
2002, 10-11).

Pietilainen ja Seppala (2003, 10-11) maarittelevat palveluohjauksen toimintamalliksi, tavaksi
tehda tyota suunnitellusti niin, etta asiakas saa elamantilanteensa tarpeita vastaavan tuen ja

palvelun. Palveluohjaus on tyotapa, joka huomioi kokonaisvaltaisesti asiakkaan
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elamantilanteen ja jonka perustana ovat asiakkaan ja hanen laheistensa voimavarat. Palve-
luohjaus on asiakaslahtoinen tyoskentelytapa, jonka tavoitteena on asiakkaan elamanhallinta
ja itsensa nakoinen arki. Palveluohjaus on seka asiakkaan kanssa tehtavan tyon menetelma
etta palveluiden yhteensovittamista organisaatioiden tasolla. (Pietilainen & Seppala 2003,
10-11.)

Suominen ja Tuominen (2007, 5) kirjoittavat palveluohjauksessa keskeisinta olevan se, etta
asiakkaan verkostoa ei nahda ainoastaan viranomaisverkostona. Palveluohjaajana toimii viran-
omaistahon edustaja, jonka on mentava lahelle asiakasta ja tutkittava asioita asiakkaan mer-
kityksesta kasin. Palveluverkosto on kyettava nakemaan riittavan etaalta, jotta se hahmot-
tuisi asiakkaan elamankokoisessa kokonaisuudessa. Asiakkaalle asiat eivat ole niinkaan palve-
luja tai toimenpiteita, vaan arjen tukipilareita, joihin tukeutua paastaakseen jatkamaan
eteenpain. Hyva palveluohjaus on viranomaisten keskinaista toimintaa, jossa asiakas on paa-
henkilo. Palveluohjaajan tehtava on tukea asiakkaan arjen sujuvuutta ja ajaa asiakkaan asi-

oita eteenpain. (Suominen & Tuominen 2007, 5.)

Helminen (2016, 168) kirjoittaa palveluohjauksen olevan yleisimmin yksilokohtaista ohjausta,
jonka tarkoituksena on selvittaa ihmisen yksilolliset palvelutarpeet ja niihin vastaavat palve-
lut. Palveluohjaus perustuu luottamuksellisen suhteen rakentamiseen palveluohjaajan ja asi-
akkaan valille seka asiakkaan mahdollisimman itsenaisen elaman tukemiseen. Itsenaista ela-
maa tuetaan vahvistamalla asiakkaan omaa toimintakykya ja hanen rooliaan omaa elamaansa
koskevissa paatoksissa ja oman elamansa keskeisena toimijana. Luottamuksellisen suhteen ra-
kentumisen myota asiakkaan omat voimavarat tulevat nakyville, jolloin voidaan alkaa kartoit-
tamaan asiakasta koskevia yksilollisia tavoitteita ja niita palveluita, jotka parhaiten asiakasta
voisivat tukea (Suominen & Tuominen 2007, 13). Hyvin toimiva palveluohjaus lisaa asiakkaan
psyykkista, fyysista ja sosiaalista hyvinvointia. Tyontekijalle se puolestaan mahdollistaa tyon
selkeytymisen ja suunnitelmallisuuden lisaantymisen. Palveluohjaus ei ole asiakkaan puolesta
tekemista tai pakottamista, vaan suunnitelmallista, luottamukseen ja yhdessa tekemiseen pe-

rustuvaa tyota. (Liikanen 2015, 58-59.)

Hyvinvointivaltiossamme palveluita tuotetaan monista nakokulmista moninaisten palvelutuot-
tajien voimin. Toimijoita ovat niin julkiset ja yksityiset palveluntarjoajat, kuin kolmannen
sektorin tuottajat ja yksityishenkilotkin. Palveluiden tarkoitus on vastata ihmisten tarpeisiin,
mutta niiden yhteensovittaminen ja ylipaansa koko palvelujarjestelman hahmottaminen voi
olla palveluita tarvitsevalle yksilolle vaikeaa. Palveluohjaus nahdaan vastauksena tahan, silla
sen avulla on mahdollista sovittaa yhteen eri toimijoiden palveluita, vahentaa palveluiden

paallekkaisyyksia ja aktivoida vapaaehtoisia toimijoita. (Valppu-Vanhainen 2002, 57-58.)
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3.1 Ideologiana asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyydesta on tullut tarkea ja keskusteltu asia niin julkisella, yksityisella kuin kol-
mannella sektorilla. Asiakaslahtoisyyden uskotaan lisaavan sosiaali- ja terveyspalveluiden vai-
kuttavuutta ja kustannustehokkuutta. Yleinen ymmarrys on, etta asiakkaiden ottaminen mu-
kaan sosiaali- ja terveyspalveluiden suunnitteluun parantaa palvelun laatua. (Virtanen, Suo-
heimo, Lamminmaki, Ahonen & Suokas 2011, 58.) Asiakaslahtoisyyden toteutuminen sosiaali-
ja terveyspalvelujarjestelmassa vaatii kuitenkin palvelutuottajakohtaisen kehittamisen lisaksi

my0s integroidumpia palvelukokonaisuuksia (Virtanen ym. 2011, 61).

Palveluohjausta on jo parin vuosikymmenen ajan kehitetty poistamaan palvelujarjestelman
pirstaleisuutta ja sektorikeskeisyydesta johtuvia haittoja (Hanninen 2007, 3). Taustalla palve-
luohjauksen ja sen kehittamisen tarpeelle vaikuttaa vahvasti se, etta palvelujarjestelmassa
on siirrytty asiakaskeskeisyydesta asiakaslahtoisyyteen (Hanninen 2007,11). Asiakaskeskeisyy-
den lahtokohtana oli asiakkaan tarpeiden parempi huomioiminen ja asiakkaan kunnioittami-
nen. Silla tarkoitettiin asiakkaan olemista palvelujen keskipisteessa ja palveluiden jarjesta-
mista asiakkaan tarpeista kasin. Asiakaskeskeisyyden esille nostaminen voitiin nahda vastalau-
seena asiantuntijakeskeisyydelle ja asiantuntijavallalle. Asiakaslahtoisyys voidaan puolestaan

nahda tasta seuraavana askeleena eteenpain. (Koivunen 2017.)

Asiakaslahtoisyyden periaatteiden mukaisesti toiminta on asiakaslahtoista silloin, kun se on
toteutettu asiakkaan kanssa, eika vain asiakasta varten. Tarkein ero asiakaskeskeisyyteen on
se, etta asiakaslahtoisyydessa asiakas nahdaan oman hyvinvoinnin asiantuntijuutensa kautta
resurssina, jonka voimavaroja, eika pelkkia tarpeita, hyodynnetaan palveluita toteutettaessa
ja kehitettaessa. (Koivunen 2017.) Lisaantyneesta asiakaslahtoisyydesta kirjoittavat myos Suo-
minen ja Tuominen (2007, 46), jotka tiivistivat kehityksen kahteen vaiheeseen; ensimmai-
sessa, asiakaskeskeisessa, vaiheessa olennaisena nahtiin asiakkaan omat maaritykset ja ongel-
manratkaisut. Ammattilaisen tehtavaksi jai tukea asiakkaan omia ratkaisumalleja jattaen pois
omat kasityksensa. Toisessa, asiakaslahtoisessa, vaiheessa alettiin korostaa asiakkaan ja tyon-
tekijan yhteista vastuuta seka ongelmien maarittelyssa etta ratkaisujen loytamisessa. Tar-
keimmaksi tekijaksi muodostui juuri naiden kahden toimijan valille syntyva luottamuksellinen
suhde. (Suominen & Tuominen 2007, 46-47.)

Asiakaslahtoisyydeksi ei kuitenkaan riita, etta liikkeelle lahdetaan asiakkaan esittamasta
aloitteesta, siirtyen toimimaan viranomaiskoneiston maarittelemilla ehdoilla. Jotta asiakas-
lahtoisyys toteutuu, taytyy ratkaisujen etsiminen ja kokeileminen vieda loppuun asti yhdessa
tyoskennellen, asiakasta kuunnellen ja hanen valintojaan kunnioittaen. Aito asiakaslahtoisyys
edellyttaa kykya kunnioittaa erilaisia elamantyyleja ja valintoja. Asiakaslahtoisyys perustuu
myos vastuun jakamiselle. Vastuuta ei pallotella henkilolta tai organisaatiolta toiselle. Asiak-

kaan itsemaaraaminen ja vastuu omista asioistaan voi toteutua parhaiten tilanteessa, jossa
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hanella on kumppaninaan kokonaisvaltaisesti vastuun ottava tyontekija. (Pietilainen & Sep-
pala 2003, 27-28.)

Asiakaslahtoisyydessa korostuu siis asiakkaan kokonaisvaltainen kohtaaminen ja vuoropuhelu.
Asiakaslahtoisessa toiminnassa asiakas nahdaan palveluihin osallistuvana aktiivisena toimi-
jana, eika passiivisena palveluiden kohteena. Asiakaslahtoisessa toiminnassa toimintaa ei or-
ganisoida vain palvelutuottajan, vaan asiakkaan tarpeista kasin. lhmiset nahdaan omien ela-
miensa ja palvelujen kayttamisen asiantuntijoina. (Koivunen 2017.) Asiakaslahtoisessa toimin-
nassa asiakas on kumppani, joka on taysivaltaisena jasenena mukana miettimassa omaa ela-
maansa koskevia ratkaisuja ja tekemassa paatoksia. Asiakas nahdaan seka kokonaisuutena
etta yksilona, jolla on oma yhteisonsa, kulttuurinsa ja yhteiskunnallinen jasenyytensa. (Hanni-
nen 2007, 11.)

Kasitteena asiakkuuden voi sanoa olevan ihmisen ja alan asiantuntijan valilla tapahtuva vuo-
rovaikutteinen prosessi, jossa syntyy arvoa molemmille osapuolille. Asiakaslahtoisyys on te-
koja, jotka nakyvat asiakkaan saamassa palvelussa. Palveluprosessi myos nayttaytyy hyvin eri-
laisena asiakkaalle kuin palveluntarjoajalle. Asiakas tekee seka kokee palvelun aikana paljon
sellaista, mita tarjoaja ei valttamatta tule pohtineeksi. Asiakaslahtoisyydessa korostetaan
dialogia ja kohtaamista. Tama mahdollistaa asiakkaan kohtaamisen yksilona, jonka kokemuk-
set ja tarpeet otetaan huomioon, kun palvelua rakennetaan. Asiakkaalle on annettava mah-
dollisuus tunnistaa omat tarpeensa ja paamaaransa, seka oikeus priorisoida ja valita. Paatok-
sentekoon tarvittava tieto rakentuu asiakkaan ja ammattilaisen valilla ja toiminta tapahtuu
heidan ehdoillaan. Vuorovaikutus lisaa asiakkaan tyytyvaisyytta palveluun, ollen nain tarkein

osa ammattilaisen ja asiakkaan suhdetta. (Koivunen 2017.)
3.2 Palveluohjauksen kolme tasoa

Vaikka palveluohjausta on tehty Suomessa jo 90-luvulta lahtien, on sen yhteinen, kasitteelli-
nen ydin alkanut muodostua vasta 2000-luvulla. Palveluohjauksen maarittelemista on hanka-
loittanut se, etteivat sen monet ulottuvuudet mahdu kovin helposti yhteen maaritelmaan. Ny-
kyaan palveluohjauksen nahdaan koostuvan kolmesta eri tasosta. (Suominen & Tuominen
2007, 13.)

Nama tasot ovat palveluneuvonta, palveluohjauksellinen tyoote seka yksilokohtainen palve-
luohjaus. Naita eri tasoja voidaan kayttaa samankin asiakkaan kohdalla asiakkuuden eri vai-
heissa. (Hanninen 2007, 14.) Palveluneuvonnan tarkoituksena on jakaa tietoutta hyvinvoin-
nista samalla tunnistaen alustavasti neuvontaa tarvitsevan asiakkaan tiedon- tai palveluntarve
(Heikkinen & Maksimainen 2014, 19.) Palveluneuvonta on lyhytkestoista neuvontaa ja oh-
jausta asiakkaan selvarajaisiin ongelmiin. Se on palvelujen asiantuntijana toimimista ja asiak-
kaan kysymyksiin vastaamista. Yleisimmin palveluneuvonnasta hyotyy henkilo, jonka elaman-

hallinta on paaosin kunnossa ja avuntarve liittyy lahinna itseaan parhaiten palvelevan avun



13

loytamisessa. Palveluneuvonta voi tapahtua myos puhelimessa tai verkon valityksella. (Suo-
men palveluohjausyhdistys 2020.) Jos asiakkaan tarpeisiin ei neuvonnassa kaytossa olevin kei-
noin pystyta vastaamaan, ohjataan asiakkaan asioiden hoitaminen palveluohjauksen puolelle
(Heikkinen & Maksimainen 2014, 19).

Palveluohjauksellisella tyootteella tarkoitetaan tilannetta, jossa tyontekija asiakkaalle palve-
luita tarjoavasta yksikosta ottaa vastuun palveluiden koordinoimisesta ja yhteensovittami-
sesta. Useimmiten asiakkaana on henkild, jonka oma elamanhallinta ja toiminnanohjaus ovat
heikentyneet ja joka tarvitsee useita eri palveluja. (Suomen palveluohjausyhdistys 2020.) Yk-
silokohtainen palveluohjaus on puolestaan intensiivista asiakastyota, jossa korostuu asiakkaan
tunteminen ja tukeminen. Yksilokohtainen palveluohjaus perustuu asiakkaan ja tyontekijan
valiseen suhteeseen, jossa tyon toimeksiantajana on asiakas eika tyontekija kayta viranomais-
valtaa. (Suominen & Tuominen 2007, 16.) Asiakkaana on vaikeassa elamantilanteessa oleva
henkilo, joka tarvitsee useiden eri palvelujen yhteistoimintaa itsenaisen elaman vahvistami-
sessa. Asiakkaan voimavaroja, toiveita ja tavoitteita lahdetaan selvittamaan suhteen, kohtaa-

misen ja luottamuksen kautta. (Suomen palveluohjausyhdistys 2020.)

3.3 Palveluohjauksen prosessi

Palveluohjausprosessi on Ala-Nikkolan ja Sipilan (1996) mukaan jaettavissa viiteen vaihee-
seen, jotka ovat asiakkaiden valikointi, asiakkaan palvelutarpeiden arviointi, palveluiden
suunnittelu ja jarjestaminen, palvelutavoitteiden seuranta seka hoivajarjestelyjen korjaami-
nen. Suominen ja Tuominen (2007) ovat Ala-Nikkolan ja Sipilan (1996) esityksen pohjalta ku-
vanneet prosessin yksinkertaisemmin kolmivaiheiseksi. Se sisaltaa alkuvaiheen, tyovaiheen ja

lopetusvaiheen. (Suominen & Tuominen 2007, 40-42.)

Alkuvaiheessa oleellisinta on luottamuksen rakentaminen asiakkaan ja palveluohjaajan valille.
Liikkeelle lahdetaan asiakasta kuunnellen ja asiakkaantahtisesti. Alkuvaiheen tavoitteena on
saada kokonaiskuva asiakkaan tilanteesta. (Suominen & Tuominen 2007, 42.) Silloin kun asiak-
kaan tarve palveluille on pitkaaikainen ja monimuotoinen, tarvitaan palvelutarpeen arvioin-
tia. Arviointi tehdaan huolellisesti ja palvelupaketti yksilollisesti, jolloin on myos pohdittava,
tarvitaanko tehtavaan moniammatillisen tiimin tukea. Pietilainen ja Seppala (2003, 43) kir-
joittavat elamantilanteen, tuen ja palveluiden tarpeen arvioinnin olevan tehtava, joka voi
olla pitka ja vaativa prosessi, joka vaatii useita kotikaynteja ja erilaisia kokeiluja. Mita moni-
tahoisempi ja epaselvempi asiakkaan elamantilanne on, sita enemman aikaa ja voimavaroja

tarvitaan arviointiin.

Tyovaihe perustuu asiakkaan ja tyontekijan valiseen, alkuvaiheessa luotuun luottamukselli-
seen suhteeseen. TyOvaiheessa edetaan kaytannon toimenpiteiden kautta kohti asiakkaan vii-
toittamaa tieta. Tyovaiheessa paatetaan, mita palveluita asiakas todella tarvitsee ja mitka

paamaarat voidaan saavuttaa asiakkaan oman aktiivisuuden kautta. Tyovaiheessa
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palveluohjaustyo on vakiintunutta ja jatkuvaa. Prosessista vastuussa oleva palveluohjaaja var-
mistaa palveluiden toteutumisen sovitulla tavalla ja niiden vastaavuuden asetettuihin tavoit-
teisiin. (Suominen & Tuominen 2007, 42.) Tassa vaiheessa tarkeaa on asiakkaan voimavarojen
ja vahvuuksien tunnistaminen. Tyontekija voi auttaa asiakasta tunnistamaan itsessaan ja ti-
lanteessaan voimavaroja ja sellaisia mahdollisuuksia, joita asiakas itse ei valttamatta ole ot-
tanut huomioon. Tarkeaa on, etta ne tarpeet ja asiat, joihin tarvitaan toimenpiteita, tulevat

nimetyiksi ja maaritellyiksi. (Pietilainen & Seppala 2003, 48-49.)

Lopetusvaiheessa asiakkaan ja palveluohjaajan tapaamiset harventuvat ja asiakkaan arki su-
juu yhteisesti sovittujen periaatteiden mukaisesti. Lopetusvaiheen tehtavana on arvioida,
onko palveluohjaus johtanut asiakkaan tilanteen paranemiseen, onko palveluohjaus tukenut
asiakasta hanen omien tavoitteidensa saavuttamisessa ja onko palveluohjaus vahvistanut asi-
akkaan kykya vahvistaa itse omaa elamaansa. (Suominen & Tuominen 2007, 43.) Merkittavassa
osassa ovat asiakkaan omat nakemykset siita, toimivatko saadut palvelut niin kuin on tarkoi-
tus, onko niista asiakkaalle hyotya ja jaiko jotain olennaista puuttumaan. (Pietilainen & Sep-
pala 2003, 47.)

Pietilaisen ja Seppalan (2003) mukaan palveluohjaajan haasteellisin tehtava on itsensa teke-
minen tarpeettomaksi. Palveluohjaajan tehtava on olla asiakkaan tukena ja apuna niin kauan
kuin asiakas sita tarvitsee. Palveluohjauksen ei pida vain antaa hiipua, vaan sen paattaminen-
kin on tehtava huolella. Yhteistyoprosessin ja tulosten arviointi yhdessa on lopetusvaiheen

tarkeimpia tehtavia. (Pietilainen & Seppala 2003, 57.)
3.4  Palveluohjauksen toteutusmallit

Pietilainen ja Seppala (2003, 13) jakavat palveluohjauksen viiteen malliin riippuen siita, mil-
lainen on asiakkaan elamantilanne ja millaisesta tuesta ja palvelusta han hyotyisi. Nama viisi
mallia ovat perinteinen palveluohjaus, intensiivinen palveluohjaus, asiakkaan itsemaaraamis-
oikeutta korostava palveluohjaus, siirtymavaiheen palveluohjaus seka asianajomalli. Kaytan-
nossa nama erilaiset soveltamiset ja toteutustavat sekoittuvat ja vaihtelevat asiakkaan tar-
peiden mukaisesti. Pietilaisen ja Seppalan (2003) viiden mallin pohjalta Suominen ja Tuomi-
nen (2007, 31) ovat puolestaan jakaneet palveluohjauksen kolmeen paaryhmaan, jotka ovat

yleinen palveluohjaus, voimavarakeskeinen palveluohjaus ja intensiivinen palveluohjaus.

Perinteisessa palveluohjauksessa tyontekija on asiantuntija, joka auttaa asiakasta monimut-
kaisen palvelujarjestelman hahmottamisessa. Tyontekija etsii ja sovittaa yhteen sopivat pal-
velut, varmistaa tarvittavat paatokset ja huolehtii etenemisesta suunnitelman mukaisesti.
(Pietilainen & Seppala 2003, 13.) Perinteisessa mallissa ei korosteta asiakkaan ja palveluoh-
jaajan valista suhdetta eika tyoskentely rakennu intensiivisen asiakassuhteen varaan. Taman
vuoksi palveluohjaajalla voi olla samanaikaisesti jopa useita kymmenia asiakkaita. (Suominen
& Tuominen 2007, 32.)
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Yksilollinen palveluohjaus puolestaan on intensiivista, usein vahvasti asiakkaan vaikeaan ela-
mantilanteeseen liittyvaa. Palvelut jarjestetaan asiakkaan lahiymparistossa, sisaltaen paljon
arkipaivan kaytantoihin liittyvaa ohjausta. Asiakkaan itsemaaraamisoikeutta korostavassa pal-
veluohjauksessa keskeista on asiakkaan omien voimavarojen kayttoonotto ja asiakkaan liitty-
minen omaan yhteisoonsa, jolloin tukeudutaan asiakkaan omista verkostoista saatavaan sosi-
aaliseen tukeen. Toimintaa ohjaavat asiakkaan itsensa tarkeina pitamat asiat ja asiakkaan it-
sensa asettamat tavoitteet. Tyontekijalla on asiakassuhteessa kumppanin rooli. (Pietilainen &
Seppala 2003, 13.) Koska itsemaaraamisoikeutta korostava, voimavarakeskeinen malli lahtee
lilkkeelle asiakkaan voimavaroista ja korostaa asiakkaan omien tavoitteiden toteutumisen tar-
keytta, jaavat asiakkaan ongelmat tai sairaudenkuva taka-alalle. Toiminnassa kiinnitetaan
mista. Voimavarakeskeisessa mallissa palveluohjaaja toimii kumppanina neuvonnan ja tukemi-

sen ollen mallin tarkeita osatekijoita. (Suominen & Tuominen 2007, 32.)

Siirtymavaiheen palveluohjauksessa lahtokohtana on asiakkaan elamassa odotettavissa oleva
muutos, esimerkiksi muutto laitoshoidosta avohoitoon. Talloin palveluohjauksessa ensiarvoista
on palveluohjaajan ja asiakkaan hyvan yhteistyon lisaksi eri organisaatioiden ja muiden taho-
jen yhteistyo. (Pietilainen & Seppala 2003, 13.) Asianajomallissa puolestaan korostuu tyonte-
kijan rooli asiakkaan asioiden ajajana ja puolestapuhujana. Mallissa korostetaan asiakkaan oi-
keuksien puolustamista ja palveluiden puutteiden osoittamista. (Pietilainen & Seppala 2003,
13; Suominen & Tuominen 2007, 33.)

4  Digitalisoituva yhteiskunta

Tilastokeskuksen (2017, 6) mukaan digitalisaatio tarkoittaa tiedon tallentamista, siirtamista
ja kasittelya tietokoneiden ymmartamassa muodossa. Kasitteella viitataan myos taloudelli-
seen ja yhteiskunnalliseen muutokseen, joka on seurausta tieto- ja viestintateknologian kehi-
tyksesta. Heikkisen (2018) mukaan yleinen harhaluulo on, etta digitalisaatio tarkoittaa vain

erilaisten informaatioteknologioiden, kuten tietokoneiden, kayton lisaamista.

Heikkinen (2018) maarittelee digitalisaation olevan kokonaisvaltainen tekija liike-elaman ja
yhteiskunnan muutoksessa ja kehityksessa. Digitalisaatio tarkoittaa digitaalitekniikan kayt-
toonottoa jokaisella yhteiskunnan osa-alueella, ja se vaikuttaa laajasti koko yhteiskunnan ta-
solla. Organisaation tasolla tarjotaan nykyisia palveluita uusilla tavoilla ja hylataan vanhoja
kaytantoja samalla, kun prosessitasolla hyodynnetaan uusia digitaalisia tyokaluja vahentaen
manuaalisia vaiheita. Samoin kuin teollistuminen aikoinaan, digitalisaatio on nyt se, mika ke-

hittaa yhteiskuntaa eteenpain. (Heikkinen 2018.)
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Digitalisaatio vaikuttaa nakyvasti yritysten toimintaan. Suurten toimijoiden on kilpailukykynsa
sailyttaakseen parannettava liiketoimintaprosessiensa automaatiota. Tama digitaalinen kil-
pailu muokkaa organisaatioiden toimintatapoja ja synnyttaa uusia liiketoimintamahdollisuuk-
sia. Myos asiakaskayttaytyminen ja markkinoiden toimintatavat muuttuvat. Ihmiset voivat hoi-
taa ostoksensa verkkokaupoissa huonekaluista, tavaroista ja ruokaostoksista lahtien. (Heikki-
nen 2018.) Tarkeassa roolissa digitaalisen yhteiskunnan rakentamisessa ovat yritysten lisaksi
julkishallinnon yhteenliittymat, infrastruktuuritoimijat, teleoperaattorit ja finanssitoimijat.
Digitaalinen yhteiskunta menestyy, kun se rakennetaan arjen sujuvoittaminen ja ihmisten hy-
vinvointi mielessa. Taman menestyksen rakentamisessa palveluntarjoajilla on merkittava teh-

tava palveluiden saavutettavuuden ja yhdenvertaisuuden sailyttajina. (Pinja 2020.)
4.1 Sosiaali- ja terveyspalveluiden digitalisoituminen

Suomi on suurten haasteiden edessa, kun vaesto ikaantyy ja tarvitsee enemman tukea hyvin-
voinnin ja terveyden edistamiseen. Tarpeiden kasvun kanssa samanaikainen palveluiden tuo-
tantoon kaytossa oleva rahan ja henkiloston vahyys edellyttaa toimintatapojen muutosta. Nai-
hin haasteisiin digitalisaatio vastaa luomalla uudenlaisia vaihtoehtoja tutuille, pitkaan kay-
tossa olleille toiminnoille. Digitalisaatio on seka toimintatapojen uudistamista, sisaisten pro-
sessien digitalisointia, etta palveluiden sahkoistamista. Siina on kyse ymmarryksesta, miten
omaa toimintaa voidaan muuttaa hyvin erilaiseksi tietotekniikan avulla. (Sosiaali- ja terveys-
ministerio 2016, 4-5.)

Kaytannon tasolla digitalisaatio tuo kansalaiset ja yritykset julkisten palveluiden kehityksen
keskelle. Digitalisaatiossa luodaan entista paremmat ja luotettavammat palveluketjut eri ela-
mantilanteita varten. Digitalisaatio on apuna huolehtimassa kansalaisten hyvinvoinnista. Sah-
koiset palvelut ja kanavat lisaavat kansalaisten mahdollisuuksia kayttaa julkisia palveluja
ajasta ja paikasta riippumatta. Sahkdinen asiointi usein myods nopeuttaa ja helpottaa viran-
omaisasioiden hoitamista. Sahkoisten palveluiden yleistyessa julkinen palvelutuotanto tehos-
tuu ja verovaroja saastyy. Lahtokohtana on, etta sahkoiset palvelut ovat toimivia, helppo-

kayttoisia ja turvallisia. (Valtiovarainministerio 2015.)

Suomi on yksi maailman karkimaista julkisissa sahkoisissa palveluissa. Digitalisaatio vaatii kui-
tenkin organisaatioilta ja henkilostolta jatkuvaa uudistusta jokaisella toiminnan tasolla. Yksi
tarkeimmista digitalisaation edellytyksista on yhdenvertainen palvelu. Silla tarkoitetaan eri
asiakasryhmien erityispiirteiden huomioon ottamista, jotta palvelut ovat tasavertaisesti kaik-
kien saatavilla. Yhdenvertaisen palvelun nakokulmasta ensisijaisen tarkeaa on vastata asiak-
kaan tarpeisiin, nahda asiakas kokonaisuutena ja huomioida palvelukokemus asiakkaan nako-
kulmasta. Yhdenvertaisuutta lisataan ottamalla kayttajat mukaan suunnitteluun, kysymalla
kansalaisilta, hyodyntamalla palvelumuotoilijoita seka kokemusasiantuntijoita ja kayttamalla

erityisryhmat tuntevien asiantuntemusta. Kansalaisia on my0s autettava ja tuettava
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digitaalisten palvelujen kaytossa. Digitaalisista palveluista tulee luoda kayttajille lisaarvo.
Lahtokohtana on kuitenkin myos todella nahda asiakkaan ja eri kayttajaryhmien tarpeet suh-
teessa digitaalisten palveluiden tuomaan lisaarvoon. Kaikkia palveluja ei tarvitse digitalisoida.
(STM 2016, 26.)

Terveydenhuollon osalta sahkoinen asiointi on edennyt pidemmalle kuin sosiaalihuollossa.
Jotta sosiaali- ja terveydenhuollon kehitys tapahtuu tasapainoisesti, on huolehdittava syste-
maattisesti myos sosiaalihuollon palveluiden digitalisoinnista. (Kauppila, Kiiski & Lehtonen
2018,7.) Sahkoisia palveluita ei viela kuitenkaan tunnisteta sosiaalihuoltoon kuuluviksi. Sosi-
aalihuollon sahkoiset palvelut tulisikin kiinnittaa osaksi laajempaa julkisten palvelujen seka
sosiaali- ja terveydenhuollon laajempaa digitaalista kehityskulkua. (Kauppila, Kiiski & Lehto-
nen 2018, 9.) Jos digitalisaatio ja tarkoitus siirtaa palveluja asiakkaiden luokse halutaan tosis-
saan vieda sosiaalihuoltoon, tulee sahkoisen asioinnin palveluita kehittaa vuorovaikutuksen
helpottamiseksi ja saada vaihtoehtoiset asiointitavat helpommin kansalaisten saataville (Karki
& Ryhanen 2015, 93.)

Sosiaalityossa teknologian kayttoonotto on nakynyt ennemmin organisaatio- ja teknologialah-
toisena eika aidosti sosiaalityon tavoitteesta lahtevana ja tehtavia tukevana. Sahkaisissa pal-
veluissa tulisi huomioida erilaiset asiakkaat ja erilaiset elamantilanteet. (Kauppila, Kiiski &
Lehtonen 2018, 16.) Jonkin verran sahkoisia palveluita on kuitenkin jo otettu kayttoon, joskin
sahkoisten palvelujen sisallot ja kattavuus vaihtelevat kunnittain paljon. Vuoden 2018 tutki-
muksessaan Kauppila, Kiiski ja Lehtonen (2018) selvittivat sahkoisten palvelujen nykytilaa tar-
koituksenaan edistaa digitaalisten palveluiden kehittamistyota. Selvitystyon tuloksena oli,
etta yleisimpia ovat sellaiset sahkoiset asiointimahdollisuudet, joiden kohderyhmaa ei ole ra-
jattu. Tarkasteltaessa asiakasryhmia, joille yleisimmin sahkoisia asiointimahdollisuuksia tar-
jottiin, esiin nousivat vammaisten palvelut, lastensuojelun palvelut ja lapsiperheiden palve-
lut. lakkaille suunnattuja sahkaisia palveluita oli hyvin vahan, joskin kehitystyota on tehty
laajalti. (Kauppila, Kiiski & Lehtonen 2018, 26.)

Vuoden 2014 STePS-hankkeessa THL tutki sahkdisten sosiaali- ja terveyspalvelujen tarjontaa
ja kayttoa Suomessa. Hankkeen paatuloksina esitettiin, etta runsaasti sosiaali- ja terveyden-
huollon palveluita kayttavat asiakkaat kayttivat paljon myos sahkoisia palveluita. E-palvelujen
ulkopuolelle uhkaavat kuitenkin jaada iakkaat, alhaisen koulutuksen saaneet, tyoelaman ulko-
puolella olevat seka maaseudulla asuvat ihmiset. Sahkoisen asioinnin esteiksi muodostuivat
niiden vaikeakayttoisyys, riittamattomat taidot ja valineet seka se, ettei sahkoinen asiointi
voi korvata henkilokohtaista palvelua. Sahkoiset palvelut voivat tukea uuden palveluraken-
teen toteuttamista. Sen esteet on kuitenkin ratkaistava, jotta tulevaisuudessa kaikilla on yh-
denvertainen mahdollisuus sosiaali- ja terveydenhuollon tietoon ja palveluihin. (Hypponen &
Ilmarinen 2016, 1.)
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4.2 lkaantyvat digitaalisten palveluiden kayttajina

Uusi teknologia tuo parhaimmillaan ikaantyvan ihmisen arkeen sujuvuutta, lisaa turvallisuutta
ja parempia mahdollisuuksia olla yhteydessa toisiin ihmisiin (Roysko 2016, 23). Merkittava osa
iakkaista ihmisista on kuitenkin tottumattomia kayttamaan tietotekniikkaa. Digitaalisten pal-
veluiden kayttoon tulisi tarjota ohjausta ja rinnalla kulkevaa auttajaa. Verkkopalveluiden tu-

lisi olla selkeita ja helppokayttoisia myos ikaantyvien nakokulmasta, eika vain palveluntarjo-

ajien ja tekijoiden. (Roysko 2016, 7-8.)

Digitalisaatio on muuttanut monia palveluita sahkoiseksi ja kaantanyt paalaelleen perinteiset
tavat hoitaa omia asioitaan. Yha useampia palveluita on tarjolla ensisijaisesti verkossa, kuten
verohallinnon, Kelan ja erilaisten vapaa-ajan asiointien palvelut. (Valli ry 2017, 2.) Samalla
internetin kaytto yleistyy kaikkein hitaimmin vanhimmissa ikaryhmissa. Ikaantyneissa on myos
paljon heita, jotka eivat tyoelamassa ollessaan ole kayttaneet tietotekniikka lainkaan. Tilas-
tokeskuksen arvion mukaan Suomen noin 1,18 miljoonasta yli 65-vuotiaasta noin 500 000 ei

kayta tietotekniikkaa ollenkaan. (Valtiovarainministerio 2020.)

Ikateknologiakeskuksen selvityksessa (2017) lahes 900 ikaihmista vastasi kyselyyn, jossa selvi-
tettiin miten ikaantyvat asioivat verkossa. Vastanneista melkein puolet eivat olleet koskaan
hoitaneet asioitaan verkossa ja jos oltiin, eniten verkossa kaytettiin pankki- ja terveyspalve-
luita. Erityisesti pankkipalveluiden kayttoon vaikutti se, etta perinteisia konttoreita ja maksu-
automaatteja on huomattavasti vahennetty. Muita palveluita, joita ikaantyvat olivat kaytta-
neet, olivat OmaKanta, terveyskeskuksen palvelut ja julkisen liikenteen aikataulujen seka
reittien selvittaminen. Selvityksen mukaan ikaihmiset olivat huolissaan oman osaamisensa riit-
tamisesta ja muuttuvan yhteiskunnan mukana pysymisesta. Jos ihmiselle ei anneta mahdolli-
suutta toimia itsenaisesti, hanet asetetaan eriarvoiseen asemaan seka taloudellisesti etta yh-
teiskunnallisesti. (Valli ry 2017, 4-5.) Jotta ikaihmiset saadaan mukaan digitalisaatioon, tulisi

palveluiden olla helppokayttoisia ja toimintavarmoja. (Valli ry 2017, 10.)

Digitalisaatio alkaa kuitenkin nakya yha enemman myos ikaantyneiden palveluissa. Tahan asti
teknologian kayttoonotto on liittynyt erityisesti asiakkaiden turvallisuuteen, kun kayttoon on
otettu erilaisia turvapuhelimia, turvarannekkeita ja liikeantureita. lkaantyvien palveluiden
kehittamisessa ja Suomen hallituksen politiikassa onkin painotettu ikaantyvien asiakkaiden ko-
tona asumisen ensisijaisuutta. Tavoitteena on ollut kehittaa ikaihmisten palvelutarpeeseen
vastaamista koti- ja omaishoidon kautta ja naissa kokeiluissa digitalisaatiolla on ollut merkit-
tava rooli. Teknologian soveltamiskeinot monipuolistuvat ja laajentuvat ja monet kunnat ovat

pilotoineet esimerkiksi virtuaalipalveluita ja etakotikaynteja. (Karhinen 2019.)

Ikaantyneiden palveluympariston rakentuessa yha enemman heidan koteihinsa, kodit muuttu-

vat enemman laitos- tai hoitoymparistojen kaltaisiksi. Tyontekijoiden, apuvalineiden ja
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palvelujen lisaksi tulevaisuudessa koteihin sijoitetaan myos enemman teknologisia valineita ja
sovelluksia. Tulevaisuudessa tulisikin huomioida myos asiakkaan teknologinen suhde ja toimi-

juus osana palvelutarpeen kartoitusta. (Kivisto & Paykkonen 2017, 104.)

Kivisto ja Paykkonen (2017) kirjoittavat Jyrkamaan (2014) viitaten, etta teknologian kayttoa
ja soveltamista ikaantyneen elamassa voidaan toimijuuden nakokulmasta hahmottaa tilanne-
tarkastelun, laitetarkastelun tai seuraustarkastelun kautta. Tilannetarkastelussa kiinnitetaan
huomio esiin tuleviin teknologiseen toimijuuteen liittyviin rajoitteisiin ja mahdollisuuksiin
seka pohdintaan siita, miten teknologia voi tukea esimerkiksi toimintakyvyn heiketessa. Laite-
tarkastelun avulla voidaan puolestaan reflektoida, milla tavalla kayttoon otettua teknologiaa
kaytetaan ja mita se vaatii kayttajalta osaamisen tai pystymisen suhteen. Seuraustarkaste-
lussa huomio kiinnitetaan teknologian aiottuihin seka ennakoimattomiin seurauksiin. (Kivisto
& Paykkonen 2017, 104-105.)

Ikaantyneiden palveluiden digitalisaatiolle on ladattu suuria odotuksia palveluiden uudista-
miseksi ja kustannusten vahentamiseksi. Lahitulevaisuudessa olisi tarkeaa kuitenkin seurata
milla tavoin digitalisaatio vaikuttaa ikaantyvien palveluihin ja tutkittava kriittisesti, edistyyko

palveluiden laatu aidosti uuden teknologian avulla. (Karhinen 2019.)
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5 Opinnaytetyon tarkoitus, tavoite ja tutkimuskysymykset

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kuvailevaa kirjallisuuskatsausta kayttaen selvittaa
ikaantyvien palveluohjauksen nykytila ja kartoittaa sen digitalisoinnin mahdollisuuksia. Opin-
naytetyon tavoitteena on lisata ymmarrysta siita, millaista ikaantyvien palveluohjaus nykypai-

vana on ja tuottaa tietoa sen kehittamista varten.
Opinnaytetyon tutkimuskysymykset ovat:

1. Millaista palveluohjaus on nykypaivana sosiaali- ja terveydenhuollossa?

2. Millaisia digitaalisia kehittamismahdollisuuksia palveluohjauksessa tunnistetaan?

6  Opinnaytetyon toteutus

Opinnaytetyo toteutetaan kirjallisuuskatsauksena. Kirjallisuuskatsaus perustuu kokonaiskuvan
muodostamiseen tietysta aihealueesta. Kirjallisuuskatsauksessa kirjoittaja kay analyyttisesti
lapi omaan aiheeseensa ja tutkimuskysymyksiinsa liittyvaa keskeista aiempaa tutkimusta ja
tieteellista kirjallisuutta. Aiempi tutkimus toimii uuden tutkimuksen tienviittana, ollen valtta-
maton oman nakokulman ja tutkimuksen merkityksen perustelemisessa. (Jyvaskylan yliopisto
2019.)

Kirjallisuuskatsauksen avulla tehdaan tutkimusta tutkimuksesta. Katsauksessa kootaan tutki-
musten tuloksia, jotka toimivat perustana uusille tutkimustuloksille. Kirjallisuuskatsauksella
voidaan seka kehittaa olemassa olevaa teoriaa etta rakentaa uutta. Sen avulla voidaan myos
arvioida teoriaa. Kirjallisuuskatsaus tarjoaa mahdollisuuden tarkastella tietyn teorian kehi-
tysta historiallisesti. Kirjallisuuskatsaukset voidaan jakaa kolmeen tyyppiin. Ne ovat kuvaileva

kirjallisuuskatsaus, systemaattinen kirjallisuuskatsaus ja meta-analyysi. (Salminen 2011, 3, 6.)
6.1  Kuvaileva kirjallisuuskatsaus tutkimusmenetelmana

Taman opinnaytetyon tekemiseen kaytetaan kuvailevaa kirjallisuuskatsausta, joka on yleisim-
min kaytetty kirjallisuuskatsausten tyyppi. Kuvailevalla kirjallisuuskatsauksella kuvataan tut-
kittavaa ilmiota laaja-alaisesti, ilman tiukkoja saantoja. Kuvailevassa kirjallisuuskatsauksessa
kaytetyt aineistot ovat laajoja ja tutkimuskysymykset valjempia kuin systemaattisessa kat-

sauksessa tai meta-analyysissa. Kuvailevan kirjallisuuskatsauksen orientaatioita ovat narratii-

vinen ja integroiva katsaus. (Salminen 2011, 6.)

Narratiivisella kirjallisuuskatsauksella pystytaan antamaan laaja kuva kasiteltavasta aiheesta.

Sen avulla voidaan kuvailla kasiteltavan aiheen kehityskulkua ja historiaa. Narratiivisella
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otteella epayhtenaista tietoa jarjestetaan jatkuvaksi tapahtumaksi pyrkien helppolukuiseen
lopputulokseen. Integroivaa kirjallisuuskatsausta kaytetaan puolestaan silloin, kun tutkittavaa
ilmiota halutaan kuvata mahdollisimman monipuolisesti. Se on hyva tapa tuottaa uutta tietoa
aiheesta, jota on jo tutkittu. Integroiva kirjallisuuskatsaus ei ole yhta valikoiva, eika seulo
tutkimusaineistoa yhta tarkasti kuin muut katsaukset. Taman vuoksi tutkittavasta aiheesta
voidaan kerata isompi otos ja hyodyntaa erilaisin metodisin lahtokohdin tehtyja tutkimuksia.

(Salminen 2011, 7-8.) Tama opinnaytetyo on tehty kayttaen integroivaa kirjallisuuskatsausta.

Kuvaileva kirjallisuuskatsaus perustuu tutkimuskysymykseen tuottaen valitun aineiston perus-
teella kuvailevan vastauksen. Kuvailevan kirjallisuuskatsauksen nahdaan koostuvan neljasta
vaiheesta, jotka ovat tutkimuskysymyksen muodostaminen, aineiston valitseminen, kuvailun

rakentaminen ja tuotetun tuloksen tarkasteleminen. (Kangasniemi ym. 2013, 294.)

Kuvailevan kirjallisuuskatsauksen tutkimuskysymysta voidaan tarkastella yhdesta tai useam-
masta nakokulmasta tai tasosta. Onnistunut kysymys edellyttaa sen olevan riittavan tasmalli-
nen ja rajattu, jotta ilmiota voidaan tarkastella syvallisesti. Toisaalta se voi olla myos valja,
jolloin tutkittavaa ilmiota voidaan tarkastella monista nakokulmista. Aineiston valinta ja ana-
lyysi ovat aineistolahtoisia. Ne tapahtuvat myos osin samanaikaisesti, jolloin tulee esiin kuvai-
levan kirjallisuuskatsauksen ymmartamiseen tahtaava luonne. Aineiston valinnassa kiinnite-
taan huomio valittujen tutkimusten rooliin suhteessa tutkimuskysymykseen ja siihen, mita ne
ovat suhteessa muuhun valittuun aineistoon. Kuvailevan kirjallisuuskatsauksen kasittelyosa
puolestaan vastaa esitettyyn tutkimuskysymykseen. Sen tarkoituksena on yhdistaa ja analy-
soida sisaltoa kriittisesti luoden uutta tulkintaa alkuperaisen tiedon rinnalle. Analyysin ei ole
tarkoitus referoida tai tiivistaa alkuperaisaineistoa, vaan luoda aineiston sisaista vertailua ja
laajempien paatelmien tekemista. Kuvailevan kirjallisuuskatsauksen prosessin paattaa tulos-
ten tarkastelu. Tulosten tarkastelu sisaltaa sisallollisen ja menetelmallisen pohdinnan seka
etiikan ja luotettavuuden arvioinnin. Olennaista on myads sisallyttaa tulosten tarkastelusta

syntynytta pohdintaa. (Kangasniemi ym. 2013, 295-297.)
6.2  Aineiston hankinta

Kuvailevan kirjallisuuskatsauksen aineisto muodostuu aiemmasta, tutkimusaiheen kannalta re-
levantista tutkimustiedosta. Kirjallisuuskatsaukseen valittava aineisto haetaan elektronisista
tieteellisista tietokannoista tai manuaalisilla hauilla tieteellisista julkaisuista. Aineiston sopi-
vuuden merkittavin kriteeri on, etta sen avulla asiaa voidaan tarkastella tarkoituksenmukai-

sesti tutkittavaan kysymykseen nahden. (Kangasniemi ym. 2013, 295.)

Aineiston valintaa voidaan kuvata joko implisiittiseksi tai eksplisiittiseksi. Aineiston implisiitti-
sessa valinnassa kaytettyja tietokantoja ja sisaanotto- ja poissulkukriteereita ei erikseen ra-

portoida, vaan aineiston valinnan luotettavuudesta kerrotaan raportin tekstissa. Aineiston
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eksplisiittisessa valinnassa puolestaan raportoidaan kaikki valintaprosessin vaiheet. Tutkimus-
kysymys ohjaa hakua, mutta asetetuista hakusanoista ja muista rajauksista voidaan poiketa,
mikali se on tutkimuskysymykseen vastaamisen kannalta merkityksellista. Tarkeinta on valit-
tavan aineiston sisalto ja sen suhde muihin valittuihin tutkimuksiin. Aineiston valinnassa ensi-
sijaista on siis sen jatkuva ja vastavuoroinen reflektointi suhteessa tutkimuskysymykseen.
Nain tutkimuskysymys ja siihen vastaamaan valittu aineisto tarkentuvat koko ajan prosessin

edetessa. (Kangasniemi ym. 2013, 295-297.)

Opinnaytetyon aineiston hankinta aloitettiin perehtymalla Laurea-ammattikorkeakoulun tie-
donhakupajan materiaaleihin. Aineisto paatettiin valita eksplisiittisesti, taulukoiden sisaan-
otto- ja poissulkukriteerit ja raportoiden hakuprosessi alusta loppuun. Aineistonhaku paatet-
tiin rajata suomenkielisiin, maksuttomina internetissa luettavissa oleviin, vuosina 2010-2020
julkaistuihin tutkimuksiin. Tutkimusten oli kasiteltava ikaantyvien palveluohjausta ja/tai sen
kehittamista. Palveluohjauksen kehittamista kasittelevissa tutkimuksissa tuli olla nakokulmia
digitaalisuuteen. Alustavasti aineistonhaun kriteeriksi oli kaavailtu julkaisuvuosia 2015-2020.
Ennen varsinaista aineiston hakua suoritettiin testihaku, jonka nopealla, silmamaaraisella la-
pikaynnilla herasi kuitenkin epailys, ettei tarpeeksi tuoreita tutkimuksia, jotka vastaisivat ha-
luttuihin tutkimuskysymyksiin, loytyisi. Kriteeri paatettiin laajentaa koskemaan 2010-2020 va-
lilla julkaistuja tutkimuksia, jotta tutkimusten tarkastelussa ja lopullisessa valinnassa olisi

enemman liikkumavaraa.

Opinnaytetyon aineiston hakemiseksi hakuja suoritettiin useista eri tietokannoista, kuten
Finna, Julkari, Valto ja eri yliopistojen digitaaliset julkaisuarkistot, kuten Trepo, Helda ja
Osuva. Hakusanoina kaytettiin esimerkiksi palveluohjaus, palveluohjaus AND ika*, palveluoh-
jaus AND digi*, palveluohjaus AND kehi*, palveluneuvonta AND digi, palvelutar®* AND digi*, pal-
veluohjaaja AND ika OR digi*. Mahdolliseksi aineistoksi hyvaksyttiin YAMK-opinnaytetyot, pro
gradu -tutkielmat, tieteelliset artikkelit seka eri tutkimuslaitosten ja ministerioiden tutkimuk-
set. Parhaiten asetettuihin tutkimuskysymyksiin vastaavia julkaisuja loytyi hakulauseella pal-
veluohjaus AND ika* OR digi*. Taulukossa 1 esitellaan ne tietokannat ja hakukriteerien mu-

kaan rajattujen tulosten maarat, joista lopulliset, aineistoksi hyvaksytyt julkaisut valittiin.
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Tietokanta | Hakusana Tulokset Kriteereiden | Tiivistelman | Koko tekstin
perusteella | perusteella | perusteella

Finna Palveluohjaus | 621 39 9 5

AND ika* OR

digi*
Julkari Palveluohjaus | 237 6 3 2

AND ika* OR

digi*
Osuva Palveluohjaus | 13 3 1 1

AND ika* OR

digi*
Helda Palveluohjaus | 99 4 1 1

AND ika* OR

digi*

yht. 1158 Yht. 9

Taulukko 1: Aineistonhaun tietokannat ja hakutulokset

Aineistonhaku aloitettiin Finnasta, josta kaytetyilla hakusanoilla loytyi yhteensa 621 osumaa.
Hakutulokset kaytiin silmamaaraisesti lapi ja tuloksista karsittiin pois otsikon ja julkaisuvuo-
den perusteella ne tutkimukset, jotka selvasti viittasivat poissulkukriteereihin. Jaljelle jai 39
tutkimusta, jotka kaytiin lapi lukemalla tiivistelmat. Tiivistelmien perusteella jaljelle jai
nelja YAMK-opinnaytetyota ja yksi pro gradu -tutkielma, jotka luettiin kokonaisuudessaan lapi

ja hyvaksyttiin aineistoksi.

Aineistonhakua jatkettiin kayttamalla muita tietokantoja. Kaytetyilla hakusanoilla osumia tuli
Julkarista 237. Osumat kaytiin lapi karsien otsikon ja julkaisuvuoden perusteella pois ne jul-
kaisut, jotka viittasivat poissulkukriteereihin. Julkarista jaljelle jai kuusi julkaisua, jotka luet-
tiin kokonaisuudessaan lapi. Lapiluvun perusteella kaksi julkaisua hyvaksyttiin aineistoksi.
Helsingin yliopiston digitaalisesta arkistosta Heldasta kaytetyilla hakusanoilla tuli 99 osumaa,
jotka kaytiin silmamaaraisesti lapi. Otsikon ja julkaisuvuoden perusteella karsittiin pois pois-
sulkukriteereihin viittaavat tutkimukset, jolloin tutkimuksia jai jaljelle nelja. Jaljelle jaa-
neista tutkimuksista luettiin tiivistelmat, joiden perusteella vain yhden nahtiin vastaavan ase-
tettuihin tutkimuskysymyksiin. Jaljelle jaanyt pro gradu -tutkielma luettiin kokonaisuudessaan
lapi ja hyvaksyttiin aineistoksi. Vaasan yliopiston digitaalisesta arkistosta Osuvasta tuli 13 osu-

maa, joista lopulliseksi aineistoksi valittiin yksi pro gradu -tutkielma.
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Valintakriteeri Sisdanottokriteeri Poissulkukriteeri
Ikaantyvien palve- | lkaantyvien palveluohjauk- Aineisto ei vastaa tutkimuskysy-
luohjaus sen nykytilaa kasittelevat ai- | myksiin
neistot
Palveluohjauksen Palveluohjauksen kehitta- Palveluohjauksen kehittamista ka-

digitaalinen kehit- | mista kasittelevat aineistot, | sittelevat aineistot, joissa ei lain-

taminen joissa nakokulma digitaali- kaan nakokulmaa digitaalisuuteen
suuteen
Julkaisuvuosi 2010-2020 julkaistut Aineistot, jotka julkaistu ennen

vuotta 2010

Kieli Suomi Muut kielet

Saatavuus Verkossa maksuttomasti Maksulliset aineistot, paperiversiot

Taulukko 2: Kriteerit aineiston haussa

6.3  Opinnaytetyon aineiston kuvaus ja analyysi

Lopulliseksi opinnaytetyon aineistoksi valittiin yhteensa 9 suomalaista julkaisua, jotka on
tehty vuosien 2010-2020 aikana. Opinnaytetyohon valittiin nelja YAMK-opinnaytetyota, kolme
pro gradu -tutkielmaa ja kaksi artikkelia. Kaikki aineistoon valitut julkaisut kasittelivat palve-
luohjausta ja osa sen kehittamista. Valituista julkaisuista seitseman kaytti aineistonaan palve-
luohjaustyota tekevien haastatteluita tai heille suunnattuja kyselyita. Valituista julkaisuista
kaksi kaytti aineistonaan palveluohjauksen asiakkaille toteutettuja haastatteluja tai kyselyita.

Tarkempi kuvaus opinnaytetyon aineistona kaytetyista julkaisuista on luettavissa liitteesta 1.

Kuvailevan kirjallisuuskatsauksen kasittelyosan rakentamisen tarkoituksena on tutkimuskysy-
mykseen vastaaminen harkitun aineiston tuottamana kuvailuna. Kuvailussa yhdistetaan ja
analysoidaan sisaltoa kriittisesti ja tehdaan uusia johtopaatoksia. Valitusta aineistosta luo-
daan jasentynyt kokonaisuus, jonka tarkoituksena on luoda aineiston sisaista vertailua, ole-
massa olevan tiedon vahvuuksien ja heikkouksien analysointia ja paatelmien tekemista. Kuvai-
lun muodostaminen sisaltaa elementteja laadullisista analyysimenetelmista. Johtavana teki-
jana ovat aineistosta haetut merkitykselliset seikat, joita ryhmitellaan kokonaisuuksiksi. Ku-
vailun syntyminen edellyttaa aineiston syvallista tuntemista ja valitun aineiston kokonaisuu-
den hallintaa. (Kangasniemi ym. 2013, 296-297.)
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Aineisto analysoitiin kayttaen sisallonanalyysia. Sisallonanalyysi on perusanalyysimenetelma,
jonka avulla voidaan tehda monenlaista tutkimusta. Perinteisesti laadullisen tutkimuksen ana-
lyysi on karkeasti jaettavissa kahteen ryhmaan. Toiselle ryhmalle tyypillisesti analyysia ohjaa
tietty teoreettinen tai epistemologinen asemointi. Toiseen ryhmaan kuuluvat puolestaan ne
analyysimuodot, joita ei lahtokohtaisesti ohjaa mikaan teoria. Sisallonanalyysi kuuluu jalkim-
maiseen ryhmaan. (Tuomi & Sarajarvi 2013, 91.) Sisallonanalyysilla pyritaan saamaan tutkitta-
vasta ilmiosta kuvaus tiivistetyssa ja yleisessa muodossa. Silla kerataan aineisto jarjestetyksi

johtopaatosten tekoa varten. (Tuomi & Sarajarvi 2013, 103.)

Sisallonanalyysissa korostuu aineistolahtdinen analyysi, joka voidaan karkeasti kuvailla kolmi-
vaiheiseksi prosessiksi; aineisto redusoidaan eli pelkistetaan, klusteroidaan eli ryhmitellaan
seka abstrahoidaan, jolloin luodaan teoreettiset kasitteet (Tuomi & Sarajarvi 2013, 108). Ai-
neistolahtoisessa sisallonanalyysissa luotuja kasitteita yhdistellaan, jolloin saadaan vastaus
tutkimuskysymykseen. Sisallonanalyysi perustuu paattelyyn ja tulkintaan, jossa edetaan em-
piirisesta aineistosta kohti kasitteellista nakemysta tutkittavana olevasta ilmiosta. (Tuomi &
Sarajarvi 2013, 112.)

Sisallonanalyysi aloitettiin lukemalla kirjallisuuskatsaukseen valitut aineistot uudestaan lapi.
Nain opinnaytetyon aineistosta saatiin kokonaiskasitys ja alustava nakemys siita, millaisia asi-
oita aineistosta nousisi esiin. Aineistosta etsittiin tutkimuskysymyksiin vastaavat ilmaisut,
jotka merkittiin kayttaen tekstinkasittelyohjelman varillista yliviivausta. Jokaisen aineistoon
valitun julkaisun kohdalla kaytettiin eri varia, jotta prosessin myohemmassa vaiheessa pystyt-

tiin tunnistamaan mista julkaisusta alkuperaiset ilmaisut olivat peraisin.

Merkatut ilmaisut kopioitiin erilliseen tekstitiedostoon ja pelkistettiin kirjoittamalla ne tii-
viimpaan muotoon. Taman jalkeen tiivistetyista ilmaisuista etsittiin samaa asiaa tarkoittavia
ilmaisuja, joita yhdisteltiin alaluokiksi ja edelleen ylaluokiksi. Luokituksien jalkeen tulokset
raportoitiin alkuperaisilmauksia kayttaen. Esimerkkitaulukko analyysin etenemisesta loytyy

liitteesta 2.
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7  Kirjallisuuskatsauksen tulokset

Opinnaytetyon tutkimuskysymykset olivat: Millaista palveluohjaus on nykypaivana sosiaali- ja
terveydenhuollossa? Millaisia digitaalisia kehittamiskohteita palveluohjauksessa tunnistetaan?
Aineisto luokiteltiin niin, etta muodostuneet ylaluokat vastasivat mahdollisimman hyvin tutki-
muskysymyksiin. Tutkimuskysymyksiin vastaavia ylaluokkia syntyi yhteensa kuusi. Kirjallisuus-
katsauksen tulokset on raportoitu ja otsikoitu analyysissa muodostuneiden ylaluokkien mukai-

sesti.

7.1 Palveluohjauksen nykytila

Ensimmaista tutkimuskysymysta tarkastellessa aineistosta nousi esiin kolme keskeista osa-alu-
etta palveluohjauksen nykytilanteesta. Keskeiset osa-alueet liittyivat palveluohjauksessa tun-
nistettaviin tyota ohjaaviin arvoihin, palveluohjaajien koulutukseen ja osaamiseen seka palve-

luohjaustyon kaytannon toteutumiseen.

Palveluohjauksen nykytila n= Tutkimusviite

Palveluohjausta ohjaavat ar- | 5 Harju 2017, Torppa 2014, Huovila 2019, Luostarinen

vot 2014, Mannisto 2019

Palveluohjaajien kompe- 5 Kehusmaa ym. 2018, Mannisto 2019, Harju 2017, Si-

tenssi nervo ym. 2019, Luostarinen 2014, Roivas 2019

Palveluohjaustyon toteutta- | 7 Sinervo ym. 2019, Torppa 2014, Mannisto 2019, Mar-

minen jeta 2019, Harju 2017, Luostarinen 2014, Kehusmaa
ym. 2018

Taulukko 3: Tulokset palveluohjauksen nykytilasta

7.1.1  Palveluohjausta ohjaavat arvot

Aineiston tulosten mukaan palveluohjauksessa korostui asiakaslahtoisyyden ja moniammatilli-
sen yhteistyon tarkeys. Asiakaslahtoisyytta korostavia alkuperaisilmauksia nousi esiin kolmessa
tutkimuksessa. Harjun tutkimuksessa haastatellut palveluohjaajat kuvasivat asiakaslahtoi-
syytta tyon tarkeana arvona ja sen nakyvan kaytannossa ikaantyvan voimavarojen tukemisena

ja ratkaisujen pohtimisena yhdessa asiakkaan kanssa (Harju 2017, 29).

Keskustelemista ja yhdessa vaihtoehtojen lapikaymista korostivat myos paaosa Huovilan
(2019, 57) tutkimukseen osallistuneista palveluohjauksen asiakkaista. Torpan tutkimuksessa

haastatellut ikaantyvat kokivat saavansa tukea raataloidysti omien tarpeidensa mukaan.
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Haastatellut kuvasivat maarittelevansa itse avuntarpeensa, johon saivat tyontekijalta vas-
tauksen. Tuki ja ohjaus kuvattiin toteutettavan joustavasti ja asiakkaan ehdoilla. (Torppa
2014, 58.)

Moniammatillisen yhteistyon tarkeys nousi esiin viidessa tutkimuksessa. Luostarisen tutkimuk-
sessa palveluohjaustyota tekevat henkilot korostivat moniammatillisuuden tarkeytta, erityi-
sesti siksi, etta asioita pohdittaisiin seka terveydenhuollon etta sosiaalihuollon nakokulmasta.
Tyontekijat nostivat esiin myos hyvin toimivan yhteistyon kolmannen sektorin kanssa, mika

nakyi asiakkaan saamassa palvelussa. (Luostarinen 2014, 44-45.)

Manniston (2019, 38) tutkimuksessa yhteistyo muiden ammattilaisten kanssa koettiin tarkeaksi
ja nahtiin toiminnan edellytyksena. Tutkimuksen kyselyyn vastanneet tyontekijat nakivat mo-
nialaisen yhteistyon olevan osa onnistunutta palveluohjausta ja korostivat sen olevan myos

tarkea kehittamiskohde.

Harjun tutkimukseen osallistuneet palveluohjaajat kuvasivat moniammatillisen verkoston yh-
deksi tyota ohjaavaksi periaatteeksi ja sen hyodyntamisen tarkeaksi. Useat haastateltavat na-
kivat moniammatillisen yhteistyon mahdollistavan jatkuvan toimintatapojen kehittamisen.
Moniammatillinen yhteistyo koettiin myos opettavaiseksi. Haastateltavat pitivat tarkeana
myos moniammatillisen yhteistyon ja eri ammattilaisten valisen vuorovaikutuksen kehitta-

mista viela toimivammaksi. (Harju 2017, 37.)

7.1.2 Palveluohjaajien kompetenssi

Aineistosta esiin nousseiden tuloksien perusteella palveluohjaajina toimi hyvin erilaisista kou-
lutustaustoista tulleita tyontekijoita, joka nahtiin hyvana asiana. Toisaalta osaamisen vahvis-

tamiseksi kaivattiin myos lisakoulutusta. Yksikoihin kaivattiin myos lisaa tyovoimaa.

Manniston tutkimukseen osallistuneiden palveluohjaustyota tekevien henkiloiden koulutuksiksi
mainittiin esimerkiksi sairaanhoitaja, lahihoitaja, geronomi, sosionomi, merkonomi, ammatil-
linen opettaja, kehitysvammaisten ohjaaja, filosofian maisteri ja yhteiskuntatieteiden mais-
teri (Mannisto 2019, 30). Kehusmaan ym. (2018, 5) valtakunnallisessa tutkimuksessa puoles-
taan kavi ilmi, etta palveluohjauksessa tyoskenteli eniten sairaanhoitajia ja terveydenhoita-

jia, joiden jalkeen suurimmat ryhmat olivat lahihoitajat, perushoitajat ja sosionomit.

Manniston (2019, 49) tutkimuksessa tyontekijat kokivat yksikosta loytyvan monenlaista osaa-
mista. Samaa mielta olivat Harjun tutkimukseen osallistuneet palveluohjaajat, jotka pitivat
erilaisia koulutustaustoja hyvana asiana, koska se mahdollisti jokaisen oman erityisosaamisen
hyodyntamisen. Erityisosaamisen hyodyntaminen puolestaan mahdollisti asiakkaan auttamisen

monipuolisesti onnistuneeseen lopputulokseen. (Harju 2017, 37.)
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Lisakoulutuksen tarve tuli esiin viidesta tutkimuksesta. Manniston (2019, 45) tutkimuksessa
koulutusta kuvattiin tarvittavan erityisesti kirjaamisesta ja etuuksista, mutta myos mielenter-
veys- ja paihdetyosta, kolmannen sektorin palveluista, moniammatillisesta yhteistyosta seka
kunnan sisalla tapahtuvien muutosten merkityksesta omaan tyonkuvaan. Kehusmaan ym.
(2018, 5) tutkimuksessa vastaajat kertoivat tarvitsevansa lisakoulutusta eniten lainsaadannon,
saattohoidon, riskitekijoiden ja riskiryhmien tunnistamisen ja oikeudellisen ennakoinnin sa-
ralla. Esiin tuli myos toive erikseen asiakasohjaajille suunnatusta koulutuksesta. Samaa mielta
olivat Harjun haastateltavat, jotka ehdottivat yksikon tyontekijoille erikseen koulutusta ni-

menomaan palveluohjauksesta (Harju 2017, 35).

Roivaksen (2019, 87) tutkimuksen tulosten mukaan palveluohjaajille tulisi jarjestaa lisakoulu-
tusta asiakaslahtoisesta tyoskentelymallista. Sinervo ym. (2019, 6) puolestaan toteavat artik-
kelissaan, ettei henkilosto tunne riittavan hyvin palvelujarjestelmaa eika muiden sektorien

tyota.

Seka Luostarisen, Manniston etta Harjun tutkimuksissa haastateltavat toivat esiin toiveen lisa-
tyovoimasta. Palveluohjaajia toivottiin olevan nykyista enemman. Harjun (2017, 35) haastat-
telemat tyontekijat kaipasivat lisaa palveluohjaajia kiireen helpottamiseksi ja palveluun paa-
semisen nopeuttamiseksi. Luostarisen (2014, 49) haastattelemat osallistujat puolestaan toi-
voivat lisaa palveluohjaajia ylipaansa eri organisaatioihin vanhuspalveluiden alla; omansa esi-
merkiksi kotihoitoon ja pitkaaikaishoitoon. Manniston (2019, 44) tutkimuksessa kaivattiin lisaa

osaavia palveluohjaajia, jotta tyota pysyttaisiin organisoimaan paremmin.
7.1.3  Palveluohjaustyon toteuttaminen

Aineistosta esiin nousseiden tulosten perusteella palveluohjausta tehdaan useassa eri organi-
saatiossa ja monenlaisia toimintaymparistoja hyodyntaen. Tyontekoa kuitenkin nahdaan hait-
taavan epaselvat ja vakiintumattomat toimintatavat. Tulosten perusteella palveluohjaajat

myos kokivat toita olevan litkaa kaytettavissa olevaan aikaan nahden.

Sinervo ym. (2019, 4) kirjoittivat artikkelissaan palveluohjaajien toimivan ikaihmisten palve-
luissa ja terveysasemilla. Terveysaseman mainitsi myos Torppa (2014, 56), jonka tutkimuk-
seen osallistuneet asiakkaat nakivat terveysaseman hyvana paikkana tarjota tietoa palveluista
ja ohjautua eteenpain. Palveluohjaajien mainittiin toimivan oman tyopisteen ja asiakkaan ko-
din lisaksi myos ikakahvilassa, liikkuvassa ikainfossa, ryhmatapaamisissa ja paivatoiminnassa,
(Mannisto 2019, 34) seka jalkautuen kaduille (Marjeta 2019, 58).

Tyoskentelyn toimivuudessa koettiin haasteita viidessa tutkimuksessa. Seka Harjun (2017, 35)
etta Luostarisen (2014, 45) haastateltavat kertoivat tyontekijoiden tekevan paljon paallek-

kaista tyota. Harjun tutkimuksessa paallekkaisen tyon ajateltiin johtuvan siita, ettei koko
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kaupungin tasolla ole tarpeeksi tietamysta siita, mitka asiakasohjausyksikon keskeiset tehta-

vat ovat. Luostarisen tutkimuksessa syyksi puolestaan esitettiin vaarin kohdistetut resurssit.

Luostarisen tutkimuksessa haastateltavat toivat esiin myos yhteisten toimintatapojen ja -
suunnitelmien puutteen, joka aiheutti huolen palveluohjauksen eriarvoisuudesta (Luostarinen
2014, 47). Yhtenaisten toimintatapojen puuttumisen, palveluprosessien selkeyttamisen tar-
peen ja yhteisten kasitteiden puuttumisen toivat esiin myos Mannisto (2019, 45) ja Kehusmaa
ym. (2018, 4).

Kolmessa tutkimuksessa tyon maaran koettiin olevan liian suuri ja kaytettavissa olevan ajan
liian pieni. Luostarisen tutkimuksessa (2014, 46) haastateltavat kertoivat palveluohjauksen
laadun olevan huonoa, koska aikaa ei ole tarpeeksi. Haastateltavat kokivat yhdella tyonteki-
jalla olevan liikaa toita, ja ettei palveluohjauksen kehittamiseenkaan riita aikaa. Harjun tut-
kimuksessa (2017, 33) monet haastateltavat mainitsivat tyon olevan kiireista ja aikaa olevan
liilan vahan. Palvelutarpeisiin ei haastateltavien mukaan aina pystyta vastaamaan lakisaatei-
sessa ajassa ja kontrollikayntienkin valiajat saattavat venya harmillisen pitkiksi. Samat asiat
tulivat ilmi Manniston tutkimuksen (2019, 51-52) haastateltavilta, jotka kokivat, ettei aikaa
ole tarpeeksi asiakkaan tilanteeseen perehtymiseen eika tilanteen seuraamiseen tai jatkoarvi-
ointiin. Haastateltavat kuvasivat tyomaaran olevan liian suuri ja tyon vastuullisuuden kuormit-

tavan.
7.2  Palveluohjauksen digitaaliset keinot

Toista tutkimuskysymysta tarkasteltaessa esiin nousi kolme keskeista osa-aluetta palveluoh-
jauksen digitaalisista keinoista. Keskeiset osa-alueet liittyivat palveluohjaajan ja asiakkaan

valiseen yhteydenpitoon, asioinnin helpottamiseen ja informaatiota tarjoaviin kanaviin.

Digitaaliset keinot n= | Tutkimusviite

Yhteydenpito 4 Huovila 2019, Kehusmaa ym. 2018, Luostarinen 2014,
Marjeta 2019

Asioinnin helpottaminen 3 Mannisto 2019, Luostarinen 2014, Huovila 2019

Informaatiota tarjoavat ka- 2 Huovila 2019, Luostarinen 2014

navat

Taulukko 4: Tulokset digitaalisuuden hyodyntamisesta
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7.2.1 Palveluohjaajan ja asiakkaan valinen yhteydenpito

Tarkasteltaessa, millaisia digitaalisia keinoja palveluohjauksessa hyodynnetaan tai toivottai-
siin hyodynnettavan, esiin nousi chat-palvelu, sahkoposti ja kuvapuhelun kaytto. Kehusmaa
ym. (2018, 3) ja Marjeta (2019, 58) toivat tutkimuksissaan esille chat-palvelun olevan talla
hetkella harvinaisin tapa tarjota neuvontaa. Huovilan (2019, 47) tutkimukseen vastanneet
sahkoisten palvelujen kayttajat puolestaan kertoivat olevansa tyytyvaisia chat-palvelun
kautta saamaansa neuvontaan. Vastaajat kokivat chat-palvelun sopivan lyhyiden asioiden ky-

symiseen ja selkearajaisen tiedon hakemiseen (Huovila 2019, 51).

Sahkoposti nousi esiin yhtena yhteydenoton vaylana kolmessa tutkimuksessa. Marjetan (2019,
59) tutkimuksessa sahkopostia kaytettiin yhdessa kymmenesta kysymykseen vastanneesta toi-
mintayksikoista. Huovilan (2019, 47) tutkimuksessa sahkopostin kautta yhteytta ottaneiden

asiakkaiden kokemukset olivat positiiviset. Luostarisen (2014, 54) tutkimuksessa seka vanhus-
neuvosto etta palveluohjauksen tyontekijat olivat sita mielta, etta palveluohjausta tulisi olla

saatavilla myos sahkopostitse. Tama lisaisi palveluohjauksen saatavuutta.

Kuvapuhelun mahdollinen kaytto tulevaisuudessa nousi esille yhdessa tutkimuksessa. Tutki-
mukseen haastateltu palveluohjauksen asiakas mainitsi pitavansa mahdollisena, etta yhtey-
denpitovalineena kaytettaisi myos kuvapuhelua. Useat muut haastateltavat kuitenkin ilmaisi-
vat sen kayttoon epavarmuutta kuvapuheluiden omakohtaisen kayttokokemuksen puutteen
vuoksi. (Huovila 2019, 70.)

7.2.2 Asioinnin helpottaminen

Neljassa tutkimuksessa tuotiin esille erilaisia vaylia kaytannon asioinnin helpottamiseksi. Huo-
vilan (2019, 54) tutkimuksessa haastatelluilta ikaantyvilta kysyttiin, millaisia digitaalisia pal-
veluita he toivoisivat tulevaisuudessa olevan. Eras vastaaja toi esiin toiveen siita, etta erilai-

set kaavakkeet saisi sahkoiseen muotoon, jotta ne voisi tayttaa tietokoneella.

Luostarisen tutkimuksessa vanhusneuvosto toi kehityskohteena esiin takaisinsoittopalvelun,
jotta palveluohjauksen tavoitettavuutta parannettaisiin. Vanhusneuvoston kanta oli, ettei
ikaantyvien tulisi joutua odottamaan milloin saa tyontekijan kiinni. Tyontekija voisi soittaa
asiakkaille takaisin eika velvoittaisi asiakasta soittamaan yha uudelleen. (Luostarinen 2014,
51.) Manniston (2019, 56) kyselytutkimuksen vastauksista esiin kehityskohteena nousi sahkoi-
nen ajanvarausohjelma. Sahkodinen ajanvarausohjelma auttaisi tyontekijaa suunnittelemaan

oman tyopaivansa kulkua ja helpottaisi tyoajan hallintaa.
7.2.3 Informaatiota tarjoavat kanavat

Aineistosta esiin nousseiden tulosten perusteella selkeat internetsivut ovat oleellinen asia hy-

vin toimivaa palveluohjausta. Huovilan (2019, 47) tutkimuksen kehittamisehdotuksissa oli
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mainittu verkkosivujen kehittaminen, selkeyttaminen ja sivuston teknisten ominaisuuksien pa-
rantaminen. Tarkeimman viestin olisi tultava esiin sivustolta samoin kuin mahdollisuus ottaa
yhteytta. Internetsivujen tulisi olla selkeat ja toimia niin, ettei kayttajan tarvitse edes aja-
tella sivuston toimivuutta. Lisaksi eras Huovilan tutkimukseen osallistuneista ikaantyneista toi
esiin, etta puhuttu teksti on osoittautunut muilla internetsivuilla toimivaksi. Han ehdotti pu-
hutun tekstin lisaksi my0s piirrosanimaatiota, joka toisi sivustolle viela entisestaan selkoa.
(Huovila 2019, 54.)

Luostarisen tutkimuksessa (2014, 50) esille nousi, ettei palveluohjaukselle viela ollut kunnan
internetsivuilla omia alasivuja. Tyontekijat toivoivat selkeita ja ajan tasalla olevia internetsi-
vuja, jotta asiakkaat ohjautuisivat etsimaan tietoa myos sielta. Tyontekijat ehdottivat inter-
netsivuille myos palveluohjaajien yllapitamaa sahkoista palveluopasta, joka turvaisi tiedon
tasapuolisen saatavuuden. Hyvana pidettiin ajatusta siita, etta myos omaiset paasisivat palve-
luopasta lukemaan ja miettimaan arjessa selviytymista yhdessa omaisensa kanssa. (Luostari-
nen 2014, 52-53.)

8 Pohdinta

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa mita millaista nykypaivan palveluohjaus on ja
millaisia digitaalisia kehittamisen mahdollisuuksia siina tunnistetaan. Tutkimuskysymyksiin et-
sittiin vastauksia kayttaen menetelmana kuvailevaa kirjallisuuskatsausta, jolla saatiin koottua
ymmarrysta siita, mitka asiat kuvaavat nykypaivan palveluohjausta ja millaisia digitaalisia kei-
noja palveluohjauksessa voitaisiin hyodyntaa. Opinnaytetyo tuotti tietoa siita, mitka arvot oh-
jaavat palveluohjaustyota, millainen kompetenssi tyontekijoilla on ja miten palveluohjaustyo

sujuu kaytannossa. Opinnaytetyo tuotti tietoa siita, mita digitaalisia valineita ja toimintata-

poja palveluohjauksessa voisi mahdollisesti hyodyntaa.
8.1  Opinnaytetyon tulosten tarkastelua

Tarkasteltaessa ensimmaista tutkimuskysymysta, opinnaytetyon tuloksista kavi ilmi, etta pal-
veluohjausta ohjaavat arvot ovat asiakaslahtoisyys ja moniammatillisuus. Seka tyontekijat
etta asiakkaat korostivat yhdessa toimimista ja asioiden ratkomista. Tyota tehtiin asiakkaan
ehdoilla ja asiakkaat itse maarittelivat avuntarpeensa. Hanninen (2007) kirjoittaa asiakaslah-
toisen palveluohjauksen yhden tavoitteen olevan juurikin asiakkaan voimaantuminen, joka
johtaa riippumattomuuteen. Riippumattomuudella Hanninen tarkoittaa itsemaaraamisoi-
keutta ja sita, etta asiakkaalla on kyky ymmartaa oma tilanteensa, pyrkia kohti tavoitteita ja
tehda sita varten suunnitelmia ja valintoja. Voimaantumisen kautta maariteltyna palveluoh-
jaus perustuu asiakkaan todelliseen kohtaamiseen ja hanen mahdollisimman itsenaisen ela-

mansa tukemiseen. (Hanninen 2007, 13-14.) Kirjallisuuskatsauksen tuloksista kavi ilmi, etta
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palveluohjaustyota tekevat henkilot korostivat myos moniammatillisen tiimin tarkeytta. Han-
ninen (2007) kirjoittaa tutkimuksensa tuloksissa, etta palveluohjauksessa hyviin tuloksiin paa-
seminen edellyttaa toimivien verkostojen lisaksi moniammatillista tyootetta, toimivaa tyonte-

kijaasiakassuhdetta ja sitoutumista asiakkaan etujen ajamiseen. (Hanninen 2007, 45.)

Tulosten mukaan palveluohjaajina toimivilla ammattilaisilla on hyvin erilaisia koulutustaus-
toja. Erilaisten koulutustaustojen ajateltiin luovan oivan pohjan monialaiselle osaamiselle.
Samalla koulutusta kaivattiin kuitenkin esimerkiksi palvelujarjestelman, etuuksien, oikeudelli-
sen osaamisen ja mielenterveys- ja paihdeongelmien osalta. Kirjallisuuskatsauksen aineistosta
kavi ilmi, etta palveluohjaajina toimii joissakin yksikoissa sosiaali- ja terveysalan ammatti-
henkiloiden lisaksi esimerkiksi merkonomeja, kehitysvammaisten ohjaajia ja ammatillisia
opettajia. Laki sosiaalihuollon ammattihenkiloista (817/2015) maarittaa, etta sosiaalihuollon
ammattihenkilolla on oltava ammattitoiminnan edellyttama koulutus, riittava ammatillinen
patevyys ja mahdollisuus yllapitaa seka kehittaa omaa ammattitaitoaan (L817/2015). Kaikilla
palveluohjaajilla ei ole ammattihenkilolain mukaista koulutusta, kuten Mannisto (2019, 49)
tutkimuksensa tuloksissa toteaa. Tama heratti kysymyksen siita, johtuuko lisakoulutuksen
tarve osittain pohjakoulutuksesta, joka ei tarjoa tarvittavaa tai riittavaa pohjaa tyoskente-
lylle palveluohjauksessa. Sosiaali- ja terveysalan tyopaikoissa toimii paasaantoisesti sosiaali-

ja terveysalan koulutuksen saaneita henkiloita, palveluohjauksessa nain ei aina ole.

Opinnaytetyon aineistosta nousi esiin tyontekijoiden toive nimenomaan palveluohjaajille
suunnatusta koulutuksesta. Tahan tarpeeseen vastaa ainakin Diakonia-ammattikorkeakoulu,
joka tarjoaa asiakas- ja palveluohjauksen erikoistumiskoulutusta. Koulutuksen tarkoituksena
on laajentaa osaamista siten, etta sen suorittaneella on vahva ammatillinen osaaminen asia-
kas- ja palveluohjauksen asiakastyohon, palveluketjujen kehittamiseen seka palveluinnovaati-
oiden rakentamiseen. Koulutus on suunnattu aiemman sosiaali- ja terveydenhuollon korkea-

koulututkinnon omaaville ammattilaisille. (Diak 2020.)

Tulosten perusteella palveluohjausta toteutettiin eri kunnissa ja yksikoissa eri tavoin ja jois-
sain paikoissa muun tyon ohella. Samalla tuloksista ilmeni toimintatapojen olevan tyontekijoi-
den mielesta osittain epaselkeita ja paallekkaista tyota tapahtuvan paljon. Palveluohjaustyon
koettiin olevan hyvin kiireista ja aliresursoitua, joka nakyi pitkittyvina kontrollikayntien va-
leina seka siina, ettei palvelutarpeisiin aina pystytty vastaamaan lakisaateisessa ajassa. Pal-
veluohjaajia toivottiin lisaa, kuin myos selkeytta palveluprosessiin. Kun kaytettavissa oleva
tetaan asiakaslahtoisyyden kustannuksella eika tyontekijoiden osaaminen paase oikeuksiinsa.
Mannerstrom (2010) tutki pro gradu -tutkielmassaan sosiaalialan tyossa ilmenevaa kiiretta ja
esitti kiireen olevan kokemisena lasnaolon puutetta, kaoottista oloa ja tunnetta riittamatto-
myydesta. Tyoterveyslaitoksen tutkimuksessa puolestaan esitettiin, etta kiire ja aikapaine al-

tistavat tyontekijat tyouupumukselle (Tyoterveyslaitos 2020). Suominen ja Tuominen (2007,
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13) maarittavat palveluohjauksen perustuvan asiakkaan ja tyontekijan valisen luottamukselli-
sen suhteen rakentamiselle. Koivunen (2017) korostaa dialogia ja kohtaamista asiakaslahtoi-
syyden toteutumisessa. Vaittinen (2018) on todennut, etta nykyisessa kiireen, tehokkuuden ja
suoritteiden maailmassa tuntuu valilla unohtuvan ihmissuhteiden merkitys, kun sosiaali- ja
terveyspalvelujen tuottaminen rinnastetaan muuhun palvelutoimintaan, jossa tarvetietoisille
asiakkaille on tarjolla nopeita, sopivia ja tasmallisia palveluita. Tama saa pahimmillaan unoh-
tamaan sen, etta luottamuksellinen asiakassuhde on keskeinen sosiaali- ja terveysalan vaikut-
tamis- ja auttamismenetelma, jonka luomiselle pitaisi suoda sen tarvitsema aika seka kiireista

ja paineista vapaa ymparisto.

Palveluohjaustoiminnan nahdaan olevan avainasemassa ikaantyvan vaeston hyvinvoinnin tur-
vaamiseksi. Kirjallisuuskatsauksen tulosten perusteella joissain yksikoissa palveluohjausta to-
teutettiin muun tyon ohella. Palvelun laadukkuuden kannalta olisi toivottavaa, ettei palve-
luohjausta tai -neuvontaa sysattaisi lisatehtavaksi jonkun toisen tyotehtavan ohelle. Samasta
aiheesta kirjoittaa tutkija Notko (2006), joka suhtautuu pessimistisesti ajatukseen, etta pal-
veluohjaus toteutuisi ilman erityista resursointia sosiaali- ja terveysalan toiden ohessa. Not-
kon mielesta ajatus siita, etta tyontekijoiden palveluohjaustaitoja yllapidettaisiin niin, etta

palveluohjaajat toimisivat palveluohjaajina muun tyon ohella, tuntuu lahinna utopistiselta.

Toista tutkimuskysymysta tarkasteltaessa tuloksista kavi ilmi, etta digitaalisuutta voisi hyo-
dyntaa ikaantyvien palveluohjauksessa ainakin yhteydenpidossa, asioinnin helpottamisessa ja
informaatiokanavien selkeyttamisessa. Tuloksista nousi esiin chat-palvelu. Chat-palveluita on
otettu viime vuosina kayttoon enenevissa maarin erilaisten palveluiden ja yritysten internetsi-
vuilla. Palveluohjauksessa chat-palvelulla voisi tarjota neuvontaa selkearajaisiin ongelmiin ja
tarvittaessa antaa kysyjalle yhteystiedot henkiloon, johon olla yhteydessa, mikali asia ei chat-
palvelun kautta ratkea. Chat-palvelu on jo kaytossa palveluneuvonnassa ainakin Pohjois-Kar-

jalan Siun Soten alueella (Kauppila, Kiiski & Lehtonen 2018, 27).

Yhteydenpidon valineina tuloksista nousi esiin sahkoposti ja kuvapuhelun kaytto. Sahkoposti
voisi olla vayla ensimmaiseen yhteydenottoon, josta paluupostina saisi lisaa tietoa puheli-
mitse ja paikan paalla saatavasta palvelusta. Sahkopostin kaytossa tulisi kuitenkin ottaa huo-
mioon mahdolliset tietoturvaan liittyvat haasteet, jotta mahdolliset henkilotiedot ja arka-
luontoiset aiheet sailyisivat vain asianomaisten tiedossa. Myos sahkopostia voisi hyodyntaa

juurikin palveluneuvonnan antamiseen.

Toisena yhteydenpidon valineena esiin nousi kuvapuhelu, joskin hieman yllattaen vain yhdesta
aineiston tutkimuksesta. Etayhteys mahdollistaisi pelkkaa puhelua aidomman kohtaamisen
esimerkiksi hankalasti lilkkkuvien tai kauempana asuvien ikaantyvien kanssa. Etayhteys olisi te-
hokas keino my0s ajankaytollisesti, kun palveluohjaajien tyoaikaa ei menisi matkustamiseen.

Etayhteyden ei kuitenkaan tulisi korvata kokonaan kotikaynteja tai kontrollitapaamisia, vaan
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olla tehokas vaihtoehto tilanteen niin salliessa. Myos asiakkaan tilanteen ja voinnin arviointi
voisi olla kokonaisvaltaisempaa, kun asiakkaan kuulemisen lisaksi myos nakisi. Kuvapuheluiden
kaytto kuitenkin vaatii ikaantyvalta asiakkaalta asianmukaisen valineen, kuten alypuhelimen,
tietokoneen tai tabletin. Tarpeen vaatiessa tulisi myos jarjestaa riittavaa ohjausta etayhtey-
den ja siihen tarvittavien valineiden kayttoon. Tablettien valityksella tapahtuvat videopuhe-
lut ovat joissakin kunnissa jo kaytossa ainakin kotihoidon palveluissa. Tabletin kautta kotihoi-
don henkilosto ottaa etukateen sovittuna aikana videoyhteyden asiakkaaseen, jolloin fyysista
kayntia ei tarvita. (Kauppila, Kiiski & Lehtonen 2018, 27.) Tablettien kayttoa palveluohjaus-
tyossa on kokeiltu ainakin Ruotsissa, jossa tutkittiin tablettien ja Skypen kayttoa ikaantynei-
den asiakkaiden ja palveluohjaajien tapaamisten valineena. Tutkimuksen johtopaatoksissa to-
dettiin, etta useimmat tutkimukseen osallistuneista ikaantyneista kokivat taulutietokoneen
positiivisena asiana. Skype nahtiin mahdollisena vaylana kommunikointiin palveluohjaajien

kanssa. (Berner, Anderberg, Rennemark & Berglund 2015, 11.)

Asioinnin helpottamiseksi tuloksista nousi toive takaisinsoittopalvelulle, sahkoiselle ajanva-

raukselle ja sahkoisille lomakkeille. Takaisinsoittopalvelu on ollut pitkaan kaytossa jo ainakin
terveysaseman palveluissa ja voisi olla kayttokelpoinen kokeilu myos palveluohjauksessa. Ta-
kaisinsoittopalvelu ja sahkoinen ajanvaraus auttaisivat tyontekijaa organisoimaan omaa ajan-
kayttoaan ja vapauttaisi asiakkaan puolestaan mahdollisilta jonottamisilta ja useilta tavoitte-

luyrityksilta.

Tulosten perusteella palveluohjauksella tulisi olla myo6s selkeat ja helppokayttoiset internetsi-
vut. Tiedon tulisi olla saatavilla helposti ja nopeasti. Tuloksissa mainittiin kehitysideana myos
sahkoinen, palveluohjaajien yllapitama palveluopas. Palveluoppaasta loytaisi vastaukset ylei-
simpiin kysymyksiin kuin myos tietoa saatavilla olevista palveluista ja etuuksista. Tamankal-
tainen palveluopas voisi internetsivujen lisaksi olla saatavilla myos paperiversiona, jota erilai-
sissa luovissa palveluohjauksen pisteissa ja jalkautuvassa toiminnassa voisi jakaa. Tiedon tulisi
olla saatavilla helposti ja nopeasti kaikille, jotka sita tarvitsevat. Palveluopasta vastaava si-
vusto on kaytossa jo ainakin Kymenlaaksossa, jossa toimii Ikaopastin-palvelu. lkaopastimeen
on koottu kattavasti tietoa ja linkkeja tarjolla olevista palveluista, kuin myos terveydesta, hy-
vinvoinnista ja arjen avusta. (Ikaopastin 2020.) Verkkosivustojen selkeytta ja selkokielisyytta
korostaa myos elakelaisliittojen etujarjesto EETU ry (Roysko 2016, 8). Tietotekniikkaan tottu-
mattomille ikaihmisille pienetkin muutokset verkkosivustoilla voivat muodostua kynnykseksi
koko palvelun kayttamiselle. Palveluiden uudet versiot ja paivitykset voivat olla ikaantyville
tyolaita. Verkon kayttoa helpottaisi ohjeiden selkokielisyys. Tama keventaisi taakkaa myos
tyontekijoilta, joille osoitettuihin kyselyihin ja tiedusteluihin [Oytyisi vastaukset selkeasti ver-
kosta. (Roysko 2016, 8.)

Tata opinnaytetyota tehdessa Suomessa on vallinnut jo useiden kuukausien ajan Covid-19-vi-

ruksen aiheuttama epidemia. Epidemian vuoksi seka sosiaali- etta terveydenhuollon palvelut
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ovat siirtyneet erikoisjarjestelyihin, joiden vuoksi esimerkiksi tapaamisia on jouduttu peru-
maan ja ei-akuutit asiat ovat siirtyneet tulevaisuuteen. Yli 70-vuotiaille on vahvasti suositeltu
lahikontaktien valttamista ja liikkumiskieltoa kodin ulkopuolelle. Viimeistaan Covid-19-epide-
mia on osoittanut, etta laadukkaan yhteydenpidon tulisi onnistua digitaalisin keinoin silloin,

kun kasvokkainen kohtaaminen ei syysta tai toisesta onnistu.

8.2  Opinnaytetyon luotettavuus ja eettisyys

Kuvailevassa kirjallisuuskatsauksessa eettiset kysymykset liittyvat tutkimuskysymyksen muo-
toiluun ja hyvan tutkimusetiikan noudattamiseen kirjallisuuskatsauksen jokaisessa vaiheessa.
Luotettavuuskysymykset puolestaan liittyvat valitun aineiston ja tutkimuskysymyksen peruste-
luun seka kuvailun argumentoinnin vakuuttavuuteen ja prosessin johdonmukaisuuteen. Kritiik-
kina kuvailevalle kirjallisuuskatsaukselle nahdaan sen subjektiivisuus ja sattumanvaraisuus
tutkimusmenetelmana. Toisaalta sen vahvuutena nahdaan argumentoivuus ja mahdollisuus

ohjata tarkastelu tiettyihin kysymyksiin. (Kangasniemi ym. 2013, 295.)

Kirjallisuuskatsausprosessin edetessa tuli selvaksi, etta ensimmaisen tutkimuskysymyksen
muotoilu jai vajaaksi. Kysymys “millaista jokin on” antaa taman opinnaytetyon tarkoitukseen
peilaten melko yksipuolisia vastauksia, jos palveluohjausta halutaan tarkastella useasta nako-
kulmasta. Aineiston analyysissa osuvammaksi johdattelevaksi kysymykseksi muodostui lopulta
”mitka asiat kuvaavat nykypaivan palveluohjausta”. Nain aineistosta pystyi etsimaan analysoi-
tavia ilmauksia monipuolisemmin ja lopulta tuottamaan laajempi kuvaus tutkittavasta ilmi-
osta. Kuten Kangasniemi ym. (2013, 295) kirjoittivat: onnistunut kysymys edellyttaa riittavaa
tasmallisyytta ja rajausta ilmion syvalliseen tarkasteluun, toisaalta kysymys voi olla myos

valja, mika mahdollistaa tutkittavan ilmion tarkastelemisen monista nakokulmista.

Taman opinnaytetyon kirjallisuuskatsauksessa kaytetty aineisto on hyvin pieni eika tutkimuk-
sen tarkoituksena nain ollen ole luoda yleistettavaa tietoa. Yhdeksan alkuperaistutkielmaa an-
taa perinpohjaisestikin analysoituna melko pintapuolisen kuvan tutkittavasta aiheesta. Aineis-
ton haussa kavi ilmi, ettei asetetuilla sisaanotto- ja poissulkukriteereilla loytynyt kovinkaan
paljon osumia erityisesti ikaihmisten palveluohjauksen digitalisoinnista. Tama oli kuitenkin

odotettavissa, koska ilmiona palveluohjauksen digitaalinen kehittaminen on melko tuore.

Digitaalista kehittamista koskevaa aineistoa loytyi kuitenkin jonkin verran muille asiakasryh-

mille tarkoitetun palveluohjauksen puolelta. Naista julkaisuista olisi voinut hakea sellaisia di-
gitaalisia kehittamiskohteita, jotka voisivat mahdollisesti soveltua myos ikaihmisille tarjotta-
vaan palveluohjaukseen. Aineiston haussa paatettiin kuitenkin pitaytya sisaanottokriteereissa
tarkasti ikaihmisten palveluohjauksen puolella, koska muiden asiakasryhmien palveluohjausta

kasittelevat julkaisut eivat olisi vastanneet lainkaan ensimmaiseen tutkimuskysymykseen.
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Monipuolisen aineiston loytamiseksi kaytettiin useaa sahkoista tietokantaa ja monipuolisesti
erilaisia hakusanoja. Jotta toistettavuus olisi mahdollista, on tietokannat ja kaytetyt hakusa-
nat kirjattu tarkasti aineiston hakua kuvaavaan lukuun. Julkaisujen aikavaliksi valittiin
2010-2020, jotta aineiston valinnassa erityisesti toiseen tutkimuskysymykseen peilaten olisi
enemman liitkkumavaraa. On kuitenkin huomioitava, etta pohdittaessa millaista on nykypaivan
palveluohjaus, antaa kymmenen vuotta vanha tutkimus jo hyvin vanhentunutta tietoa. Suurin
osa aineistoon valituista tutkimuksista on kuitenkin julkaistu viimeisen kolmen vuoden aikana
ja loput kaksi tutkimusta vuonna 2014. Hakuprosessin aikana loytyi muutama tiivistelman pe-
rusteella aineistoksi soveltuva tutkimus, jotka olisivat olleet saatavilla paperiversioina eri

puolilla Suomea, eika niiden soveltuvuutta kirjallisuuskatsaukseen nain ollen voitu tarkastella.

Tama opinnaytetyo tehtiin osana DigiIN-hanketta. Opinnaytetyon alkuperainen suunnitelma
oli selvittaa palveluohjauksen nykytila ja digitalisoinnin mahdollisuudet laadullisena tutkimuk-
sena, jonka aineisto olisi keratty palveluohjaajien haastatteluilla. Suunnitelmat peruuntuivat
Covid-19-viruksen aiheuttaman epidemian vuoksi ja opinnaytetyo paatettiin toteuttaa kuvaile-
valla kirjallisuuskatsauksella. Jos opinnaytetyo olisi paasty toteuttamaan alkuperaisella suun-
nitelmalla, olisi opinnaytetyon tulokset todennakoisesti antaneet DigilN-hankkeelle tuoreem-

pia nakemyksia tutkimuskysymyksien vastauksiksi.

Kirjallisuuskatsaus toteutettiin noudattaen eettisia periaatteita. Muiden tutkijoiden toita ei
plagioitu eika tietoja vaaristetty. Alkuperaisiin tutkijoihin viitattiin asianmukaisin merkinnoin
ja lahdeviittein. TutkimustyOssa noudatettiin koko prosessin ajan hyvaa tieteellista kaytan-
toa. Hyvaan tieteelliseen kaytantoon kuuluu tyon rehellisyys, yleinen huolellisuus ja tarkkuus.
Sithen kuuluu kriteerien mukaisten ja eettisesti kestavien tiedonhankinta -, tutkimus-, ja arvi-
ointimenetelmien kaytto seka avoimuus tuloksien julkaisussa. Tutkijan on otettava huomioon
myos muiden tutkijoiden tyo ja saavutukset niin, etta kunnioittaa naiden tyota antaen heidan

saavutuksilleen niille kuuluvan arvon ja merkityksen. (Suomen Akatemia 2020.)
8.3  Jatkotutkimusaiheita

Kirjallisuuskatsauksen tulosten perusteella kuntien internetsivut ovat paikoittain hyvinkin
epaselvat ja aikaansa jaljessa. Naihin tuloksiin pohjautuen voisi jatkossa selvittaa ikaantyvien
henkiloiden kokemuksia kuntien verkkosivustoilla asioimisesta ja tiedon hakemisesta. Lisaksi
tutkimuksessa voisi selvittaa millaiselta kuntien verkkosivustot nain 2020-luvulla nayttavat ja

millaisia ominaisuuksia niihin on ikaantyvien nakokulmasta valittu.

Kirjallisuuskatsauksen tulosten perusteella palveluohjauksen tyontekijat kokevat tyon hyvin
kiireiseksi ja aliresursoiduksi. Naihin tuloksiin pohjautuen voisi jatkossa selvittaa palveluoh-
jaajien tyossaan tunnistamia voimavara- ja kuormittavuustekijoita seka tyohyvinvointia ja

omaa jaksamista.
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Tekija ja tutkimus

Tutkimuksen tarkoi-
tus

Tutkimusmenetelma

Keskeiset tulokset

Ikaantyneiden palve-
luohjaus Ita-Van-

taalla

Harju Saara 2017

YAMK-opinnaytetyo

Finna

Selvittaa Ita-Vantaan
asiakasohjausyksi-
kossa tyoskentele-
vien palveluohjaa-
jien kokemuksia
ikaantyneiden palve-
luohjauksesta seka
selvittaa palveluoh-
jaajien kehittamis-
ideoita palveluoh-

jaukseen liittyen.

Laadullinen tutki-
mus, jonka aineisto
kerattiin haastatte-
lemalla viitta asia-
kasohjausyksikon

palveluohjaajaa.

Palveluohjaajilla oli
hyvia kokemuksia
ikaantyneiden palve-
luohjauksesta. Pal-
veluohjaajat kuiten-
kin kokivat kiiretta
ja toivoivat lisaa
henkilokuntaa. Ke-
hittamistarpeita
nahtiin vastuutyon-
tekijamallissa ja kir-
jaamiseen liittyvissa
kaytannoissa. (Harju
2017.)

Digitaalinen palve-
luohjaus. Asiakkai-
den kokemuksia ja

nakemyksia

Huovila Essi 2019

YAMK-opinnaytetyo

Finna

Selvittaa, miten digi-
taalisia palveluita
voidaan hyodyntaa
palveluohjauksessa
ja millaiset tekijat
siihen vaikuttavat

asiakkaan kannalta.

Laadullinen tutki-
mus, jonka aineisto

keratiin kyselylo-

makkeella ja teema-

haastatteluilla.

Digitaalisia palve-
luita kayttaneet oli-
vat saaneet apua ky-
symyksissa ja ohjau-
tumisessa ja koke-
mukset digitaalisista
palveluista olivat
valtaosin positiivisia.
Tarkeimmat edelly-
tykset asiakkaan
kannalta ovat tieto-
tekninen osaaminen,
motivaatio ja tottu-
neisuus teknologi-
aan. (Huovila 2019.)

Kohti keskitettya
asiakas- ja palve-

luohjausta

Tuottaa tietoa pal-
veluohjaajien tyosta

Satakunnassa.

Laadullinen tutki-

mus, jonka aineisto

Satakunnan alueella
palveluohjaus koe-

taan vaihtuvaksi ja
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Mannisto Minna 2019

kerattiin sahkoisella

osittain hajanaiseksi.

kyselylla. Palveluohjausta ha-
YAMK-opinnaytetyd lutaan voimakkaasti
kehittaa. (Mannisto
Finna 2019.)
”Arkeen apua - pai- Kehittaa palveluoh- | Toimintatutkimus, Tulosten mukaan ke-

viin parjaamista”
Palveluohjauksen ke-
hittaminen Kangas-
alan kunnan vanhus-

palveluissa

Luostarinen Kaisa
2014

YAMK-opinnaytetyo

Finna

jausta Kangasalan
kunnan vanhuspalve-

luissa.

jonka aineisto muo-
dostui neljan tyokon-
ferenssin tuotok-
sista, palveluoh-
jausta antavien pai-
vakirjoista, sahko-
postiviesteista seka
opinnaytetyon teki-
jan omasta tutkimus-

paivakirjasta.

hittaminen kiinnos-
taa ja siihen halu-
taan panostaa. Tule-
vaisuudessa palve-
luohjaus haluttaisiin
lahelle asiakkaita ja
myos etsivaa tyota
pidettiin tarkeana.
(Luostarinen 2014.)

”Tulit juuri oikeaan
paikkaan” lkaanty-
neiden asiakkaiden
osallisuuden toteutu-
minen moniammatil-

lisessa ohjauksessa

Torppa Hanna 2014

Pro gradu -tutkielma

Helda

Tarkastella ikaanty-
neiden asiakkaiden
palveluohjausta ja
asiakkaiden osalli-
suuden toteutumista
moniammatillisessa

ohjauksessa.

Laadullinen tutki-
mus, jonka aineisto
kerattiin haastatte-
lemalla seitsemaa
sosiaaliohjauksen

asiakasta.

Tutkimuksessa saa-
tiin vahvistusta mo-
niammatillisen oh-
jauksen merkityk-
seen. Tutkimuksesta
tuli esiin tarve kehit-
taa yksilollisia mal-
leja asiakkaiden toi-
mintakyvyn turvaa-
miseksi. (Torppa
2014.)

Asiakaslahtoisyyden
diskursiivinen raken-
tuminen ikaihmisten

palveluohjauksessa

Roivas Paivi 2019

Pro gradu -tutkielma

Kuvata miten asia-
kaslahtoisyys raken-
tuu palveluohjaajien
puheessa, kun asiak-
kaana ovat ikaihmi-

set.

Laadullinen tutkimus
ja tutkimusmetodina
diskurssianalyysi. Ai-
neistona oli PRO-

MEQ-hankkeen haas-

tatteluaineisto.

Asiakaslahtoisyys
tuotettiin palveluoh-
jaajien puheessa
kolmena diskurssina;
niukkuuden jakami-
nen, rutiineihin tu-

keutuminen ja

kumppanuuden
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Finna

tavoitteleminen.
(Roivas 2019.)

Ikaantyneiden asia-
kasohjauksen kehit-
taminen palvelumuo-
toilun lahtokohdista

Marjeta Noora 2019
Pro gradu -tutkielma

Osuva

Selvittaa palvelu-
muotoilun merki-
tysta ikaantyneiden
asiakasohjausproses-
sin kehittamisessa ja
selvittaa ikaantynei-
den asiakasohjaus-
prosessissa ilmene-
vat kehittamistar-

peet.

Maarallinen tutki-
mus, menetelmana
kasiteanalyysi. Ai-
neistona kaytettiin
neuvonnan ja oh-
jauksen toimintayk-
sikaille toteutettu

sahkoinen kysely.

Palvelumuotoilu so-
veltuu ikaantyneiden
asiakasohjausproses-
sin asiakaslahtoiseen
kehittamiseen. Tut-
kimus toi esiin asia-
kasohjausprosessin
vaiheiden kehitta-
miskohteet. (Marjeta
2019.)

Tekijat ja artikkeli

Asiakasohjaus paat-
taa tulevaisuudessa
iakkaan palveluista -
tyontekijoiden kou-

lutusta pitaa lisata

Kehusmaa Sari, Alas-
talo Hanna, Marjeta
Noora, Mielikainen
Lasse 2018

Julkari

Kuvata keskitetyn
neuvonnan ja asia-
kasohjauksen nykyti-
lanne ja keskeiset

kehittamistarpeet.

Kysely neuvonnan ja
asiakasohjauksen yk-
siloille. Kyselyyn
vastasi 1010 yksik-

koa.

Palvelujen myonto-
kriteereissa on eroa-
vaisuuksia kuntien
valilla. Asiakasohjaa-
jille toivotaan omaa
koulutusohjelmaa.
Suurin henkilosto-
ryhma ovat talla het-
kella sairaanhoita-
jat. Tietojarjestel-
mia olisi hyva kehit-
taa. (Kehusmaa ym.
2018.)

Mita palveluiden yh-
teensovittaminen
tarkoittaa sosiaali-
ja terveysalan

tyossa?

Sinervo Timo, Juu-
jarvi Soile, Niiranen

Vuokko, Laulainen

Palveluiden yhteen-
sovittaminen ja sen
vaikutus moniamma-

tilliseen tyohon.

Tutkimuksessa tut-
kittu henkilostoky-
selyilla organisaa-
tioita, joissa oli siir-
rytty tai suunniteltu
siirtymista kuntia
laajempiin sosiaali-
ja terveydenhuollon

kuntayhtymiin.

Palveluiden yhteen-
sovittaminen on
vasta alussa ja asiak-
kaan nakokulmasta
pirstaleista. Tyonte-
kijoiden nakokul-
masta osa asiak-
kaista tulee vastaan-
otolle turhaan, koska

eivat saa asiaansa




48

Sanna, Keskimaki
Ilmo 2019

Julkari

ratkaistua. Palve-
luohjaus on keskei-
nen osa integraa-
tiota ja lisaantynee
jatkossa. (Sinervo
ym. 2019.)
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Alkuperainen il- | Pelkistetty il- Alaluokka Ylaluokka Paaluokka
maisu maisu
Tutkimustulok- Palveluohjausta | Moniammattilli- Palveluohjausta | Nykytilaa ku-

sista voi ilahdut-
tavasti nahda,
etta kaikki Sata-
kunnassa tekevat
palveluohjausta
muiden ammat-

tilaisten kanssa

tehdaan muiden
ammattilaisten

kanssa

nen yhteistyo

ohjaavat arvot

vaavat tekijat

Haastatteluissa
tuli esiin hank-
keen asiakkaiden
tarpeesta lahtoi-

sin oleva ohjaus

Asiakkaiden tar-
peista lahtoisin

oleva ohjaus

Asiakaslahtoisyys

Palveluohjausta

ohjaavat arvot

Nykytilaa ku-

vaavat tekijat




