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Ikaihmisten maara lisaantyy tulevaisuudessa, jonka myaota palvelujen piiriin tulee
enemman niita ikaihmisia, joilla ei ole laheisverkostoa. Myos valinnanvapaus on
kasvava suuntaus sosiaali- ja terveyspalveluissa. Tama opinnaytetyo tehtiin yh-
teistydssa Paijat-Hameen hyvinvointikuntayhtyman asiakasohjaus Siirin seka
Tampereen kaupungin kotihoidon asiakasohjauksen kanssa. Taman opinnayte-
tyon tarkoituksena oli selvittaa, milla keinoin asiakasohjaaja voi tukea omaisetto-
man ikaihmisen valinnanvapautta palveluja valitessa. Halusimme myds selvittaa,
miten asiakasohjaajien tyota tulisi kehittda, jotta omaisettomien ikaihmisten
asema valinnanvapautta kayttavina asiakkaina vahvistuisi.

Tutkimusmenetelmana tassa laadullisessa opinnaytetyossa kaytettiin Bikva -laa-
dullista arviointimallia ja tahan liittyen teemahaastattelua. Opinnaytetyon aineisto
kerattiin haastattelemalla ensin Bikva-arviointimallin mukaisesti yksilohaastatte-
luin asiakasraatien ikaihmisia, sen jalkeen erillisesti ryhmahaastatteluna asia-
kasohjaajia ja taman jalkeen viela asiakasohjauksien johtoa. Tutkimustulokset
analysoitiin teoriaohjaavaa sisallonanalyysia kayttaen vaihe kerrallaan.

Tutkimustuloksina 16ysimme, ettd asiakasohjaajien ammattitaito omaisettoman
ikaihmisen kohtaamiseen ja vuorovaikutukseen liittyen oli keskeista, jotta asiak-
kaan palvelutarpeet ja kaytettavissa olevat valinnanmahdollisuudet selviavat asi-
akkaalle. Asiakasohjaajien toteuttama yhdenvertainen tiedottaminen ja yksilolli-
nen asiakkaan ohjaaminen selkean kirjallisen tiedon, puhutun ja kerratun tiedon
seka tietoteknisten ratkaisujen avulla vahvistaisi omaisettoman ikaihmisen valin-
nanvapautta. Valinnanvapauden vahvistamisen kannalta asiakasohjaajien tyo-
hon liittyi eettisia haasteita suhteessa asemaan viranomaisena seka tilanteisiin,
jolloin asiakkaan valinta pitaisi tehda asiakkaan parhaaksi hyddyntaen monialai-
sen tyoryhman tukea.

Johtopaatoksina voidaan todeta, etta asiakasohjaajien tyoskentelyssa omaiset-
tomien ikaihmisten kanssa on edelleen kehitettavia osa-alueita: omaisettomuu-
den tunnistaminen seka heidan paatdksentekonsa tukeminen. Sosiaalihuoltolain
mukainen omatyontekijyys asiakkaan kokonaistilanteen tukena hyodyttaa erityi-
sesti omaisetonta ikaihmista valintoja tehdessa seka erilaisten palvelukokonai-
suuksien hallinnassa.

Asiasanat: omaisettomuus, valinnanvapaus, palveluohjaus, asiakasohjaus,
ikaihmiset
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The number of elderly people is increasing in the future. There will be also more
elderly people in services who are living without an informal caregiver. The free-
dom of choice is a growing trend in social and health services. The purpose was
to find the ways how client counselors support elderly people who are living with-
out an informal caregiver for the freedom of choice.

The study was conducted in collaboration with the client counselling Siiri of Paijat-
Hame Joint Authority for Health and Wellbeings and with the Home Care Depart-
ment of the City of Tampere. The data were collected from the client jury, client
counselors and the heads of client counselling through the client oriented BIKVA-
model and theme interviews. The data were analyzed by using theory-oriented
content analysis.

The results indicated that the key to finding the client’s choices of service was
the professional ability to encounter and to identify the elderly people living with-
out an informal caregiver. The study found that the support of the own worker of
the social service law was useful for the elderly people in the situation where
choices were made and in the control of a bundle of different services.

Key words: elderly people living without an informal caregiver, freedom of choice,
case management, client counselling, elderly people
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1 JOHDANTO

Ikaihmisten maaran ja valinnanvapauden lisaantyminen luovat haasteita palvelu-
jarjestelmaan nyt ja tulevaisuudessa. Tilastokeskuksen vaestdéennusteen mu-
kaan vuonna 2030 mukaan yli 85-vuotiaita olisi 3,9 prosenttia ja yli 65-vuotiaita
26,2 prosenttia Suomen vaestdsta. Miesten elinajanodotteen ennustetaan pite-
nevan runsaalla viidelld ja naisten vajaalla neljalla vuodella vuoteen 2040 men-
nessa (Suomen virallinen tilasto 2019). Yksin asuvia Kelan elaketta saavan asu-
mistuen piirissa oli vuonna 2020 syyskuuhun mennessa 194 967 henkiloa, kun
taas kaikista elaketta saavan asumistuen saajista toisen henkilon kanssa asuvia

oli huomattavasti vahemman eli 17 467 henkil6a (Kela 2020).

Mathew Puthenparambilin, Lina Van Aerschotin ja Teppo Krogerin (2017, 61)
mukaan yksin asuminen ja yli 84 vuoden ika lisaavat hoivakoyhyyden riskia, joka
liittyy paivittaisten kaytanndllisten asioiden hoitamiseen, kuten kaupassa kayntiin
ruoan valmistukseen, taloust6ihin, kulkuvalineilla likkumiseen, pankkiasioiden
hoitamiseen ja laakkeista huolehtimiseen. Yleisesti hoivakdyhyys ilmenee ikaih-
misten kohdalla siten, ettd hoivan tarpeet ylittavat saatavilla olevat viralliset ja
epaviralliset hoivaresurssit siten, etta ikaihmiset jaavat vaille osittain tai kokonaan

tarvitsemaansa apua (Kroger, Van Aerschot & Puthenparambil 2019, 127).

Hoivan tarpeisiin vastaavat palvelut ovat moninaisin tavoin tuotettuina, kuten jul-
kisen, yksityisen tai kolmannen sektorin toimesta. Julkisen vallan pitada turvata
yhdenvertaiset mahdollisuudet palveluiden saamiseen tuottajasta riippumatta,
mikali palvelulle on tarvetta (Kroger ym. 2019, 125). Laura Kalliomaa-Puhan
(2019) mukaan omaiskdyhyys hankaloittaa niin palveluihin paasya, mutta myoés
niiden kayttéa. Jos valinnanvapautta kasvatetaan, se tietdd myds uusia tarpeita:
palveluohjausta, valvontaa, kokonaisuuden hallitsemista seka edunvalvontaa.
(Kalliomaa-Puha 2019.)

Ajatus opinnaytetyon teemaksi on noussut oman tydmme kautta; ajoittain tyos-
samme asiakasohjauksessa kohtaamme niita iakkaita inmisia, joilla ei ole 1aheis-
verkostoa auttamassa palvelujen saannissa. Usein julkisestikin esitetaan kysy-
myksia: "Kuka huolehtii sellaisesta ihmisesta, jolla ei ole omaisia?” Kaytamme
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tassa opinnaytetydssa termia omaiseton Paivi Ahosolan (2018) mukaisesti niista
ikdihmisista, joilla ei ole laheisverkostoa (Ahosola 2018, 35). Ikaihmisten tulee
tehda valintoja palveluistaan. Haastavaksi tilanteen tekee asiakasohjaajan roolin
viranomaistyon puolueettomuuden toteutuminen: asiakasohjaajan taytyy toimia
puolueettomasti omaisettoman asiakkaan valinnanvapautta tukien. Valinnanva-
pauden lisdantyessa (Karsio 2018, 2) ja omaisettomuuden myo6ta olemme pohti-
neet sita, etta asiakasohjaajien tyon kaytantoon on tarve saada lisaa tietoa ja
osaamista kohdata hoivaa tarvitseva, mutta toisaalta myos valinnanvapauden di-

lemman aarella oleva ikdantynyt asiakas, jolla ei ole laheisia.

Valinnanvapaus eli asiakkaan mahdollisuus valita palvelutuottajansa itse on ollut
nouseva suuntaus Suomessa jo useamman vuosikymmenen ajan hallituspoh-
jasta riippumatta (Karsio 2018, 2). Samalla my0s ikaihmisten maara kasvaa ja
syntyvyys vahenee. lkaihmisten lisaantyvaan hoivan tarpeeseen on etsitty vas-
tauksia muun muassa lisdantyvan valinnanvapauden avulla. (Rintala 2019, 16.)
Toisaalta samanaikaisesti hoivaa ja hoitoa on vastuutettu enemman omaisille.
Kysymykseksi kuitenkin muodostuu, mika on sellaisten iakkaiden ihmisten

asema, joilla ei ole omais- ja laheisverkostoa? (Ahosola 2018, 13.)

Tama opinnaytety® tarkastelee omaisettomien ikdantyneiden asiakkaiden valin-
nanvapauden mahdollisuuksia ja asemaa asiakasohjaajien tyon nakokulmasta.
Lahtokohtina opinnaytetydlle ovat Nina Leanderin ja Kirsi Lehmuksen (2019, 5)
esittama tarve asiakasohjauksen tydomenetelmien tutkimisesta tilanteissa, joissa
laheisverkostot puuttuvat palveluita tarvitsevalta ikaihmiseltd. Ahosola (2018, 68)
puolestaan esittdd omassa vaitdskirjassaan jatkotutkimusaiheeksi, miten van-
huspolitiikan strategisten valintojen pohjalta luodut ohjeistukset ohjaavat ja jasen-
tavat tyontekijoiden tyota ja suhdetta omaisettomiin hoivan tarvitsijoihin arjen kay-
tannodissa, palvelujarjestelman toimijoiden ja asiakkaiden kohtaamisissa. Taina
Rintalan (2019, 359) mukaan pitaisi yleisesti kartoittaa sita, milla perusteella asi-
akkaat valitsevat palvelutuottajan; mita he pitavat tarkeana ja mihin tietoon he
tosiasiallisesti valintansa perustavat. Kehittamisehdotuksena olisi, ettd asia-
kasohjaajan tulisi vertailla palveluvaihtoehtoja ja tuottajia yhdessa asiakkaan
kanssa tilanteessa, jossa ei ole omaisia, laheisia tai tuttuja apuna asiakkaan paa-

toksenteossa.
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Laki kunnallisesta viranhaltijasta (2003) 17 § maarittaa viranhaltijan velvollisuu-
deksi toimia tehtavassaan tasapuolisesti ja kayttaydyttava asemansa ja tehta-
vansa edellyttamalla tavalla. Viranhaltijan tulee siis toimia puolueettomasti palve-
luvalikosta kertoessaan. Oman haasteensa asiakasohjaajien tyohon tuo valin-
nanvapauden lisaantyminen myds ikaantyneiden omaisettomien asiakkaiden
kohdalla samaan aikaan, kun asiakasohjaajan tulee viranhaltijana toimia puolu-

eettomasti.

Haluamme tassa opinnaytetyossa tutkia sita, mita ikaihmiset itse toivoisivat asia-
kasohjaajan tyolta silloin, kun asiakkaalla ei ole laheisverkoston tukea paatok-
sentekotilanteessa. Toisaalta haluamme selvittaa sita, millaisilla tydmenetelmilla
naissa tilanteissa on paasty parhaaseen mahdolliseen tulokseen asiakkaan va-
linnanvapauden kannalta. Haluamme kehittda asiakasohjausten tydmenetelmia.
Olemme rajanneet opinnaytetydmme kahden asiakasohjausyksikdon kehittami-
seen eri organisaatioissa: Paijat-Hameen hyvinvointiyhtymassa ikaantyneiden
palvelujen ja kuntoutuksen asiakasohjaus Siirissa, jossa Laura Nummela tyos-
kentelee ja Tampereen kaupungin sosiaali- ja terveyspalvelujen palvelualueen

kotihoidon asiakasohjausyksikodssa, jossa Mari Kovanen tyoskentelee.

Esittelemme ensin lyhyesti organisaatiot, jossa opinnaytetyd on toteutettu. Ta-
man jalkeen siirrymme opinnaytetydomme teoreettisiin lahtokohtiin ja tutkimusase-
telmaan. Taman jalkeen esittelemme opinnaytetyon tulokset. Lopuksi pohdin-
nassa nivomme yhteen tulokset seka teoreettiset lahtokohdat seka esitamme joh-

topaatokset ja jatkotutkimusaiheet.



2 ORGANISAATIOIDEN ESITTELY

Opinnaytety0 tehtiin yhteistyona Paijat-Hameen hyvinvointikuntayhtyman asia-
kasohjaus Siirin seka Tampereen kaupungin asiakasohjauksen kanssa. Paijat-
Hameen hyvinvointikuntayhtyman asiakasohjaus Siirin seka Tampereen kaupun-
gin kotihoidon asiakasohjauksen tehtavana on iakkaan ihmisen palvelutarpeen
selvittaminen, palvelusuunnitelman teko sekd paatokset sosiaalipalvelujen
myontamisesta, kuten laki ikdantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta seka
iakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista (2012) eli niin kutsuttu vanhuspalvelulaki
maarittelee. Palvelujen myontamisperusteet seka palvelutuotannon toteuttamis-
tavat ovat erilaisia organisaatioissa. Tata asia esitelty tarkemmin kummankin or-

ganisaation kohdalla.

Molemmissa organisaatioissa toimii sidosryhmina asiakasraateja, joista kerattiin
asiakkailta saatu tieto tutkimusta varten, ja tama saatu tieto siirrettiin edelleen
molemmissa organisaatioissa asiakasohjaajille ja johdolle. Tarkoituksena ei ole
ollut vertailla naiden yksikkdjen toimintaa, vaan saada tutkimukselle laajempi

pohja, jonka tuloksia voivat molemmat organisaatiot hyddyntaa.

2.1.Paijat-Hameen hyvinvointikuntayhtyma, asiakasohjaus Siiri

Paijat-Hameen hyvinvointikuntayhtyma tuottaa sosiaali- ja terveydenhuollon
sekd ymparistoterveydenhuollon palvelut Paijat-Hameessa yli 212 000 asuk-
kaalle. Yhtyman palveluksessa tydskentelee yli 7000 tyontekijaa. Omistajakuntia
on 12. (Phhyky, Yhtyma 2019.)

Ikdantyneiden palvelut ja kuntoutus -tulosalueeseen kuuluvat asiakasohjaus, ko-
tiin vietavat palvelut, asumispalvelut, geriatrinen osaamiskeskus seka kuntoutus
(Phhyky, Yhtyma 2019). Asiakasohjaus Siirissa toimivat ikdantyneiden palvelujen
neuvonta Luona Oy:n tuottamana, asiakasohjaus kotihoitoon, omaishoitoon ja te-
hostettuun palveluasumiseen, SAS-toiminta, gerontologinen sosiaalityd, ostopal-

velujen valvonta, RAI-suunnittelu, asiakasmaksutiimi ja tukipalvelut. Siirin asia-
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kasohjaajat ovat viranhaltijoita, jotka tekevat laaja-alaiset palvelutarpeen selvityk-
set, hallintopaatokset seka jarjestavat tarvittavat palvelut. (Phhyky, Asiakasoh-
jaus Siiri 2020.)

Asiakasohjaus Siirin asiakasohjaajat tekevat vanhuspalvelulain (2014) 15 § mu-
kaisesti palvelutarpeiden selvittamiset seka paatdkset myonnettavista palve-
luista, jotka perustuvat Paijat-Hameen hyvinvointikuntayhtyman lkaantyneiden
palvelujen myontamisperusteisiin. Palveluja jarjestetéan Paijat-Hameen hyvin-
vointikuntayhtyman itse tuottamana palveluna, palvelusetelilla seka ostopalve-
luna. Kotihoidon seka tehostetun palveluasumisen asiakasmaksut ovat samat
riippumatta siita, valitseeko asiakas hyvinvointikuntayhtyman oman palvelutuo-
tannon palvelun vai palvelusetelin. (Phhyky, lkdantyneiden palvelujen myonta-
misperusteet, 2019, 3, 7-8.) Palvelusetelimallista kaytetaan nimitysta kdanteinen
palveluseteli, toisin sanoen Paijat-Hameen hyvinvointikuntayhtyma on maaritellyt
tietyn hinnan palvelusetelin arvoksi ja maksaa taman palvelutuottajalle seka perii
asiakkaalta asiakasmaksun (Phhyky, Ikaihmisille aito mahdollisuus valita kotinsa,
2018).

2.2. Tampereen kaupunki, kotihoidon asiakasohjaus

Tampereella asuu noin 238 000 ihmista (Tampereen kaupunki 2020a). Kaupun-
gin organisaatiossa sosiaali- ja terveyspalvelujen palvelualueeseen kuuluu asia-
kasohjausyksikkd, jonka osana kotihoidon asiakasohjaus on. Asiakasohjausyksi-
kon johtamisesta vastaa asiakasohjauspaallikk6. Hanen lisakseen kotihoidon
asiakasohjauksen johtoon kuuluvat kaksi kotihoidon vastaavaa asiakasohjaajaa,
joista toinen toimii asiakasohjauksen esimiehena. (Tampereen kaupunki 2019.)
Kotihoidon asiakasohjauksessa tydskentelee viranhaltijoina 20 asiakasohjaajaa.
Heidan tydhonsa kuuluu vanhuspalvelulain (2014) 15 § mukainen palvelutarpeen
selvittaminen, palvelu- ja hoitosuunnitelmien teko seka paatokset myonnettavista
palveluista asumispalveluita lukuun ottamatta. Asiakasohjaajat ovat koulutus-
taustaltaan sosionomeja, sosiaaliohjaajia ja terveydenhoitajia. Asiakkaiden ylei-
sesta neuvonnasta vastaa Tampereella Kotitori, jonka palvelut tuottavat yksityi-
nen Luona Oy. Tarvittaessa Kotitorin palveluneuvoja ohjaa asiakkaan asian koti-
hoidon asiakasohjaajalle tarkempaan palvelutarpeiden selvitykseen. Kotihoidon
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palvelut on tarkoitettu erityisesti niille asiakkaille, jotka tarvitsevat hoivaa, huolen-
pitoa tai sairaanhoidollista apua paljon ja saanndllisesti. (Tampereen Kaupunki
2019.)

Palvelutarpeen selvittamisen jalkeen ja palveluiden myontamisperusteiden tayt-
tyessa jarjestetaan tarvittava kotihoidon tai asumisen palvelu. Tampereen kau-
punki tuottaa itse palveluja ja ostaa niita yksityisilta palveluntuottajilta ja yhtei-
soilta. Palvelusetelin myontaminen on myds yksi vaihtoehto, mikali palveluseteli
on palveluun saatavilla. Asiakas maksaa palvelutuottajalle omavastuuosuutena
palvelusetelin arvon ja palvelun hinnan erotuksen. lkaihmisten palveluissa Tam-
pereella on kaytossa palveluseteli vain osaan myonnettavista palveluista: tehos-
tettuun palveluasumiseen, palveluasumiseen seka lyhytaikaiseen ymparivuoro-

kautiseen palveluasumiseen. (Tampereen kaupunki 2020b.)

2.3. Asiakasraadit

Tampereen kaupungin Lahitorien yhteydessa toimii asiakasraateja, jotka koostu-
vat tamperelaisista ikaihmisista. Lahitorien asiakasraatien kokoukset ovat kaikille
avoimia tilaisuuksia, jossa ikaihmiset pohtivat paikallisen Lahitorin palveluiden ja
lahialueen ikaihmisten palvelujen kehittamiseen liittyvia teemoja. (Patronen ym.
2015, 14.) Myos Paijat-Hameen hyvinvointikuntayhtyman asiakasohjaus Siirissa

on alkanut syksylla 2019 toimia oma asiakasraati.

Asiakasraadin tarkoituksena on asiakkaan nakemysten kuuleminen ja huomioon
ottaminen toiminnan suunnittelussa ja ohjauksessa paatoksenteon tueksi. Asia-
kasraadin tehtavana on toimia aktiivisena kehittamiskumppanina. Raatilaiset voi-
vat olla nykyisia tai potentiaalisia asiakkaita tai kayttajia, joille luodaan vapaa kes-
kustelufoorumi. Tyypillisesti asiakasraadissa on 10-20 henkiléa. (Heikkinen
2012.)

Opinnaytetydssamme asiakasraadeista voitaisiin kayttaa tassa yhteydessa myos
nimitysta kansalaisraati, koska asiakasraadin jasenilta ei tdssa yhteydessa edel-

lyteta kotihoidon tai asiakasohjauksen asiakkuutta. Asiakkuus ja kansalaisuus ei-
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vat ole toisiaan poissulkevia nakokulmia, mutta kansalaisen ja asiakkaan toimi-
juus eroavat toisistaan. Kansalainen tarkastelee palveluita yleisemmalla tasolla,
kun asiakkaan nakokulma on puolestaan subjektiivinen ja henkilokohtainen.
Asiakasraadit ja kansalaisraadit toimivat merkittavina osallistumisen, osallisuu-

den ja tiedontuotannon paikkoina. (Valkama & Raisio 2013, 88.)
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3 OMAISETTOMAN IKAIHMISEN VALINNANVAPAUS JA SEN EDISTAMI-
NEN ASIAKASOHJAAJAN TYOSSA

Opinnaytetydmme teoriaosuudessa lahdemme kaymaan l|api omaisettoman
ikaihmisen valinnanvapautta ja sen edistamista asiakasohjaajan tydssa kolmen

teeman kautta:

1. lkdihmisten omaisettomuus, johon liitamme keskustelun laheisverkoston
merkityksesta ikaihmisille hoivaa tarvittaessa seka omaisettoman ikaihmi-
sen aseman ja roolin asiakkaana.

2. Asiakasohjaajan tyo sisaltden omaisettoman ikaihmisen palvelutarpeen
selvittdmisen, palveluohjauksen asiakasohjaajan tydomenetelmana seka
asiakasohjaajan tyon viranomaisena ja omatydntekijana toimisen nakokul-
mista.

3. Omaisettoman ikdihmisen valinnanvapauden vahvistaminen, paatdksen-
teko ja itsemaaraamisoikeus liittyen edellisiin, oikeudellinen ennakointi ja
puolesta paattaminen, tiedon ja ohjauksen merkitys valinnan tekemisessa

seka palveluseteli valinnanvapauden mahdollistajana palveluita valitessa.

Olemme perehtyneet opinnaytety6tamme koskevaan teoriatietoon ja aiempiin

tutkimuksiin tekemalla tietokantahaut (liite 1) seka kirjallisuuskatsauksen (liite 2).

3.1.lkdihmisten omaisettomuus

Tiedonhakujemme perusteella (lite 1) totesimme, etta ikaihmisia, joilta puuttuu
laheisverkosto, on tutkittu varsin vahan. Ahosola (2018) on tutkinut omassa vai-
toskirjassaan ikaihmisia, joilta puuttuu laheisverkosto ja kayttda sanaa omai-
seton: omaiseton hoivan tarvitsija ja virallisen hoivan avulla selviytyvd (Ahosola
2018, 35). On syyta kuitenkin pitaa erilldadan omaisettomuuden ja yksinaisyyden
kasitteet, vaikka niista 10ytyykin yhtymakohtia virallisen hoivan avulla selviytyviin
ikaihmisiin liittyvista tutkimuksista. Jos hoivapalvelut eivat pysty vastaamaan
omaisettoman asiakkaan tarvitsemiin pysyviin ja luottamuksellisiin hoivasuhtei-

siin, saattaa virallisen hoivan varassa olevan ikaihmisen tilanteeseen liittya myos
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yksinaisyyden tunteita. (Ahosola 2018, 39.) Puolestaan Krogerin ym. (2019) mu-
kaan hoivakéyhyydella tarkoitetaan yleisemmin tilannetta, jossa ihminen jaa il-
man riittavaa jokapaivaista apua. Hoivakdyhyydessa ei kuitenkaan oteta kantaa
siihen, jaako apu saamatta nimenomaan omaistahoilta. (Kroger ym. 2019, 127-
128.) Kalliomaa-Puha (2019) viittaa puolestaan hoivakdyhyyteen termilla omais-
kdyhyys, jossa kyseessa on riittamaton jokapaivainen apu omaisilta, vaikka omai-

sia olisikin olemassa.

Vaestotilastojen mukaan yli 64-vuotiasta elakeikaisista suomalaisista 36 % asuu
yksin. Yksin asumisen prosentuaalinen osuus kasvaa selvasti ikaantyessa: esi-
merkiksi 80 vuotta tayttaneista yksin asui lahes 70 %, joista enemmisto oli naisia.
(Tiitu 2018, 19.) Yksin asuminen ei kuitenkaan tarkoita yksinaisyytta ja omaiset-
tomuutta. Elakeikaisten kohdalla yksinaisyyden kokemukset ovat jopa vahaisem-
pia verrattuna yksin asuviin nuorempiin ikaluokkiin, mutta sosiaalinen eristynei-
syys eli harvakseltaan tapahtuva yhteydenpito tuttaviin ja laheisiin kasvaa. Tata
on havaittavissa erityisesti miehilla. Yksinaisyyden kokemukset, huonoksi koettu
terveydentila seka sosioekonomiset tekijat muun muassa matala koulutus ja toi-
meentulon ongelmat, liittyvat myos osaltaan sosiaalisen eristaytyneisyyden ja
syrjaytymisen riskiin. Yksin asuvat ovat myos heikommassa asemassa avun
saannin kannalta; yli 80-vuotiaille elakelaisille 1aheiset olivat tarkein avun lahde,
mutta noin 7 % tasta ikaryhmasta ei saanut apua keneltakaan. Erityisen haavoit-
tuvassa asemassa epavirallisen avun saamisen suhteen ovat yksinasuvat keski-
ikaiset ja elakeikaiset miehet, joilla on taloudellisia ja terveydellisia ongelmia.
(Miettinen 2018, 78-79.)

3.1.1 Omaisettoman ikaihmisen asema ja rooli asiakkaana

Ahosolan (2018) mukaan iakkaiden ihmisten laheiset ovat keskeisessa ase-
massa kuntien vanhuspoliittisissa asiakirjoissa vastaamassa osaltaan iakkaan ih-
misen hoivan tarpeeseen, kun taas puolestaan omaisettomat ikaantyneet nah-
daan usein yksinaisina ja syrjaytyneina naissa asiakirjoissa (Ahosola 2019, 59-

60). Ahosolan (2018) haastattelemat omaisettomat nakivat kuitenkin itsensa



15

omien resurssiensa puitteissa jopa erityisen itsenaisina ja vastuuta kantavina toi-
mijoina, joiden oli vain pakko toimia itsenaisesti, kun omaisia ei ollut. Tukea toi-
vottiin palvelujarjestelmasta siihen, etta itsenainen elama mahdollistuisi; jos toi-
mintakyky omaisettomalla oli heikentynyt, niin ammatillisen eli formaalin hoivan
avulla toivottiin saavutettavan ihmisarvoinen elama ja toimijuuden toteutuminen.
(Ahosola 2019, 64-65.)

Myo6s Karsio & Van Aerschot (2017) nostavat esiin sen, ettd asiakas nahdaan
aktiivisena toimijana ja kuluttajana, mika toteutuneekin viela niiden asiakkaiden
kohdalla, jotka pystyvat itse tekemaan paatoksia. Huomioitava kuitenkin on, etta
heikentynyt paatoksentekokyky vaikuttaa kuluttajuuteen: ikaantynyt ei enaa aina
valttamatta pysty tekemaan jarkevia ja perusteltuja valintoja. Omaisettoman asi-
akkaan kohdalla merkittava rooli palvelujen jarjestamisesta ja valintojen tekemi-
sessa on talldin viranomaisella. Asiakkaan valinnanvapaus on talléin kuluttajuu-
den nakdkulmasta muista riippuvainen, tassa tapauksessa viranomaisesta. On-
kin kyseenalaista puhua valinnanvapaudesta niiden iakkaiden kohdalla, jotka ei-
vat enaa itse kykene maarittelemaan omia palvelutarpeitaan tai tekemaan hoivaa
tai hoitoa koskevia paatoksia. (Karsio & Van Aerschot 2017, 176-177.)

3.1.2 Laheisverkoston merkitys ikdihmisella hoivaa tarvitessa ja omai-

solettama

Kalliomaa-Puha (2017, 227) maarittelee, etta sosiaali- ja terveyspalveluja koske-
vaan lainsaadantoon liittyy omaisolettamaa; omaisilla ei lain mukaan ole vastuuta
iakkaan ihmisen hoidosta, mutta usein omaisten kuitenkin oletetaan olevan mu-
kana jollakin tavoin iakkaan ihmisen hoidossa. Esimerkiksi sosiaalihuoltolaki
(2014) 43 § maarittelee, etta asiakkaan laheisverkostosta on kartoitettava asiak-
kaan suostumuksella, miten asiakkaan omaisilla on mahdollista olla mukana asi-
akkaan hoidossa. MyOs laki ikaantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta
seka iakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista eli niin kutsuttu vanhuspalvelulaki

(2012) 15 § maarittaa, ettad palvelutarve on kartoitettava tarvittaessa asiakkaan
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omaisten ja laheisten kanssa. Omaisolettama muodostuu ongelmalliseksi tilan-
teessa, jossa asiakkaalla ei ole omaista: perustuslaillisen hoivan ulkopuolelle jaa-
vat omaisettomat, ja tahan hoivan huomioimiseen ja tarpeeseen tulee yhteiskun-

nan vastata jarjestelman taholta (Kalliomaa-Puha 2017, 237-238).

Ikaihmisten palvelujen haasteena on se, etta lapsettomien ikdihmisten maara li-
saantyy ja samanaikaisesti hyvinvointivaltion suunnanmuutoksena omaisten rooli
huolehtijana lisaantyy. Perhe ja lIaheiset nahdaan resurssina hoivassa ja heidat
kutsutaan mukaan vanhuspalvelujen tuottamiseen. (Ahosola 2018, 7-8.) Laheis-
ten rooli ikaihmisilla korostuu erityisesti muutostilanteissa ja kokonaisuuksien hal-
linnassa (Ahosola 2018, 20). Hoivaan, apuun ja palveluihin liittyva eriarvoisuus
on yhteydessa sosiaalisiin resursseihin. Laheiset seka heidan kaytdossaan olevat
tiedolliset, taidolliset ja taloudelliset resurssit ovat tarkea osa palvelujen hankki-
mista ikaihmisille. (Van Aerschot 2014, 8.)

3.2.Omaisettoman ikaihmisen palvelutarpeiden selvittaminen ja palve-

luohjaus asiakasohjaajan tehtavana

Suomen perustuslain (1999) 19§ mukaan jokaisella on oikeus sosiaalitur-
vaan: jokaisella on oikeus ihmisarvoisen elaman edellyttdmaan huolenpitoon.
Palvelutarpeen arviointia maarittavat muun muassa sosiaalihuoltolaki seka van-
huspalvelulaki. Sosiaalihuoltolain (2014) 36 § mukaan palvelutarpeen arvi-
ointi tehdaan asiakkaan elamantilanteen edellyttdamassa laajuudessa siten,
etta asiakkaalle selvitetaan lakiin perustuvat oikeudet ja velvollisuudet seka eri-
laiset palveluvaihtoehdot ymmarrettavasti seka kuullen ja kunnioittaen asiakkaan
omaa mielipidetta ja itsemaaraamisoikeutta. Sosiaalihuoltolaki (2014) maarittaa,
etta palvelutarpeen arviointi taytyy aloittaa viipymatta seka saattaa loppuun ilman
viivytyksia. Kun palvelua on haettu, niin palvelutarpeen arviointi on aloitettava vii-
meistaan seitseman arkipaivan kuluessa, kun asiakas on yli 75-vuotias tai saa

vammaisetuisuuksista ylinta hoitotukea.
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Vanhuspalvelulain (2012) 15 § mukaisesti asiakkaan sosiaali- ja terveyspalvelu-
jen seka muiden palvelujen tarve kartoitetaan kokonaisvaltaisesti yhdessa ikaih-
misen ja tarvittaessa hanelle maaratyn edunvalvojan kanssa; missa asioissa
ikaihminen tarvitsee apua ja tukea seka miten han pystyy suoriutumaan tavan-
omaisista arjen toiminnoista asuin- ja toimintaymparistossaan. Tieto ikaihmisen
mahdollisesta palvelutarpeesta voi tulla asiakasohjaukseen asiakkaalta itseltaan,
asiakkaan ymparistosta esimerkiksi naapureilta tai sosiaali- ja terveydenhuollon
ammattilaisilta. (STM 2020, 51.) Palvelutarpeen arvioinnissa tulee olla selvitys
asiakkaan toimintakyvysta, jossa on huomioitava ikdihmisen fyysinen, kognitiivi-
nen, psyykkinen ja sosiaalinen toimintakyky seka hanen kotiymparistonsa esteet-
tomyys ja turvallisuus (Vanhuspalvelulaki 2012). Laatusuositus hyvan ikdantymi-
sen turvaamiseksi ja palvelujen parantamiseksi 2020-2023 (STM 2020, 52) oh-
jaa, etta ikdihmisen palvelutarve selvitetddan monialaisesti luotettavia menetelmia
kayttaen ja taman tiedon perusteella tehdaan paatokset mahdollisesti tarvittavista

palveluista.

Julkiset palvelut ovat rajatumpia ja palvelut yha enemman pirstaloituneet mo-
nituottajamallin mukaisesti. Ositetuissa palveluissa on vaikeaa nahda hoivaa,
joka vastaisi kokonaisuudessaan iakkaan tarvitsemaan valittamiseen, luottamuk-
seen ja muuttuviin palvelutarpeisiin. Kuitenkin nama hoivan elementit olisivat eri-
tyisen tarkeita niille ikdantyneille, jotka ovat ainoastaan virallisen hoivan varassa.
Omaisettomilla, jotka jaavat vaille epavirallista hoivaa, on samalla riski jaada

vaille virallisen avun varmistajaa. (Ahosola 2018, 7-8.)

3.2.1 Palveluohjaus asiakasohjaajan kayttamana tyomenetelmana

Asiakasohjauksen toiminta perustuu palveluohjaukselliseen tyotapaan. Ala-Nik-
kolan & Sipilan (1996) mukaan case management eli yksildkohtainen palveluoh-
jaus on prosessi, jonka tarkoituksena on maarittda ihmisten yksildlliset palvelu-
tarpeet ja I0ytaa niiden kanssa parhaiten yhteensopivat palvelut. Keskeista pro-

sessissa on palvelujen keskitetty ja vastuullinen koordinointi yhdessa palvelun
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kayttajan kanssa. (Ala-Nikkola & Sipila 1996, 2.) Palveluohjauksen avulla koo-

taan asiakkaan tarvitsemat tuki ja palvelut asiakkaan kokonaistilanteen kannalta

mielekkaaksi kokonaisuudeksi niin, etta asiakaslahtéinen tydote vahvistuu (Tie-

tavainen 2008, 182). Palveluohjauksessa on olennaista asiakkaan kohtaaminen.

Ihmisen pitaa tulla kuulluksi ja ymmarretyksi omista lahtokohdistaan ja vuoropu-

helun tulee olla avointa ja vapaata kysymista, kuuntelemista ja vastaamista (Leh-
tovaara 1994, 222 Tietavaisen 2008, 181 mukaan).

Pietilainen (2003, 29-30) esittaa palveluohjauksen viisi nakdkulmaa, joiden erilai-

set sovellukset ja toteutustavat vaihtelevat kaytanndssa asiakkaiden tilanteiden

ja tarpeiden mukaan:

1.

Perinteisessa palveluohjauksessa asiakasohjaaja koordinoi asiakkaan
palvelupakettia, yhteensovittaa ja varmistaa palveluiden toteutumista
palvelu- ja hoitosuunnitelman mukaisesti.

Yksilollinen palveluohjaus liittyy asiakkaan haastavaan elamantilantee-
seen ja tassa ohjaus on yleisimmin arkipaivan kaytantoéihin liittyvia asi-

oita.

. Asiakkaan itsemaaraamisoikeutta korostavassa palveluohjauksesta

on keskeista asiakkaan omien voimavarojen tukeminen. Asiakkaan it-
sensa tarkeina pitamat asiat ovat toiminnan keskiossa. Asiakasohjaa-
jalla on kumppanin rooli suhteessa asiakkaaseen. Asiakas saa tarkeaa
tukea omista sosiaalisista verkostoistaan.

Siirtymavaiheiden palveluohjauksessa asiakasohjaaja varmistaa pal-
veluiden saumattoman koordinoinnin asiakkaan elamantilanteen muu-
toskohdassa. Tassa korostuu asiakkaan ja asiakasohjaajan yhteistyon
lisaksi hyva yhteistyd muiden tahojen kanssa.

Asianajotyyppisessa palveluohjauksessa asiakasohjaaja toimii asiak-
kaan puolesta puhujana, varmistaa asiakkaan oikeuksien toteutumista

ja palvelujen laadun varmistajana.

Tutkimuksissa otettiin huomioon eri tavoin palveluohjauksen merkitystd osana

asiakasohjaajan tai palveluohjaajan ammattitaitoa, seka tyontekijan menetelmal-

listd osaamista asiakkaan valinnanvapauden vahvistamiseen. Haténen (2019)
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painottaa asiakasohjaajan osaamisessa merkittavana osa-alueena tiedottamista,
Vestun (2017) tydssa korostuvat puolestaan palveluohjauksen vaikutus kustan-
nuksiin ja palvelujen tehokkuuteen. Rinne (2016) painottaa asiakasohjaajan am-
mattitaitoa sosiaalisen ja ikaantyneen erityispiirteiden huomioimisessa seka Ha-
losen (2014) mukaan asiakasohjaajan ammattitaitoa palveluohjauksessa on voi-
mavarakeskeinen palveluohjauksen hallitseminen, jolla tuetaan asiakkaan osalli-
suutta, oman elaman hallintaa seka mahdollistetaan paatosten tekeminen anta-
malla asiakkaalle kohdennettua ja yksilOllista tietoa ymmarrettavasti esitettyna si-

ten, etta mahdollistetaan oikeiden valintojen tekeminen asiakkaalle.

3.2.2 Asiakasohjaaja omatyontekijana ja viranomaisena

Sosiaalihuoltolaki (2014) 42 § maarittelee, etta jokaisella sosiaalihuoltoa saavalle
asiakkaalle tulee nimeta omatyontekija asiakkuuden ajaksi. Omatyontekijana voi
toimia sosiaali- tai terveydenhuollon ammattihenkild. Tehtavana omatyontekijalla
on asiakkaan tarpeiden ja edun mukaisesti edistaa asiakkaan palvelujen jarjes-
tamista seka jo kaytossa olevien palvelujen toteutumista. Aiemmin vanhuspalve-
lulaissa (2012) ollut 17 § vastuutyontekijan rooli on korvattu sosiaalihuoltolain 42
§ omatyodntekijyydella (STM tiedote 2016).

Alatalo ym. (2014) nostavat esille, etta vastuutyontekijan (nykyisin omatyonteki-
jan) rooli neuvonnassa ja ohjauksessa korostuu nimenomaisesti niissa tilan-
teissa, kun asiakkaalla ei ole laheisverkostoa: tyontekijan on hallittava laaja pal-
veluverkosto seka tunnistettava palvelujarjestelman mahdollisuudet ja rajoit-
teet, myos yli hallintorajojen (Alatalo ym. 2014, 112-113). Mutka (2015) puoles-
taan toteaa, etta ilman laheisverkostoa olevilla ja paljon apua ja hoivaa tarvitse-
villa iakkailla on haasteita saada tarvitsemiaan palveluja jarjestelmassa, jossa on
monta toimijaa; tama saattaa aiheuttaa turvattomuutta niin asiakkaalle kuin taas
toisaalta kuormitusta myos palvelujarjestelmalle. Kun asiakkaalle on nimettyna
tietty tyontekija vastaamaan palvelukokonaisuudesta, voi tama tuoda asiakkaalle
lisda turvallisuuden tunnetta. (Mutka 2015, 27-28.)
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Sosiaalihuoltolaki (2014) 42 § omatyontekijyydesta ei maarittele sita, etta oma-
tydntekijan tulisi olla viranhaltija. Sosiaalihuollon kokonaisvaltainen prosessi on
asiakkaan omatyontekijan vastuulla. Asiakkaan ja omatyontekijan valinen luotta-
muksellinen vuorovaikutussuhde on olennaisen tarkea niin palvelutydssa kuin vi-
ranomaistehtavaa toteuttaessa. Julkisen vallan kayton tilanteet todentuvat vuo-
rovaikutteisen tyon eri tilanteissa, joten tarkoituksenmukaista on, etta kokonais-
valtainen ja asiakaslahtoinen vastuu sosiaalihuollon asiakasta koskevista paa-
tOksista on omatyontekijana toimivalla viranomaisella. Viranomaistyon tulee olla
asiakaslahtoisen tydon muotona varmistamassa asiakkaan oikeusturvaa. (Liukko
& Nykanen 2019, 30, 37, 43.)

Laki kunnallisesta viranhaltijasta (2003) 17 § maarittaa, etta viranhaltijan tulee
toimia tehtdvassaan tasapuolisesti. Hallintolain (2003) 6 § hyvan hallintotavan
mukaisesti viranhaltijan tulee toimia puolueettomasti. Asiakkailta kuiten-
kin usein nousee toive palvelutuottajan suosittelusta; asiakkaat toivovat oma-
tyontekijana toimivalta viranhaltijalta suositteluja, mutta viranhaltijat vaistavat
suosittelutoiveen viittaamalla niukkaan tietoon palvelutuottajista, asiakkaan
omaan paatdsvaltaan palvelutuottajasta tai tuovat esiin kiellon palvelutuottajien
suosimisesta. Asiakas usein toivoo yhteista asiantuntijuutta valinnassa,
mutta asiakas jaa usein valintansa kanssa ilman tata tukea. (Kuusinen-
James 2016, 117, 197.)

3.3.Omaisettoman ikaihmisen valinnanvapauden vahvistaminen, itsemaa-

raamisoikeus ja paatoksenteko valinnoista

Suomen perustuslain (1999) 7 § mukaan jokaisella on oikeus elamaan seka hen-
kilokohtaiseen vapauteen ja riippumattomuuteen. Topon (2012) mukaan
Beauchamp ja Childress (2001) toteavat, etta itsemaaraamisen ulottuvuuksina
ovat oikeus saada itseaan koskevaa tietoa, oikeus osallistua itsedaan koskevaan
paatoksentekoon seka oikeus toteuttaa paatos. Lisaksi itsemaaraamisoikeuteen
liittyy oikeus tuntea itsensa kyvykkaaksi, yllapitaa ja kayttaa kykyjaan seka oikeus

yksityisyyteen. (Topo 2012, 287-288.) On tarkeaa sailyttaa arjessa tunne, etta
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henkilo osaa ja pystyy hallitsemaan elamaansa, ja etta mahdollisuus tehda omaa
elamaa koskevia valintoja ja paatoksia sailyy itsella (Virkola 2014, 18). Seka Kuu-
sinen-James (2017, 61) ettad Rinne (2016, 57) korostavat, etta valinnanvapauden
kannalta olisi oleellista mahdollistaa ikaihmiselle hanen tarvitessa hoivaa arjen
asioiden valinnan teko, kuten tilanteissa, jotka liittyvat ikdihmisen vuorokausiryt-

miin, ruokaan, vaatetukseen, ulkoiluun tai elokuvissa kayntiin.

Laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (2000) 8 § kasitellaan
itsemaaraamisoikeutta ja osallistumista. Taman mukaan sosiaalihuoltoa toteutet-
taessa on ensisijaisesti otettava huomioon asiakkaan toivomukset ja mielipide ja
kunnioitettava hanen itsemaaraamisoikeuttaan. Asiakasta koskeva asia on kasi-
teltava ja ratkaistava siten, etta ensisijaisesti otetaan huomioon asiakkaan
etu. Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 9 § kasittelee itse-
maaraamisoikeutta erityistilanteissa. Siina todetaan, etta jos asiakas ei sairauden
tai muun vastaavan syyn vuoksi pysty osallistumaan palvelujensa suunnitteluun
taikka ymmartamaan ehdotettuja ratkaisuvaihtoehtoja tai paatdsten vaikutuksia,
on asiakkaan tahtoa selvitettava yhteistydssa hanen laillisen edustajansa taikka

omaisensa tai muun laheisen henkilon kanssa.

3.3.1 Omaisettoman ikaihmisen oikeudellisen ennakoinnin keinot ja puo-

lesta paattaminen

Oikeudellisen ennakoinnin keinoin henkild voi varautua siihen, miten asioita hoi-
detaan, jos han myohemmin tulee toimintakyvyttomaksi esimerkiksi sairauden
vuoksi. Oikeudellinen ennakointi vahvistaa henkilon itsemaaraamisoikeutta, silla
toimintakykyisena ilmaistua tahtoa tulee noudattaa tilanteessa, jossa henkilo ei
pysty asiastaan paattamaan. Oikeudellisen ennakoinnin muotoja ovat valtakirja-
valtuutus, jota tyypillisemmin kaytetaan pankkiasioiden hoitamisessa, edunval-
vontavaltuutus, jossa henkild voi maarittaa etukateen nimetyn henkilon hoita-
maan talouteen, omaisuuteen ja / tai terveyden ja sairaanhoitoon liittyvia asioita
seka hoitotahto, jolla voi etukateisesti kertoa omaa hoitoa ja hoivaa koskevan
tahtonsa omien elaman arvojensa mukaisesti. (Nikumaa & Koponen 2016, 7-8,
22,24, 38.)
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Mikali henkilon paatdoksentekokyky on heikentynyt esimerkiksi sairauden vuoksi
siten, etta paatoksenteko ei ole mahdollista esimerkiksi taloudellisiin asioihin liit-
tyen, voidaan hanelle maarata edunvalvoja tai saattaa aiemmin tehty edunval-
vontavaltuutus voimaan. Tuolloin mahdollistetaan puolesta paattaminen nime-
tyissa tuomioistuimen tai Digi- ja vaestotietoviraston vahvistamissa asi-
oissa. (Digi- ja vaestétietovirasto; Laki holhoustoimesta, 1999.1 §, 3§, 8 §,14 §,
23-24 §.) Edunvalvontavaltuutuksen ja edunvalvonnan erona on se, etta edun-
valvontavaltuutuksen voi tehda etukateisesti terveena ollessa, mutta edunval-
vonta on viimesijainen keino valvoa henkildn etuja, jota ei voi etukateisesti hakea
(Nikumaa & Koponen 2016, 51). Laki edunvalvontavaltuutuksesta (2007) 3 §
maarittaa kuitenkin, ettei edunvalvontavaltuutetuksi ole mahdollista maarata oi-

keushenkil6a eli esimerkiksi yleistd edunvalvojaa.

3.3.2 Tiedon ja ohjauksen merkitys omaisettoman ikaihmisen valintaan

Jotta asiakkaalla olisi edellytys tehda parhaiten omaa palvelutarvetta vastaava
valinta, heidan on saatava helposti ymmarrettavaa ja ajantasaista tietoa eri pal-
veluvaihtoehdoista (Leander & Lehmus 2019, 37). Suurin osa ikaihmisista, jotka
kayttaneet yksityisia hoivapalveluja teki niin vapaasta tahdostaan, mutta monet
iakkaat ihmiset olivat valinneet yksityiset palvelut pakon edessa (Puthenparam-
bil 2019, 5). Wadan (2015) mukaan ikaihmisten paatdksenteko liittyen pitkaai-
kaisasumiseen ja hoivapalvelusta valitsemiseen on usein relationaalista eli liittyy

siihen elamantilanteeseen ja historiaan, missa henkild on lasna.

Rintalan (2019) mukaan pitéisi yleisesti kartoittaa sita, milla perusteella asiakkaat
valitsevat palvelutuottajan; mita he pitavat tarkeana ja mihin tietoon he tosiasial-
lisesti valintansa perustavat. Kehittamisehdotuksena olisi, ettd palveluohjaajan
tulisi vertailla palveluvaihtoehtoja ja tuottajia yhdessa asiakkaan kanssa tilan-
teessa, jossa ei ole omaisia, laheisia tai tuttuja, jotka voisivat tassa auttaa. Tama
keino edistaa tasa-arvoista kohtelua. Tall6in pitaisi kuitenkin valttaa informaation
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likaa kuormitusta asiakasta kohtaan. Asiakas voisi valita listasta, jossa vaihtoeh-
dot ovat ilman palvelutuottajan nimea tai vastaavasti esittaa vaihtoehdot parem-

muusjarjestyksessa muiden asiakkaiden arvioimana. (Rintala 2019, 359.)

Tuetussa paatdoksenteossa pyritaan tarjoamaan tukea sellaisille henkilGille, joi-
den paatoksentekokyky on heikentynyt. Lahtokohtaisesti kenenkaan ei tulisi
paattaa toisen henkilon puolesta, jos toinen henkilo on kykeneva tekemaan paa-
toksen itse tai tuen avulla. (Davidson ym. 2015, 61.) Paatoksenteon tukemista
edistaa henkildiden aktiivinen kuuntelu, kysyminen henkildiden toiveista ja valin-
nan kohteista selkealla kiella, selkeakielisen ja yksinkertaistetun tiedon tarjoami-
nen kirjallisesti. Henkilon oma paatdksenteko ja valintojen tekeminen voi mahdol-
listua henkilokohtaisen ohjauksen, asioiden kertaamisen ja tukiverkoston
avulla. (Davidson ym. 2015, 64, 66.)

Decija Ryan (2020) toteavat, ettd henkildn oman toiminnan tukeminen vaatii
henkilon itsemaaraamisen ja kyvykkyyden seka henkilon elamantilanteen tiedos-
tamista. Positiivinen palaute, henkilon oman toiminnan tukeminen seka sopivat
haasteet mahdollistavat henkilokohtaisen kasvun kokemusta paatosta teh-
dessa. Tilanteessa henkildlle tulisi mahdollistaa osallisuus asiaan, josta han on
paattamassa, vahvistaa kyvykkyyden tunnetta seka tuoda esiin arvostusta ja va-
littdmista henkildn tilanteesta. (Deci & Ryan 2020, 2.) Paatoksenteon mahdollis-
tumisesta seuraa positiivisia vaikutuksia henkilolle. Naita ovat itsetunnon kohoa-
minen, tunne lisdantyneesta elamanhallinnasta, voimaantuminen ja arvostuk-
sen kasvaminen tekemiaan paatoksia kohtaan. (Davidson ym. 2015, 61.) Henki-
Ion paatoksenteon tukeminen paivittdiseen elamaan liittyvien paatosten
osalta toteutuu rajoittamalla valintoja ja kysymalla suljettuja kysymyksia avointen
kysymysten sijaan, kertomalla taustaa yleisista asiaan liittyvista hyvista ja huo-
noista puolista, jotka paatoksesta seuraavat, tarjoamalla kaytantoja, jotka autta-
vat henkil6itd toteuttamaan paatdksiaan joustavalla tavalla (Harding & Tascio-
glu 2018, 5).

Harding ja Tascioglun (2018) mukaan henkildt, joiden paatoksentekokyky on hei-

kentynyt, pystyvat hyvin tuettuna tekemaan tarkeita elamaan liittyvia paatoksia,
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jotka liittyvat esimerkiksi tydohon tai koulutukseen. Monimutkaisemmat paatokset,
joihin liittyy taloudellisia, laillisia tai |aaketieteellisia moniulotteisia asioita, kuulu-
vat puolesta paattamisen piiriin. Tuolloin paatokset toteutetaan ammattilaisten ja
virallisten edunvalvojien tahoilta ajatuksella “paras paatos asiakkaan etujen mu-
kaisesti”. (Harding & Tascioglu 2018, 11.)

Kuusinen-James (2017, 58) nakee, etta valintamallien kayttédn liittyvat tar-
keat kosketuspisteet ovat seuraavat: onko yksilolla tietoa valintamahdollisuu-
desta, kiinnostusta tarjolla olevan valinnanvapauden kayttamiseen, kykya arvi-
oida vastaako palvelu hanen tarpeitaan ja onko hanelle lisaksi resursseja tehda
valinta tai saada tukea valinnan teolle. Haasteena valinnanvapaudelle nahdaan,
etta sosiaali- ja terveyspalveluissa on paljon niita asiakkaita, joiden toimintakyky
on heikentynyt, eikd asiakas osaa itse tehda itselleen parasta valintaa. Tal-
|6in omaisten ja viranomaisten rooli korostuu palvelujen jarjestamisessa ja valin-
tojen teossa — valinnanvapaus on talldin muista riippuvaista. Tarkeaa onkin huo-
mioida, ettei kaikilla iakkailla ole omaisia ja toisaalta kaikki omaisetkaan eivat tee
suotuisia paatoksia iakkaan laheisensa puolesta. (Karsio & Van Aerschot 2017,
174.)

3.3.3 Palveluseteli valinnanvapauden mahdollistajana

Valinnanvapaus mielletaan itsessaan neutraaliksi kasitteeksi, jonka avulla voi-
daan edistaa monia tavoitteita. Valinnanvapaus sosiaali- ja terveyspalveluissa
nahdaan keinona eriarvoisuuden vahentamisessa ja itsemaaraamisoikeuden li-
saamisessa. Toisaalta se nahdaan myds keinona, jolla sosiaali- ja terveyspalve-
luja voidaan uudistaa. Oikeudellisesta nakdkulmasta valinnanvapaus voidaan
nahda keinona, jolla valtio pyrkii ohjaamaan haluamaansa suuntaan kuntia, asi-
akkaita ja palvelutuottajia. Valinnanvapauden konkreettinen toteuttamisvaline on
palveluseteli. (Rintala 2019, 21.)
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Laki sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelista (2009) 1 § mukaan sosiaali- ja
terveydenhuollon palvelusetelin avulla lisataan asiakkaan ja potilaan valinnan
mahdollisuutta, parannetaan palvelujen saatavuutta seka edistetaan yhteistyota
kuntien sosiaali- ja terveyspalvelujen seka elinkeinotoimen ja yksityisten palvelu-
tuottajien valilla. Asiakkaan asemasta palvelusetelin kaytdossa 6 § mukaisesti
maaritellaan, etta asiakkaan mielipide tulee ottaa mahdollisuuksien mukaan huo-
mioon palvelusetelia myonnettaessa, jos kunnassa kaytetaan palvelusetelia pal-
velun jarjestamiseen. Asiakkaalla on lisaksi oikeus kieltaytya palvelusetelista, jol-
loin asiakas tulee ohjata muulla tavoin kunnan jarjestamaan palveluun. Palvelu-
seteliasiakkaat eivat ole sopimussuhteessa kuntaan, vaan palveluntarjoajaan;
palveluselin kayttd on kuluttajasuojalain seka sosiaali- ja terveydenhuollon alaista

toimintaa.

Palvelusetelijarjestelmat ovat rakentuneet eri palveluissa ja eri kunnissa erilai-
siksi (Kuusinen-James 2017, 60). Palvelusetelissa kunta tekee paatoksen palve-
lusetelin kayttoonotosta, valitsee palveluntuottajat, jotka saavat tarjota sosiaali-
palveluita ja paattaa siita, kuka palvelusetelin saa kayttoonsa. Asiakas valitsee
palveluntuottajan kunnan maarittdmien palveluntarjoajien joukosta, tekee sopi-
muksen palveluntuottajan kanssa ja toimii palvelun laaduntarkkailijana. Palvelu-
seteli sijoittuu yksityisen ja julkisen palveluntuotannon valimaastoon. (Mikkonen
2015, 2).

Palvelusetelin kayttd valinnanvapauden mahdollistavana tekijana nayttaytyy ris-
tiriitaisena asiana omaisettomien ikaihmisten kohdalta. Palvelusetelin myontami-
sen jalkeen asiakkaan pitaa toimia kuluttajana, mutta ensin hanen tulee olla hoi-
vaa ja apua tarvitseva seka tayttaa kunnan myontamisperusteet palvelusetelin
saamiseksi. Laheisten apu on usein edellytys setelin saannille ja sen kaytodlle.
(Kuusinen-James 2017, 59.) Hatésen (2019, 62) mukaan valinnanvapaus on ra-
joittunut ikaihmisilla, joilla ei ole asioidenhoitajaa, joka auttaisi asiakasta palvelu-
setelin valintatilanteessa ikaihmisen itse ollessa kykenematon hoitamaan asiaa

jostakin syysta.
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Mikkosen (2017, 77) mukaan palvelusetelilla on vaikutusta iakkaan kotipalvelua
kayttavan asiakkaan oikeusasemaan tilanteissa, jotka aiheutuvat asiakkaan ja
tuottajan tekemasta sopimuksesta (esimerkiksi, kun palvelu ei vastaa sita, mita
on sovittu tai siina on virhe). Lisaksi asiakkaan oikeusasema on epaselva niissa
tapauksissa, jotka koskevat julkisen vallan vastuuta palvelusetelia kaytta-
vasta asiakkaasta. Palveluseteliasiakasta tulisi neuvoa ja ohjeistaa palvelusete-
lin kaytossa seka oikeusturvakeinoissa ja kuntien tulisi panostaa valvontaan tur-
vatakseen asiakkaiden etujen toteutuminen palveluissa. (Mikkonen 2015,
81.) Kun sosiaaliset resurssit puuttuvat asiakkaalta paatoksenteossa tukemi-
seen, pitaisi asiakasohjaajan toimia tilanteessa asianajotyyppisesti asiakkaan
kanssa: "Silloin palveluohjaaja tekee ohjausta palvelusetelin valinnassa ja muu-

toinkin ohjaa valintatilannetta” (Rinne 2016, 55).

3.4. Yhteenveto opinnédytetyon teoreettisesta viitekehyksesta

Olemme koonneet kuvioon 1 teoreettisen viitekehyksen, joka liittyy opinnayte-
tydossamme omaisettoman ikdihmisen valinnanvapauden edistémiseen asia-
kasohjaajan tydssé, joka on kuviossa keskimmaisena. Tata sivuavat kolme tee-
maa, jotka olemme kuvanneet kolmioiksi yhden kolmion ymparille. Nama asiat
liittyvat keskeisesti omaisettoman ikaihmisen valinnanvapauden edistamiseen

asiakasohjaajan tydssa (kuvio 1).

Ylimmassa kolmiossa on ikdihmisen omaisettomuus. Tarkastelemme opinnayte-
tydssamme omaisetonta ikaihmista asiakasohjauksen asiakkaana. Tahan liittyen
olemme tuoneet teoriaosuuden kautta esiin ldheisverkoston merkitystéa ikaihmi-
sella hoivaa tarvitessa. Ylimmassa kolmiossa on myods omaisolettama, joka liittyy
tilanteisiin, joissa henkildlla ei ole kokoavaa tahoa eri palveluista seka virallisen
avun varmistajaa. Omaisolettama saattaa jossakin tilanteissa vaikuttaa asia-
kasohjaajan toiminnan taustalla tai yleisesti yhteiskunnassa. Ylimmassa kolmi-
ossa alimpana on omaisettoman ikdihmisen asema ja rooli asiakkaana, johon
littyvat asiat ilmentavat, milld tavoin omaisettomat ikdihmiset missakin tilan-

teessa nahdaan hoivan tarvitsijoina tai asiakkaina (kuvio 1).
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Vasemmanpuoleisessa kolmiossa ylimpana on palvelutarpeiden selvittdminen.
Taman alla kuviossa 1 on palveluohjaus asiakasohjaajan tybmenetelména,
koska asiakasohjauksen toiminta perustuu palveluohjaukselliseen tyGtapaan.
Palveluohjauksen ja palvelutarpeen selvittdamisen keinoin asiakasohjaajan tehta-
vana on paasta selville omaisettoman ikaihmisen yksilollisesta tilanteesta ja tu-
kea hanen valinnanvapauttaan. Alimpana vasemmanpuoleisessa kolmiossa on
asiakasohjaaja omatydntekijané ja viranomaisena. Asiakasohjaajan tyo nahdaan
viranomaistoimintana, johon sisaltyy puolueettomuus omalta osaltaan vaikuttaen
tapaan, jolla asiakasohjaaja voi palveluvaihtoehdot esittaa. Taman lisaksi asia-
kasohjaajan tydhon omatyontekijana sisaltyy omaisettoman ikaihmisen valinnan-

vapauden tukeminen ja edistdminen (kuvio 1).

Oikeanpuoleisessa kolmiossa ylimpana ovat valinnanvapauden vahvistaminen it-
seméaéaréémisoikeus ja paatbksenteko valinnoista, jotka liittyvat keskeisina asi-
oina omaisettoman ikaihmisen valinnanvapauden edistamiseen asiakasohjaajan
tydssa. Taman alla ovat oikeudellisen ennakoinnin keinot eli keinot, joilla voi etu-
kateisesti turvata oman tahdon toteutumista puolesta paattamiseen. Tama liittyy
myos omaisettoman ikaihmisen asemaan ja asiakasohjaajan toimintaan viran-
omaisena asiasta kertomisen osalta. Seuraavana kuviossa 1 on puolesta paatta-
minen, johon asiakasohjaajan toiminnan kannalta liittyy omaisettoman ikaihmisen
kyvykkyyden tunnistaminen paatoksentekoon. Tiedon ja ohjauksen merkitys va-
lintaan on asiakasohjaajan toiminnan kannalta keskeista osana omaisettoman
ikaihmisen palveluohjausta valinnanvapauden edistamisen kannalta. Alimpana
oikeanpuoleisessa kolmiossa on Palveluseteli palveluita hankkiessa valinnanva-
pautta mahdollistamassa. Olemme kasitelleet teoreettisia pohdintoja, jotka liitty-
vat palvelusetelin kayttoon vaihtoehtona valinnanvapauden lisaamiseen palve-
luita valittaessa. Palveluseteliin liittyva palveluohjaus liittyy asiakasohjaajan toi-
mintaa ja palveluseteliin liittyvat erilaiset myontamisperusteet ja ohjeistukset
maarittavat omaisettoman ikaihmisen asemaa toisaalta hoivan tarvitsijana ja toi-
saalta kuluttajana. (kuvio 1.) Oikeanpuoleisen kolmiossa olevia asioita olemme
tarkastelleet viela erikseen kuviossa 2 Teoreettinen viitekehys omaisettoman
ikdihmisen valinnanvapauden vahvistaminen, itsemaéardémisoikeus ja p&éatok-

senteko valinnoista.
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Ikdihmisten
omaisettomuus

L3iheisverkoston
merkitys hoivaa
tarvitessa

Omaisolettama

Omaisettoman
ikdihmisen asema ja

rooli asiakkaana

Omaisettomien
ikaihmisten
valinnanvapauden
edistiminen
asiakasohjaajan
tyOssa

Valinnanvapauden
vahvistaminen

Palveluohjaus
asiakasohjaajan
tyomenetelmina

Palvelutarpeiden
selvittiminen

Asiakasohjaaja

itsemddraamisoikeus
Paidtoksenteko valinnoista
Oikeudellinen ennakointi
Puolesta paattiminen
Tiedon ja ohjauksen

omatyontekijina ja merkitys

viranomaisena Palveluseteli
valinnanvapautta

mahdollistamassa

Kuvio 1. Omaisettoman ikaihmisen valinnanvapauden edistaminen asiakasoh-

jaajan tyossa.

Kuviossa 2 on kuvattu teoreettinen viitekehys, jonka kautta olemme tarkastelleet
omaisettoman ikdihmisen valinnanvapauden vahvistamista, itsemaardamisoi-
keutta ja padéatéksentekoa valinnoista. Omaisettoman ikaihmisen itseméaéraamis-
oikeus, ikdihmisen kyvykkyys ja osallisuus pééatbéksentekoon ovat lahtdkohtia
myOs valinnanvapauteen. Teoriatiedon naihin asioihin liittyen olemme esitelleet
Beauchamp ja Childressin (2001), Topon (2012); Virkolan (2014), Deci ja Ryanin
(2020), Davidsonin ym. (2015) ja Kuusinen-Jamesin (2017) mukaisesti (kuvio 2

ylimpana).
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Taman alla kuviossa 2 on pé&étdksenteon tukeminen ja puolesta paéattdminen.
Nama olemme tuoneet esille Harding ja Tascioglun (2018) mukaisesti, jossa
ikaihnmisen kyvykkyyden tunnistaminen paatoksentekoon on keskeista siten vai-
kuttaen palveluohjaukseen. Paatdoksenteon tukemisen mallin Harding ja Tascio-
glun (2018) mukaisesti toimimalla asiakasohjaaja voi edistdd omaisettoman

ikdihmisen valinnanvapauden toteuttamista (kuvio 2).

Tiedon ja ohjauksen merkitys valintaan, otsikon alla olevat asiat liittyvat palve-
luohjauksessa  tiedostettaviin  asioihin.  Naitd ovat relationaalisuus,
Wadan (2015), Puthenparambilin (2019) mukaisesti seka tieto ja valintatilanne
Rintalan (2019) mukaisesti, jotka kaikki liittyvat tilanteeseen, kun omaiseton ikaih-

minen on tekemassa paatosta palveluvaihtoehdoista (kuvio 2).

Valinnanvapauden ja palvelusetelin Rintalan (2019) ja Kuusinen-Jamesin (2017)
mukaisesti olemme esitelleet toisiinsa liittyvina asioina. Palveluseteli voi olla
mahdollistamassa laajempaa palveluiden valinnanvapautta ja itsemaaraamisoi-
keutta (Rintala 2019). Valinnanvapaus palvelusetelin kayttodén on erilainen eri
alueilla maantieteellisesti, koska palvelusetelin myontamisperusteet poikkeavat
kunnittain (Kuusinen-dJames 2017). Omaisettoman ikaihmiselle palvelusetelin
kayttddn ohjaamisessa korostuu asiakasohjaajan palveluohjauksellinen toiminta
ja omaisettoman ikaihmisen kyvykkyyden tunnistaminen paatdksentekoon seka
organisaation toimintaohjeet, milloin ja kenelle palvelusetelin voi myontaa (kuvio
2).
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Itsemaaraamisoikeus, kyvykkyys ja osallisuus
paatoksentekoon

Beauch amp & Childress (2001), Topo (2012), Virkola (2014),
Deci & Ryan (2020), Davidson ym. (2015),

Kuusinen-James (2017)

Paatoksenteon tukeminen ja puolesta paattaminen
Harding & Tascioglu (2018)

Tiedon ja ohjauksen merkitys valintaan
Relationaalisuus: Wada:n (2015), Puthenparambil (2019)
Tieto ja valintatilanne: Rintala (2019)

Valinnanvapaus ja palveluseteli
Rintala (2019), Kuusinen-James (2017)

Kuvio 2. Teoreettinen viitekehys omaisettoman ikaihmisen valinnanvapauden
vahvistaminen, itsemaaraamisoikeus ja paatdksenteko valinnoista.
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4 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

Tama opinnaytetyd on laadullinen tutkimus, joka tehtiin BIKVA-arviointimallia
kayttéaen. Tassa kappaleessa on ensin esitettyna tutkimustehtava ja tutkimusky-
symykset. Taman jalkeen on kuvattuna laadullinen tutkimus ja BIKVA-arviointi-
malli, joiden jalkeen esittelemme, miten opinnaytetyossa sovellamme naita me-
netelmia seka analysoimme aineiston. Lopuksi tarkastelemme opinnaytetyon

eettisyytta ja luotettavuutta.

4.1. Tutkimustehtava ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia, miten asiakasohjaaja voi tukea omaiset-
toman asiakkaan valinnanvapauden toteutumista. Lisaksi tarkoituksena on saada
selville toimintamalleja, joita johdon on mahdollista vieda eteenpain asiakasoh-
jaajien tydohon. Tyo toteutetaan BIKVA-arviointimallia kayttden viemalla asiakas-

raadilta saatu tieto asiakasohjaaijille ja asiakasohjauksen johdolle.

Tutkimuskysymykset:

1. Mita keinoja asiakasohjaajalla on tydssaan edistda omaisettoman ikaih-
misen valinnanvapauden toteutumista?

2. Miten asiakasohjaajien tyota tulee kehittaa omaisettomien ikaihmisten
valinnanvapauden vahvistamisen suhteen?

Opinnaytetyon tavoitteena on asiakasohjaajan tydon kehittaminen omaisettoman
ikdihmisen valinnanvapauden toteutumisen nakokulmasta. Lisaksi tavoitteena on
vieda tutkimustuloksia kasiteltavaksi ja tarvittaessa kiinnitettavaksi osaksi toimin-

taa yhdessa organisaatioiden esimiesten ja johdon kautta.
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4.3.Laadullinen tutkimus ja BIKVA-arviointimalli

Lahtokohtana kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa on todellisen ela-
man kuvaaminen. Laadullisessa tutkimuksessa tutkija pyrkii kuvaamaan tutki-
musilmiota tai -kohdetta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Tutkijan on kuiten-
kin sisaistettava tutkimuksen arvolahtokohdat, joilla on vaikutusta tutkittavan il-
mion ymmartamiseen. Tarkoituksena laadullisessa tutkimuksessa ei ole todentaa
jo olemassa olevia vaittamia, vaan l0ytaa uusia nakokulmia ja tosiasioita. (Hirs-

jarvi, Remes & Sajavaara 2009, 161).

Laadullinen tutkimus on prosessi, jossa aineistonkeruun valine on inhimillinen eli
tutkija itse. Tutkimusprosessin edetessa aineistoon liittyvat nakdkulmat seka tul-
kinnat kehittyvat. Tutkimustehtava muotoutuu prosessin ajan, ja voi myos suun-
tautua uusiin aineistosta nouseviin teemoihin. Keskeista on, etta tutkija Ioytaa ai-
neistosta johtavat teemat, joiden perusteella tutkimuksellisia ratkaisuja tehdaan
ja tutkija kykenee rajaamaan tutkimusaihetta tiettyihin teemoihin, silla muutoin
tutkimuksesta tulee hajanainen. Rajaamisessa on kyse mielekkaan ja selkeasti
rajatun ongelmanasettelun |0ytymisesta, mutta toisaalta rajaamisessa on kyse
myds tutkijan tulkinnasta; mika on tutkijan mielesta aineistosta nouseva ydinsa-
noma, jonka tutkija haluaa nostaa tarkastelunsa keskipisteeksi. (Kiviniemi 2018,
62-63.)

BIKVA tulee tanskan kielen sanoista “Brugerinddragelse | KVAlitetsvurdering” ja
tarkoittaa asiakkaiden osallisuutta laadunvarmistajana. Mallin tavoitteena on ot-
taa asiakkaat mukaan arviointiin ja asiakkaiden arvioinnin perusteella kehittaa
tyota ja palveluja edelleen asiakaslahtoisemmiksi. Tama tapahtuu mallin mukaan
seuraavasti: 1. Asiakkaiden ryhma-/yksilokeskustelu, jossa asiakkaat pohtivat
palvelujen hyvia ja huonoja puolia; 2. Kenttatyontekijoiden ryhmakeskustelu,
jossa he keskustelevat asiakkaiden palautteesta; 3. Johtohenkildiden ryhmakes-
kustelu, jossa he keskustelevat asiakkaiden ja tyOntekijoiden palautteesta; 4.
Paattajien ryhmakeskustelu, jossa he keskustelevat eri vaiheiden kautta raken-
tuneesta tiedosta, arviosta ja pohtivat palveluiden kehittdamisen mahdollisuuksia.
(Krogstrup 2004, 7, 15.)
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Erityisena tavoitteena BIKVA-arviointimallissa on kenttatyontekijoiden oppiminen
ja kehittyminen. Mikali halutaan, etta todellinen ty6 ja hyvan asiakastyon kriteerit
ovat sopusoinnussa, myos johdon ja poliittisten paattajien haastattelujen tavoit-
teena voi olla valttamatonta, ettd he muuttavat saatujen palautteiden perusteella

tekemiaan ratkaisuja. (Krogstrup 2004, 13.)

Tyypillisimpana aineistonkeruumenetelmana BIKVA-arviointimallissa on ryhma-
haastattelu, mutta se ei ole kuitenkaan ole mallin kayton edellytys, vaan haastat-
telu voidaan perustellusti toteuttaa myos yksilohaastatteluna (Krogstrup 2004,
11). Etuna rynmahaastatteluissa on se, etta siten pystytaan keraamaan nopeasti
tietoa tutkittavasta ilmidsta useammalta henkilolta. Toisaalta ryhma voi korjata
haastattelussa esiin tulleita vaarinymmarryksia, mutta toisaalta ryhman paine ja

hierarkia saattaa estaa vaikeiden asioiden kasittelyn. (Hirsjarvi ym. 2009, 211.)

Teemahaastattelu on yksi puolistrukturoiduista menetelmista, jossa haastattelun
aihepiirit eli teema-alueet ovat kaikille haastateltaville samoja. Teemahaastatte-
lussa oleellisinta on saada tietoa tietyista aihepiireista, eika edeta tietyn yksityis-
kohtaisen kysymysrungon mukaisesti. Tama vapauttaa haastattelutilannetta ja

tuo haastateltavien aanen kuuluviin. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 48.)

Haastattelu on eraanlainen keskustelu, jossa tutkija pyrkii saamaan selville haas-
tateltavilta tutkimuksen aihepiiriin kuuluvat asiat. (Eskola, Latti & Vastamaki 2018,
24) Yksildhaastattelussa tuo kohtaaminen tapahtuu vain haastattelijan ja haas-
teltavan valisena kohtaamisena, jos haastattelijoita on yksi. Haastattelussa ihmi-
nen tulee kohdata ihmisena eika vain tiedon tulkkina; tama tulee tiedostaa osana
tutkijan eettista toimintatapaa. Vuorovaikutus on myos avointa yllatyksille siita
huolimatta, etta laadullinen haastattelu ei tarkoita ainoastaan valmiiden kysymys-

ten esittamista haasteltavalle. (Hyvarinen 2017, 32, 35).

Ryhmahaastattelun erityispiirteena nahdaan osallistujien valinen vuorovaikutus,
jossa haastattelija antaa talle tilaa kuitenkin ohjaten keskustelua. Ryhmahaastat-
telu poikkeaa yksildhaastattelusta siten, etta osallistujat eivat valttamatta suuntaa
puheenvuorojaan haastattelijalle, vaan saattavat kommentoida toisten osallistu-
jien nakokantoja. Haastattelijan tulee tukea haastateltavien keskinaista vuorovai-
kutusta, jotta erilaiset nakdkannat tulevat esiin. (Pietila 2017, 88-89.)
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4.4. Aineistonkeruuprosessin kuvaus ja analysointi

BIKVA-arviointimallin avulla eteneva opinnaytetyo vaati aineiston keraamista ja
analysointia haastattelutasolta toiselle siirtyessa (Krogstrup 2004, 16). Toteu-
timme BIKVA-arviointimallin mukaisesti haastattelut ensin asiakastasolle haasta-
tellen asiakasraadin jasenia, taman jalkeen tyontekijatasolle haastatellen asia-
kasohjaajia ja lopuksi haastattelimme asiakasohjauksien johtoa. BIKVA-arviointi-
malliin kuuluu lisaksi poliittisten paattajien ryhmahaastattelu (Krogstrup 2004, 7,
15). Jatimme kuitenkin BIKVA-arviointimallin viimeisen vaiheen eli poliittisten
paattajien rynmahaastattelun toteuttamatta. Perustelimme taman silla, etta opin-
naytetyo keskittyy asiakasohjaajien tyon sisallon kehittamiseen, joka kuuluu tyon-
johdollisesta ja resurssien nakdkulmasta asiakasohjauksien johdon vastuualuee-

seen.

Saimme tutkimusluvat helmikuussa 2020 Paijat-Hameen hyvinvointikuntayhty-
malta ja Tampereen kaupungilta, jotka edustavat opinnaytetyéssamme tyodnteki-
jéiden ja johdon haastattelutasoa. Maaliskuussa 2020 esittelimme asiakasohjaa-
jille ja johdolle opinnaytetydn teemaa PowerPoint-diaesityksella (lite 3). Asiakas-
raatilaisille oli tarkoitus jarjestaa kolme ryhmahaastattelua: yksi Paijat-Hameessa
ja kaksi Tampereella maalis-huhtikuun 2020 aikana. Naihin haastatteluihin
olimme lahettaneet jo kutsut (liite 4), kunnes Covid19-epidemian vuoksi kokoon-
tumiset kiellettiin ja ryhmahaastattelut jouduttiin perumaan. Paadyimme lahetta-
maan ryhmahaastattelun peruuntuessa asiakasraatilaisille pyynnon puhelinhaas-
tatteluun osallistumisesta yksildhaastatteluna (liitteet 5 ja 6). Pyynnon perusteella
meille ilmoittautui seitseman asiakasraatilaista, joiden kanssa sovimme ajan pu-
helinhaastattelulle. Nama toteutettiin ajalla 24.3.-16.4.2020. Haastatteluun osal-
listuneille asiakasraatilaisille lahetimme “Tutkimuslupa asiakasraadin jasenelle” -
lomakkeen (lite 7), jonka he palauttivat postitse. Nauhoitimme ja litteroimme
haastattelut. Haastattelut olivat kestoltaan 35 — 60 min. Asiakasraatilaisten haas-
tatteluista kertyi litteroitua materiaalia yhteensa 57 A4:n liuskaa (fontti Calibri, fon-
tin koko 11, rivivali 1). Haastatteluaineisto on havitetty asianmukaisesti opinnay-

tetydn hyvaksymisen jalkeen.

Asiakasraatilaisten haastattelujen analysoinnin perusteella rakentuivat teemat
asiakasohjaajien haastatteluihin. Tarkoituksena oli toteuttaa asiakasohjaajien



35

ryhmahaastattelut sekd Lahdessa etta Tampereella fyysisina kokoontumisina,
mutta teimme nama kaksi ryhmahaastattelua virtuaalisesti kayttaen etakokousta
Microsoft Teams -sovelluksen kautta. Paijat-Hameen hyvinvointikuntayhtyman
asiakasohjaajien haastattelu oli 6.5.2020 ja Tampereen kaupungin asiakasohjaa-
jien haastattelu toteutettiin 19.5.2020. Ryhmahaastatteluun osallistui Paijat-Ha-
meen hyvinvointikuntayhtyman asiakasohjaajista kahdeksan tyontekijaa ja Tam-
pereen kaupungin asiakasohjaajia omassa ryhmahaastattelussaan oli kuusi tyon-
tekijaa. Asiakasohjauksien ryhmahaastattelut olivat kestoltaan 1h 50min ja 1h
49min. Asiakasohjaajien ryhmahaastatteluista kertyi litteroitua materiaalia yh-
teensa 23 A4:n liuskaa (fontti Calibri, fontin koko 11, rivivali 1). Jatimme litteroi-
matta osan omista puheenvuoroistamme, joissa kasittelimme asiakasraatilaisten
analyysin tuloksia, silla keskidssa oli haastateltavien tuottama aineisto. Haastat-

teluaineisto on havitetty asianmukaisesti opinnaytetyon hyvaksymisen jalkeen.

Asiakasohjauksien johdon haastattelujen teemat muodostuivat asiakastason ja
asiakasohjaajien haastattelujen analysoinnin pohjalta. Tampereen asiakasoh-
jauksen johdon ryhmahaastattelun toteutimme 5.6.2020 organisaation toiveen
mukaisesti virtuaalisesti kayttaen etakokousta Microsoft Teams -sovelluksen
kautta. Tahan haastatteluun osallistui kolme asiakasohjauksen johdon jasenta.
Puolestaan Paijat-Hameen hyvinvointikuntayhtyman asiakasohjaus Siirin johdon
haastattelimme ryhmana 10.6.2020 yhteisessa tapaamisessa Lahdessa. Tahan
haastatteluun osallistui viisi asiakasohjauksen johdon jasenta. Asiakasohjauk-
sien johdon ryhmahaastattelut olivat kestoltaan 2h ja 2h10min. Asiakasohjauk-
sien johdon haastatteluista kertyi litteroitua materiaalia yhteensa 28 A4:n liuskaa
(fontti Calibri, fontin koko 11, rivivali 1). Myos naista haastatteluista jatimme osan
omista puheenvuoroistamme litteroimatta. Haastatteluaineisto on havitetty asian-

mukaisesti opinnaytetyon hyvaksymisen jalkeen.

Alla olevassa kuviossa 3 on esitettyna Bikva-arviointimallin mukainen tutkimuk-
sen eteneminen opinnaytetydssamme. Seuraavissa tekstikappaleissa on ker-
rottu tarkemmin haastattelujen toteutus ja aineiston analysointi eri haastatteluta-

soilla (kuvio 3).
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Asiakasraatien
yksildhaastattelut

7kpl=N7 Asiakasohjaajien
ryhmahaastattelut
2 kpl Asiakasohjauksien
= - johdon
N6+N8=N14 ryhmahaastattelut 2 kpl
=N3+N5=N8

Kuvio 3. BIKVA-arviointimallin mukainen tutkimuksen eteneminen.

4.4.1 Asiakasraatilaisten haastattelujen toteutus ja analysointi

Opinnaytetyon asiakasnakokulman aineistonkeruun toteutimme yksildhaastatte-
luina: haastattelimme asiakasraatien ikaihmisia annetusta teemasta seka Paijat-
Hameen hyvinvointikuntayhtymassa ettd Tampereen kaupungissa. Haastattelun
runko asiakasraadeille on liitteena (lite 8). Teemahaastattelu koostui kolmesta
kokonaisuudesta: kahden eri palvelutarpeiden selvittamistilanteen kautta, jossa
asiakasohjaaja kohtaa omaisettoman ikaihmisen kotikaynnilla eli tilanteet, jossa
1. ikdihmisen paatoksentekokyky ei ole heikentynyt ja 2. tilanne, jossa paatok-
sentekokyky on heikentynyt. Edella mainittujen lisaksi selvitimme kohtana 3. toi-
minnan kehittamista liittyen asiakasohjaajien tyohon, omaisettomuuteen ja valin-

nanvapauteen liittyvien teemojen nakokulmasta.

Ikosen (2017, 233) mukaan puhelinhaastattelussa tallentuu sanallisesti rikkaampi
ja runsaampi aineisto, koska kaikki asiat pitda ilmaista sanallisesti, mutta toi-
saalta tassa sanaton viestinta jaa puuttumaan. Yleisesti palvelutarpeen arviointi
oli suurimmalle osalle asiakasraatilaisista tuttu tilanne joko omaisen tai tutun roo-
lissa tai asiakkaan roolissa. Osalle asiakasraatilaisista palvelutarpeen arvioinnin
tilanne ei ollut tuttu, joten naille haastatelluille kerroimme haastattelun alussa tar-
kemmin asiakasohjauksen tehtavasta ja minkalaisia asioita palvelutarpeen arvi-
oinnissa kaydaan lapi. Asiakasraatilaisista kukaan ei ollut omaiseton, joten haas-

tattelukysymyksissa he joutuivat elaytymaan tilanteeseen omaisettomana. Vai-
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kutti silta, etta asiakasraatilaisten oli ehka hieman helpompi miettia palvelukartoi-
tustilannetta, jossa on kyseessa asumispalveluihin hakeutuminen kuin kotihoidon
palvelujen aloitus. Molempia tilanteita esiintyi kuitenkin asiakasraatilaisten poh-

dinnoissa.

Nauhoitimme haastattelut ja taman jalkeen litteroimme aineiston. Aineiston ana-
lyysimenetelmana oli abduktiivinen eli teoriaohjaavasti yhteisten teemojen etsi-
minen asiakkaiden haasteluista. Teoriaohjaavassa analyysimallissa on teoreetti-
sia kytkentdja, jotka eivat pohjaudu kuitenkaan suoraan teoriaan. Aikaisempi tieto
ohjaa analyysia, mutta analyysiteemat valitaan aineistosta. (Tuomi & Sarajarvi
2018, 80.)

Teemoittelimme sisalldnanalyysin avulla litteroimamme aineiston. Tama on yksi
laadullisen tutkimuksen perusanalyysimenetelmista, jonka tavoitteena on jarjes-
taa aineisto tiiviiseen ja selkeaan muotoon ja siten muodostaa selkeita ja johdon-
mukaisia paatelmia tutkittavasta aiheesta. Laadullisessa tutkimuksessa tulee olla
kaynnissa jatkuva looginen paattely ja tulkinta, jossa aineisto hajottamisen jal-
keen ensin kasitteellistetaan ja sen jalkeen kootaan loogiseksi kokonaisuudeksi.
(Hirsjarviym. 2009, 221-225.) Asiakasraatilaisten haastatteluista nousseiden tee-
mojen pohjalta kokosimme teemahaastattelun aihepiirit asiakasohjaajille Paijat-
Hameen hyvinvointikuntayhtyman ja Tampereen kaupungin asiakasohjauk-
sessa. Tassa taulukossa on esimerkki asiakasraadin jasenten haastatteluiden

analyysista (taulukko 1).



Kokonaisuudet asia-|Kokonaisuus tee-

teemahaastatteluky-

Alkuperaisilmaisu-
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Alaluokka
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Yldluokka |Paaluokka

symyksista

Palveluvaihtoehto-
jen esitteleminen

Asiakasohjaajan kei-
not tukea omaisetto-

tattelussa

“ne pitdis varmaan
esitella silleen niin

Palvelujen Toimintata-
esittelya pi- poja palve-

Palveluvaih- Valinnanva-
toehdoista- pautta vah-

man ikdihmisen paa- kun samanarvoisesti” taa tehda luista kertomi- kertominen vistaa tiedon
toksentekoa, kun paa- samanar- seen saanti pal-
toksentekokyky ei ole voisesti veluista ja
heikentynyt. vaihtoeh-
doista selke-
alla kielella
Asiakasohjaajan kei- Palveluvaihtoehto- “useita vaihtoehtoja ei ammattilai- Asiakasohjaa- Palveluvaih- Asiakasoh-
not tukea omaisetto- jen esitteleminen kannata esittd, jos sen pitdd jan pitddra- toehdoista jaajan am-

man ikdihmisen paa- ihmisen kasityskyky karsia vaih- jata vaihtoeh- kertominen mattitaito

toksentekoa, kun paa- ja paatoksentekokyky toehtoja toja asiak- omaisetto-
téksentekokyky on on alentunut, -- et kyl pois kaalle man asiak-
heikentynyt. pakko karsia sitten kaan valin-
ammattilaisen niita nanvapau-
pois” den toteutu-
misessa
Toiminnan kehittami- Keinoja omaisetto- ”Siina pitais olla ihmi- Asiakasoh- Ehdotuksia =~ Nakemyksia Omaisetto-
nen mien ikaihmisten va- nen, on se sitten jaajan pi- omaisetto- omaisetto- muus
linnanvapauden asiakasohjaaja tai taisi olla malle tukiver- muudesta
vahvistamiseen muu, niin olla niin ku omaisena kostoksi

omaisena hanen asiakkaalle

kanssaan”

Taulukko 1. Esimerkki asiakasraatien jasenten haastatteluaineiston analyysista.

4.4.2 Asiakasohjaajien haastattelujen toteutus ja analysointi

Seuraavassa vaiheessa jarjestimme ryhmahaastattelut teemahaastatteluna asia-
kasohjaajille seka Paijat-Hameen hyvinvointikuntayhtyman asiakasohjaus Sii-
rissa ettd Tampereella asiakasohjausyksikossa. Molemmissa yksikdissa asia-
kasohjaajia oli kymmenia, joten koko ryhmalle ei ollut mielekasta jarjestaa haas-
tattelua. Pyysimme organisaatioita valitsemaan asiakasohjaajien keskuudesta 4-
6 haastatteluun osallistujaa. BIKVA-arviointimallissa suositellaan haastattelijaksi
osallistujalle tuntematonta haastattelijaa (Krogstrup 2004, 26). Nain ollen Mari
Kovanen haastatteli Asiakasohjaus Siirin asiakasohjaajaryhman ja Laura Num-

mela Tampereen asiakasohjaajaryhman.

Asiakasohjaajien ryhmahaastattelussa esitettiin keskustelun pohjaksi asiakas-
raatilaisten vastauksista kootut PowerPoint-diat, jotka toimivat teemahaastatte-
lun runkona (lite 9). Taman perusteella asiakasohjaajat arvioivat ja kehittivat
omaa toimintaansa omaisettomien ikaihmisten palvelutarpeen arviointitilan-
teessa seka pohtivat omaisettomien ikaihmisten valinnanvapautta asiakasoh-

jauksessa. Nauhoitimme ja litteroimme molemmat ryhmahaastattelut. Litteroitu
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aineisto teemoiteltiin sisallonanalyysin avulla. Analyysimenetelmana kaytimme
teoriaohjaavaa analyysia samoin kuten asiakkaiden teemahaastatteluiden ana-
lyysin suhteen edelle kuvasimme. Taman jalkeen koostimme seka asiakasraa-
deilta ettéd asiakasohjaajilta saadut tulokset molempien organisaatioiden asia-
kasohjausten johdon ryhmahaastattelua varten. Tassa taulukossa on esimerkki

asiakasohjaajien haastatteluiden analyysista (taulukko 2).

Alkuperaisilmaisu asia- |Pelkistys Alaluokka Yldluokka Paaluokka
kasohjaajien ryhmahaas-
tattelu

"kaynneilla yritetdan olla  Kaynnilla luodaan vuoro- Asiakkaan ja asia- Kohtaamisen kautta Avoin dialogi ja vuoro-
varovaisia ja kuunnella ja vaikutus ja tutustutaan  kasohjaajan luotta- asiakkaan toiveisiin vaikutus asiakkaan ja

haastatella ja olla sillai her- muksellisen suhteen ja tarpeisiin padse- asiakasohjaajan valilla
killa, etta se ihminen ehka luominen vuorovai- minen
kertoo siita taustastakin” kutuksessa

"tuodaan vaihtoehdot sel- Asioiden kdyminen lapi Asiakasohjaaja ker- Vaihtoehdoista ker- Palveluvaihtoehdoista
laisenaan esille kuin ne on samalla tyylilla riippu-  too vaihtoehdoista tominen yhdenver- kertominen

saatavilla, ettei jateta tar- matta, onko paatdksen- yhdenvertaisesti taisesti

koituksen mukaisesti jotain tekokyky heikentynyt myos asiakkaalle,

esittelematta, riippumatta jolla paatéksenteko-

paatoksentekokyvysta” kyky heikentynyt

“on otettu niita listauksia ~ Kaydaan asiakkaan Kaydaan lapi yh- Vaihtoehtojen rajaa- Asiakasohjauksen an-
sielta koneelta ja kerrottu  kanssa lapi palvelutuot- dessa palvelutuotta- minen asiakkaan tama ohjaus ja puolu-
vahan, missa pain kaupun- tajalistaa kotikdynnilla  jalistausta asiakkaan parhaaksi eettomuus

kia ne on” toiveet huomioiden

Taulukko 2. Esimerkki asiakasohjaajien haastattelun analyysista.

4.4.3 Johdon haastattelujen toteutus ja analysointi

Veimme asiakasraadeilta ja asiakasohjaajilta saadut kehittamisehdotukset koot-
tuina molempien organisaatioiden asiakasohjauksien johdolle, joiden tehtavana
on tyonjohdollisesti ja resurssien seka muiden toimenpiteiden puitteissa organi-
soida asiakasohjaajien tyota. Toteutimme teemahaastattelut siten, ettd molem-
missa organisaatioissa jarjestettiin asiakasohjauksen johtoon kuuluville ryhma-
haastattelu, jossa me molemmat opinnaytetyontekijat toimimme haastattelijoina.
Nauhoitimme, litteroimme ja analysoimme haastattelut sisallonanalyysin avulla

teoriaohjaavasti.
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Asiakasohjauksien johdon teemahaastatteluissa esitettiin keskustelun pohjaksi
asiakasraatilaisten ja asiakasohjaajien vastauksista kootut PowerPoint-diat (liite
10). Tama oli pohjana asiakasohjauksien johdon pohdinnoille asiakasohjaajien
tyon nykytilasta ja kehittamisesta omaisettomien ikaihmisten palvelutarpeen ar-
viointitilanteen suhteen. Teemahaastattelu antoi heille myos yleiskuvan ikaanty-
neiden omaisettomien asiakkaiden valinnanvapauden vahvistamisesta asia-
kasohjaustilanteissa ja nain ollen heidan yleiselle kasitykselleen omaisettoman
ikaihmisen valinnanvapauden toteutumisesta. Tassa taulukossa on esimerkki

asiakasohjauksien johdon haastatteluiden analyysista (taulukko 3).

Alkuperaisilmaisu- Pelkistys Alaluokka Yldluokka Pailuokka
asiakasohjauksien joh-
don ryhmahaastattelu

"he (asiakasohjaajat) Asiakkaalle kerrotaan Asiakasohjaaja rajaa  Asiakkaan parhaan tun- Palveluvaihtoehto-
osaa antaa mahdollisim- selkeasti hanelle sopi- asiakkaalle sopivimmat nistaminen asiakkaan jen rajaaminen asi-

man sellaista yksityiskoh- vista vaihtoehdoista  vaihtoehdot taustan tuntien ja paa- akkaan parhaaksi
taista ja oikeanlaista tie- toksenteon tukeminen
toa ja sitten puntaroida palveluvaihtoehtoja raja-
niita yksilollisesti juuri ten
sille asiakkaalle sopi-
vuutta”
“et se ei 00 mikaan itses- Asiakkaan puolesta  Asiakkaan puolesta Asiakasohjaajan ty6téd  Asiakasohjaajan
taan selvyys, et heilla on paattaminen ei ole it- paattaminen lisaa- eettisesti haastavat eettisen ajattelun
niin ku tosi korkee se sestaanselvyys, mika asiakasohjaajan vas- asiat jatkuva kehittaminen
kynnys teha sita paatésta johdon mielestd hyva tuuta ja puolesta paat-
yksin” asia tdminen ei ole itsestaan

selvyys
“asiakasohjaaja on hir-  Asiakasohjaaja avain- Tietokone mahdollistaa Tietokone mahdollistaa Tietokone mukana
veen avain asemassa asemassa, silla ha-  tiedon esittelyn koti- palveluvaihtoehtojen asiakasohjaajan ko-
ettd, hanella on se tieto- nella tietokone, josta kaynnilla esittelyn kotikaynnilla  tikaynnilla palvelu-
kone mukanaan, josta tietoja voi esitella vaihtoehtojen esitte-
han voi sit nayttaa” lyyn

Taulukko 3. Esimerkki asiakasohjauksien johdon haastattelun analyysista.

4.5.Eettisyys ja luotettavuus

Tutkimuseettisten kysymysten pohdinta kulkee rinnalla kaikissa tutkimuksen vai-
heissa. Tutkijan tulee pohtia eettisia kysymyksia tehdessaan ratkaisuja tutkimus-
kohteen ja -menetelman valinnasta, aineiston hankinnan ja tieteellisen tiedon luo-
tettavuudesta seka tutkittavien kohtelusta ja tutkimuksen tulosten vaikutuksien
osalta. (Kuula 2011, 9.)
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Opetus- ja kulttuuriministerion asettama tutkimuseettinen neuvottelukunta
(TENK) on julkaissut vuonna 2012 "Hyva tieteellinen kaytantd ja sen loukkaus-
epailyjen kasittely Suomessa” -ohjeet tutkimuksen etiikasta ja luotettavuudesta.
Ohjeistuksen keskiossa ovat tutkimuksessa noudatettava rehellisyys, yleinen
huolellisuus ja tarkkuus tutkimustyossa, tulosten kasittelyssa ja tutkimustuloksia
arvioidessa. Tarvittavat tutkimusluvat on hankittuna seka tietoaineistot tallennettu
tieteelliselle tiedolle vaaditulla tavalla. Tieteellisen tutkimuksen kriteerien mukai-
sia ja eettisesti kestavia tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointimenetelmia sovel-
letaan koko tutkimuksen ajan seka tutkimusta julkaistessa kaytetaan avointa ja
vastuullista tiedeviestintaa, myos huomioiden ja kunnioittaen muiden tutkijoiden
tekemaa tyota viittaamalla heidan julkaisuihinsa asianmukaisella tavalla. Lisaksi
sidonnaisuudet on ilmoitettuna asianosaisille tutkimukseen osallistuville seka ra-
portoitu tutkimuksen tuloksia julkaistessa. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta
2012, 6.)

Olemme pyrkineet kuvaamaan mahdollisimman tarkasti opinnaytetyoproses-
simme eri vaiheet aiemmassa aineistonkeruuprosessin kuvausta ja analysointia
koskevassa kappaleessa (kappale Aineistonkeruuprosessin kuvaus ja analy-
sointi 4.4.). Tutkimuseettisen neuvottelukunnan ohjeistus "Hyva tieteellinen kay-
tantd ja sen loukkausepailyjen kasittely Suomessa” on ollut Iahtdkohtana opin-
naytetydbmme teossa ja raportoinnissa. Organisaatioista olemme saaneet tutki-
musluvat, haastatteluihin osallistuminen on ollut haastatelluille vapaaehtoista ja
haastateltavia on informoitu asianmukaisesti tutkimuksesta seka raportoinnissa

on kaytetty avointa ja vastuullista tiedeviestintaa.

Olemme opinnaytetyontekijoina kayneet eettista pohdintaa tutkimuksen alusta al-
kaen. Tutkimuskysymykset ovat nousseet esiin tydssamme kohtaamistamme ti-
lanteista ja ikdantyneiden palveluissa tyoskentelyn perusteella olemme halun-
neet korostaa niiden asiakkaiden asemaa, jotka ovat tydorganisaatioidemme na-
kokulmasta asiakkaita, joilla ei ole omaisresurssia huolehtimassa. Nama asiak-
kaat saattavat tulla asiakasohjauksen tietoisuuteen esimerkiksi sosiaalihuoltolain

huoli-ilmoitusten perusteella.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta on mahdollista arvioida esimerkiksi seu-

raavin kriteerein: uskottavuus, vahvistettavuus, refleksiivisyys ja siirrettavyys.
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Tutkimuksen uskottavuudessa tutkijan on varmistuttava siita, etta tutkimustulok-
set vastaavat tutkimukseen osallistuneiden henkildiden kasityksia tutkimuskoh-
teesta. Tutkimuksen uskottavuutta vahvistaa myos samaa aihetta tutkivien hen-
kildiden kanssa kayty vuoropuhelu. Vahvistettavuudessa on kyse siita, etta koko
tutkimusprosessi on kirjattu avoimesti: tutkijan tehtdvana on raportissaan antaa
mahdollisimman selkea ja johdonmukainen kasitys tulkinnoistaan seka siita, mi-
ten on tulkintaansa paatynyt. Toisaalta samaa asiaa tutkivat tutkijat eivat valtta-
matta paady samasta ilmidsta raportoidessaan samoihin tuloksiin ja johtopaatel-
miin. Reflektiivisyydella tarkoitetaan tutkimuksen luotettavuutta arvioidessa sita,
etta tutkijan on oltava tietoinen omista lahtokohdistaan tutkimuksessa; tama on
avattava lukijalle myds raportoinnissa. Puolestaan siirrettavyydella tarkoitetaan
sita, ettd tutkimuksen tulokset ovat siirrettdvissa muihin vastaaviin tilanteisiin.
(Kylma & Juvakka 2007, 128-129.)

Tassa opinnaytetyossa BIKVA-arviointimallin ensimmaiseen vaiheeseen haasta-
teltaviksi asiakkaiksi valikoituivat organisaation asiakasraatilaiset. Kavimme poh-
dintaa haastateltavasta asiakasryhmasta tutkimuksen luotettavuuden nakokul-
masta ennen opinnaytetyoprosessin aloittamista; oliko mahdollista saada omai-
settomia asiakkaita haastateltaviksi. Totesimme omaisettomien asiakkaiden seu-
lonnan asiakas- ja potilastietojarjestelmista kuitenkin haastavaksi. Yhteistydor-
ganisaatioiden kanssa opinnaytetydsta keskustellessamme pohdimme sita, etta
asiakasraatien osallistujat voisivat olla sopivia haastateltavia omaisettomien va-
linnanvapautta kasittelevaan teemaan. Opinnaytetydmme asiakaraatilaiset eivat
kuitenkaan valttamatta olleet kotihoidon tai asumispalvelujen asiakkaita, vaan

ikdihmisia, jotka olivat halunneet asiakasraadin jaseniksi.

Asiakasraatilaisten haastattelurungon olimme koonneet siten, etta heidan taytyi
pohtia valinnanvapautta omaisettoman asiakkaan nakdkulmasta. Asiakasraati-
laisten haastattelut oli alun perin suunniteltu toteutettavaksi BIKVA-mallin mukai-
sesti ryhmahaastatteluna, mutta Covid19-epidemian myo6ta suunnitellut haastat-
telut jouduttiin muuttamaan yksilohaastatteluiksi puhelimitse; kenties ryhnmahaas-
tattelujen avulla asiakasraatilaisilta olisi voinut saada viela laajempaa nakokul-
maa teemasta. Voidaan kuitenkin todeta, ettd tutkimuksen luotettavuuden kan-
nalta asiakasraatilaiset pohtivat omaisettomuuden teemaa monipuolisesti ja eri

haastatteluissa toistuivat samat vastaukset.
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Asiakasohjaajille jarjestetyt ryhmahaastattelut toteutettin Teams-etayhteyden
kautta siten, ettd Mari Kovanen haastatteli Paijat-Hameen Asiakasohjaus Siirin
asiakasohjaajia ja Laura Nummela haastatteli Tampereen kotihoidon asiakasoh-
jaajia, jotta haastattelijan tuttuus kollegana ei vaikuttaisi haastateltavien vastauk-
siin. Haastattelimme yhdessa asiakasohjauksien johdon: toisen Teams-etayhtey-
della ja toisen ryhmakokoontumisena. Ryhmahaastattelu Teams-etayhteydella ei
ehka tarjonnut ryhmahaastattelun jasenille samoin tavoin dialogisen keskustelun
mahdollisuutta, jonka ryhmakokoontumisena toteutettu sanatonta viestintaa si-
saltdva haastattelu olisi mahdollistanut. Kokonaisuudessaan tutkimuskysymys-
ten kannalta tietoa saatiin BIKVA-mallin avulla runsaasti eri haastatelluilta ryh-

milta, mika lisaa tutkimuksen luotettavuutta.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuskriteerien uskottavuuden ja reflektiivisyyden
nakokulmasta olemme olleet tyytyvaisia siihen, etta opinnaytetyo toteutettiin pa-
rityona. Koko opinnaytetyon teon ajan olemme kayneet yhteista pohdintaa ja kes-
kustelua, ja taten muodostaneet kokonaisuuden, jossa nakyy molempien osaa-
minen, kokemus seka perehtyneisyys omaisettoman ikaihmisen valinnanvapau-
teen. Tutkimuksen siirrettavyyden nakokulmasta taman opinnaytetyon tulokset
ovat kaytettavissa myods muihin organisaatioihin, joissa pohditaan omaisettomien

ikaihmisten valinnanvapautta.
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5 OMAISETTOMAN IKAIHMISEN VALINNANVAPAUDEN TUKEMISEN
MAHDOLLISUUDET

Tulososion olemme koonneet viiden eri kappaleen alle: ajatuksia omaisettoman
ikaihmisen asemasta, omaisettoman ikaihmisen kokonaisvaltainen palvelutar-
peen selvittaminen, palveluvaihtoehdoista kertominen, paatoksenteko palvelu-
vaihtoehdoista seka asiakasohjaaja omatyontekijana omaisettomalle ikaihmi-
selle. Jokaisessa kappaleessa kaymme ensin lapi BIKVA-mallin mukaisesti asia-
kasraatilaisten vastaukset, taman jalkeen asiakasohjaajien arvioinnin, joka pe-
rustuu analysoimiimme asiakasraatilaisten tuloksiin seka lopuksi asiakasohjauk-
sien johdon arvioinnin, joka perustuu asiakasraatilaisten ja asiakasohjaajien ana-
lysoituihin tuloksiin. Tulosten kuvaamisen tueksi olemme valinneet aineisto-ot-
teita, jotka ovat sisennetty ja kursivoitu. Jokaisen kappaleen loppuun on viela

koottu yhteenvetotaulukko kunkin kappaleen asiasisallosta.

5.1. Ajatuksia omaisettoman ikdihmisen asemasta

Asiakasraatilaiset

Asiakasraatilaisten mukaan omaisettomuutta tulisi ennaltaehkaista ja antaa en-
nakkoon tietoa varautumisesta tilanteeseen, jos paatoksentekokyky heikkenee.
Ennakoiva yleinen neuvonta, matalan kynnyksen paikat ja tieto valinnanmahdol-
lisuuksista vapaaehtoistoiminnassa vahvistaisivat asiakasraatilaisten mielesta
omaisettomien ikaihmisten valinnanvapautta. Asiakasraatilaiset toivat esiin, etta
tietotekniikka voisi olla apuna vahvistamassa valinnanvapautta asiakkaille. He

esittivat tiedon kokoamiseen ratkaisuksi sahkoista jarjestelmaa.

Et ois pitényt etukéteen ottaa selville just. Et varmasti ndma, joilla ei
00 omaisia, niin tdmmoiset asiat j4& niinku epéselvéksi, et jos &lli

menee, niin miten sitten toimitaan.

Asiakasraatilaiset pohtivat, ettd omaisettoman asemaan liittyy haasteita ikdanty-

essa. Heidan mielestaan omaisettomia voisivat olla ikdihmiset, joilla olisi omaisia.
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He toivat esiin, ettd yksin oleminen ikaantyessa voi valintana kaantya omai-
setonta vastaan hanen toimintakykynsa heiketessa. Asiakasraatilaiset pohtivat,
etta omaisettomat ikaihmiset ovat tuolloin eri asemassa palvelujen saamisen ja
vertailun suhteen kuin ikdihmiset, joilla on omaisia selvittamassa asioita palvelui-
hin liittyen. Yleisesti asiakasraatilaiset ideoivat esimerkiksi erilaisia yhteisollisen

asumisen mahdollisuuksia omaisettomille ikaihmisille.

Asiakasohjaajat

Osalla asiakasohjaajista oli haastavaa kommentoida asiakasraatilaisten nake-
myksia sellaisen tilanteen osalta, kun asiakkaana on omaiseton ikaihminen sen
sijaan, etta asiakkaana on ikaihminen, jolla on omaisia. Muutamat asiakasohjaa-
jat esittivat, ettd heidan mielestdan on harvinaista, etta asiakkaalla ei olisi ketdan

omaista.

Joo se on varmaan aika harvinainen tilanne, et ei olis yhtdén ketéén,
et ei ole ketddn semmosta esimerkiks ystévéaa tai ketdén, joka pys-
tyis vdhén auttamaan ettd, mutta tdssé on kaiketi kysymys se, eftta

Jos on semmonen niin mitas sitten.

Omaisettomia asiakkaita ajatellen asiakasohjaajat toivat esille etsivan vanhus-
tyon tarpeellisuuden asiakkaiden tavoittamiseen. Asiakasohjaajat nostivat esiin
my0s sen, etta heilld pitaisi olla jokin jarjestelma sellaisten omaisettomien ikaih-

misten saannolliseen kontaktointiin, jotka eivat viela ole viela palvelujen piirissa.

Onko se siis meiddn asiakasohjaaja vai kuka, et pitéis oikeasti ruveta
néita ikdantyvié ihmisia kontaktoimaan jo hyvissé ajoin ja paastéis

tavallaan kiinni niihin palvelutarpeisiin.

Asiakasohjaajat nakivat asiakasraatilaisten tavoin erittdin tarkeana ennakoinnin
omaisettomien asiakkaiden elamassa. Asiakasohjaajien mukaan neuvontapalve-
luja ja ennakointia pitaisi lisata nimenomaan siina elamanvaiheessa, jolloin asi-

akkaalla on viela paatoksentekokykya suunnitella omia toiveitaan ja valintojaan
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tulevaisuuteen. Asiakasohjaajat toivoivat ennakointia ja tulevaisuuden suunnitte-
lua etukateen omaisettomilta asiakkailta myo6s siina tarkoituksessa, ettei asia-

kasohjaajien tarvitsisi tulevaisuudessa tehda paatoksia asiakkaiden puolesta.

Tietoisuuden lisdéminen, ettd ihmiset on tietoisia oikeuksistaan ja

mahdollisuuksistaan jo ennen kuin niitéd palveluita tarvitaan.

Heidan mielestaan olisi hyodyllista tietaa ennakkoon asiakkaan historiasta eten-
kin, jos omaisettoman ikaihmisen muisti on heikentynyt. Asiakasohjaajien mie-
lesta ennakointi elamanhistoriatiedon keruuseen olisi hyodyllista omaisettoman

ikaihmisen laatiman elamanlaatutestamentin tai muun vastaavan muodossa.

Asiakasohjauksien johto

Asiakasohjauksien johdon haastatteluissa tuli esiin samanlainen ilmio kuin asia-
kasohjaajilla; heidan oli haastavaa kommentoida asiakasraatilaisten nakemyksia
tilanteissa, joissa asiakkaana on omaiseton ikaihminen sen sijaan, ettd asiak-
kaalla olisi omaisia. Asiakasohjauksien johto pohti my0s sita, etta omaisettomalla
ikainmisella saattaisi olla ystavia, mutta ystavat eivat vain haluaisi olla ikaihnmisen

yhteystiedossa virallisissa tahoissa.

Onko silti jotain ystéavia tai tuttavia, vaikka ei halua tuollaiseen (asia-

kastietojérjestelméan asiakkaan yhteyshenkilé) nime&?

Asiakasohjauksien johdon mielesta vastuu vanhenemisesta on jokaisella itsel-
laan. Ajatus vastuusta ja ikaihmisen omaisettomuuteen liittyvista haasteista on
samankaltainen kuin asiakasraatilaisilla, jotka kokivat omaisettomuuden ja yksin
olemisen valintana kaantyvan henkil6ita itseaan vastaan ikdantyessa. Asia-
kasohjauksien johdossa esitettiin samankaltaisia ajatuksia kuin asiakasraatilaiset
olivat esittaneet; tarve saattaa omaisettomat henkilot sosiaalisesti yhteen esimer-
kiksi matalankynnysten paikoissa, harrastuksissa ja sahkoisten seuranhakupal-

veluiden kautta.
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Vastuu on asiakkaalla, ollaan me sitten 5-kymppisié, 6-kymppisié tai
7-kymppisié, niin otettais se vastuu meiddn vanhuudesta ihan jo jo-

kainen.

Oikeudellisesta ennakoinnista tiedottaminen koettiin asiakasohjauksien johdon
mielesta tarkeana ja yhteisena asiana niin ennakoivissa neuvovissa palveluissa,
jarjestoissa ja laajemmin yhteiskunnassa ennen asiakasohjauksen palveluihin
paatymista. Tama ajatus on samankaltainen asiakasraatilaisten kanssa. Asia-
kasohjauksien johto pohti, etta olisi tarpeellista tavoittaa omaisettomat ikaihmiset,
ennen kuin he ovat omaisettomia etenkin oikeudelliseen ennakointiin liittyvien
asioiden osalta. Tama ajatus on yhtenevainen asiakasohjaajien kanssa. Asia-
kasohjauksien johto tunnisti tama olevan haasteellinen asia, jos ikaihmiset eivat

itse koe tarvetta paatoksien tekemiseen esimerkiksi edunvalvontavaltuutuksesta.

Heidét pitéisi 16ytdé ennen kuin he on omaisettomia ja silloin saada

ne asiat niin kun valmiiksi p&éatettyé.

Omaisettomien tavoittamiseen asiakasohjaajien taholta ehdotettiin etsivaa tyota
ja osin asiakasohjauksen johto oli samaa mielta. Taman kaltainen ty0 sijoittuisi
asiakasohjauksien johdon mielesta ennaltaechkaisevien palvelujen alle, mutta

asiakasohjaajauksien johto piti haasteellisena omaisettomien 16ytamista.

No ehké joku tosiaan hyvinvoinnin ja terveyden edistdmisen puolella
etsivé tyd, mutta mistéa hekéén etsii niitd omaisettomia, lehti-ilmoitus-

ten perusteellako vai?

Palveluissa mukana olo pitaisi asiakasohjauksien johdon mukaan kontrollin omai-
settoman ikaihmisen muuttuvista palvelutarpeista. Palvelutarpeiden muuttumi-
sen suhteen tilanne oli heidan mielestaan erilainen verrattuna henkil6ihin, joilla
on omaisia: omaiset toimivat palvelun varmistajina ja havaitsivat muutoksia asi-
akkaan tilanteessa. Tilanne asiakasohjauksen johdon mielesta oli asiakasta hyo-

dyttava etenkin niiden ikdihmisten kohdalla, joilla oli useampia omaisia.
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Kotihoidon pitéisi huomata palvelutarpeen muuttumisia ja mika heitéa
huolestuttaa, onhan se eri, jos sielld on monta omaista, jotka sitten

hoitaa tamén omaisensa asioita.

Omaiseton jaisi palvelujen ulkopuolelle, kun han ei ottanut palvelua vastaan,
vaikka asiakasohjaaja olisi palvelutarpeen hanella havainnut. Jos omaiseton
ikaihminen ei uudelleen itse ottaisi yhteytta palvelutarpeestaan, ei han asia-
kasohjauksen johdon mukaan saisi palvelua. Toisaalta asiakasohjaajat olivat
aiemmin todenneet, etta tieto omaisettoman ikaihmisen palvelutarpeesta tulee
muilta tahoilta kuin asiakkaalta itseltdan; kun asiakas ei koe tai tunnista omaa
palvelutarvettaan. Tallaisia ikaihmista tavataan uudelleen muiden tahojen yhtey-
denottojen seurauksena. Asiakasohjauksessa ei ollut johdon mukaan resurssia
eikd selkeaa prosessia asiakasohjauksen taholta seurata omaisettomien ikaih-
misten tilanteita, koska lahipiirin omaavien asiakkaiden omaisten yhteydenottoi-
hin pitaisi ennattaa vastata eika asiakasohjaaja ehtisi hoitaa kiireetonta omaiset-

toman ikdihmisen tilanteen tarkastamista.

Asiakas jaa védhén, et jos sielta ei sitten oteta yhteytta, niin mydskdéan

meilta ei oteta yhteytta.

5.2. Omaisettoman ikdaihmisen kokonaisvaltainen palvelutarpeen selvitta-

minen

Asiakasraatilaiset

Asiakasraatilaiset kokivat tarkeana asiakasohjaajan kyvyn kohdata omaiseton
ikaihminen. Kohtaamiseen tulisi heidan mukaansa varata riittavasti aikaa koti-
kaynnilla. Asiakasraatilaisten mielesta asiakasohjaajan tulisi pyrkia palvelutarpei-
den selvittdmisen yhteydessa avoimeen vuorovaikutukseen kuuntelemalla omai-
setonta ikaihmista, antamalla hanelle tilaisuus kysymiseen ja rakentamalla kes-
kustelua.

Hirveen paljon vaikuttaa naihin asioihin se vuorovaikutus etts ...etté
Jos joku rupee ammattilainen pééallepdsméréiméén...niin tilanne on

menetetty.
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Asiakasraatilaisten mukaan asiakasohjaajan tulisi tiedostaa kohtaamisessa vai-
kuttavat asiat. Omaisettoman ikaihmisen elamanhistoriaan ja nykytilanteeseen
tulisi asiakasraatilaisten mielesta perehtya ennen kohtaamista. Asiakasohjaajan
tulisi huomioida vuorovaikutuksessa ikaihmisen kognition taso. Hanet pitaisi koh-
data kunnioittavasti myos silloin, kun hanen paatoksentekokykynsa on jo heiken-
tynyt. Asiakasohjaajan tulisi tiedostaa asiakkaan yksilollinen tilanne ja paasta sel-

vyyteen hanen taustastaan.

Kylla, silloin on ilman muuta se tunnettava se asiakkaan historia.

Omaisettoman ikaihmisen tilanne pitaisi asiakasraatilaisten mukaan selvittaa ko-
konaisvaltaisesti. He painottivat, etta ikaihmisen toiveita ja tarpeita tulee kuulla.
Hanen oma nakemyksensa palvelutarpeesta tulisi selvittdd. Asiakasohjaajan tu-
lisi asiakasraatilaisten mielesta myos havainnoida niita tarpeita, joita ikaihminen
ei itse ilmaise. Asiakasraatilaiset pohtivat asiakasohjaajan olevan vieraan ase-
massa palvelukartoitustilanteessa omaisettoman ikaihmisen kotona, joten hanen
ei ehka ole helppoa kertoa kaikkia palvelutarpeitaan asiakasohjaajalle ja tilanteen
selvittaminen vaatisi asiakasohjaajalta ammattitaitoa piilotettujen palvelutarpei-

den havaitsemiseen.

No, kylldhdn mé niinku haluaisin et niinku kartottas sen minun tilan-

teen niinku kokonaisuudessaan.

Kun kyseessa on omaiseton ikaihminen, jonka paatdoksentekokyky on jo heiken-
tynyt, korostui asiakasraatilaisten vastauksissa kotiympariston ja arjessa selviy-
tymisen havainnoinnin merkitys. Palvelutarpeiden selvittamisessa silloin, kun
omaisettoman ikaihmisen paatoksentekokyky oli jo heikentynyt, asiakasraatilai-

set esittivat hyddynnettadvan moniammatillista yhteistyota.

Siin ois kahden ihmisen ndkemystéa ja selvitettéais - - ja varmaan téay-
tys sitten kéyttaé néité sosiaalipuolen asiantuntijoita ja niinku laajem-

min semmosta moniammatillista.
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Asiakasohjaajat

Asiakasohjaajat ajattelivat, ettd omaiseton paatdksentekokykyinen ikaihminen ot-
taa itse yhteytta asiakasohjaukseen palvelutarpeistaan. Puolestaan omaiseton,
jonka paatoksenteko on heikentynyt, ei ota asiakasohjaajien mukaan yhteytta
asiakasohjaukseen ja pyyda palvelutarpeen selvitysta. Tieto asiakkaan arjen
haasteista tulee talldéin muilta tahoilta, kuten naapureilta ja terveydenhuollosta.
Asiakasraatilaiset olivat tuoneet esiin, etta asiakasohjaajien pitaisi ennakkoon tu-
tustua omaisettoman ikaihmisen elamanhistoriaan, josta asiakasohjaajat kertoi-

vat kaytettavissaan olevan vain potilastietojarjestelmasta saadun taustatiedon.

Asiakasohjaajat nakivat vahvuutenaan asiakkaan kohtaamisen, kuten asiakas-
raatilaiset olivat arvioineet. He kokivat tarkeana kohtaamisen kautta luottamuk-
sen luomisen omaisettomaan ikaihmiseen. Asiakasohjaajat kertoivat kohtaa-
vansa asiakkaan omana persoonanaan ja taman vaikuttavan vuorovaikutustilan-
teeseen. He tunnistivat asiakasraatilaisten nakemyksen siita, etta ikaihmisen
kohtaaminen ja dialogin kdyminen tulee tehda arvokkaasti riippumatta hanen
paatoksentekokyvystaan. Asiakasohjaajat nostivat esiin vuorovaikutustilanteiden
haasteet; kun omaiseton ikdihminen on vahvasti muistisairas, dialogin syntymi-

nen on haastavaa.

Avoin dialogi pitda pitédé ylla rippumatta asiakkaan pééatéksenteko-

kyvysté

Asiakasohjaajat nakivat avoimen dialogin ja kuuntelun vaylana tutustua asiak-
kaan elamanhistoriaan. Vuorovaikutuksen luominen edellytti asiakasohjaajien
mielesta avointa asennetta ikaihmista ja hanen tilannettaan kohtaan, jolloin luot-
tamuksen synnyttya asiakasohjaajilla oli mahdollisuus asiakkaan avautuessa tu-

tustua myds hanen elamanhistoriaansa.

Asenne pitdé olla avoin ja, ettd me saadaan jotain muutakin kuin se

toimintakyky, etta asiakas ehké kertoo siité historiastaan jotakin.

Asiakasohjaajien mukaan kotikaynti palvelutarpeiden selvittamiseen jo nykyisel-

laan oli kokonaisvaltainen ja tietyt asiat pyritaan selvittamaan kaikilta ikaihmisilta.
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Tilanteen vaatiessa palvelutarpeiden selvitysta tehdaan moniammatillisesti esi-
merkiksi gerontologisen sosiaalitydn kanssa. Kotikaynnilla asiakasohjaajat pyrki-
vat havainnoimaan asiat, jotka voisivat vaikuttaa ikaihmisen palvelutarpeeseen.
Naista erityisesti he nostivat esiin omaisettoman ikaihmisen paatoksentekokyvyn,
toimintakyvyn ja onko hanella hyva olla ymparistossaan. He pohtivat, etta palve-
lutarpeita tulee havainnoida herkasti, vaikka ikaihminen ei haluaisi ottaa vastaan

palveluita.

Se ympéristén havainnointi, et mitkd kuuluu néhdéa aina siella etta,

tietda ettd asiakkaalla on hyvéa sielld kotona.

Asiakasohjauksen johto

Asiakasraatilaiset olivat tuoneet esille omaisettoman ikaihmisen historian tunte-
misen tarkeytta kohtaamisessa, minka myos asiakasohjaajat nakivat tarkeana.
Asiakasohjauksien johdossa tama myos koettiin tarkeana ja osittain haastetta
tuovana tilanteessa, jossa tietoa omaisettoman ikaihmisen taustasta ei ole saa-
tavilla ennalta. Asiakasohjauksien johdon mielesta kotihoidon palvelutarpeen ar-
viointi pitaisi toteuttaa yhdella kerralla, mutta kotihoidon asiakkuus on pitka pro-

sessi, eika se rajoitu yhteen asiakasohjaajan kayntikertaan.

Mé en n&éa, miten se kotihoidon palvelutarpeen arviointi voidaan pilk-

koo kahteen k&yntiin?

Asiakasohjauksien johto oli seka asiakasohjaajien etta asiakasraatilaisten
kanssa samaa mielta siita, etta asiakasohjaajan kotikayntiin olisi varattava riitta-
vasti aikaa. Asiakasraatilaiset olivat nostaneet esiin asiakasohjaajan ja omaiset-
toman ikaihmisen valisen luottamuksellisen ilmapiirin syntymisen, minka myos
asiakasohjauksien johto naki tarkeana. Asiakasohjaajat olivat omissa haastatte-
luissaan pohtineet omaisettoman ikaihmisen kohtaamista, jonka osalta asia-
kasohjauksien johto naki tarkeana asiakasohjaajien osaamisen yksildlliseen koh-
taamiseen ja herkkyyteen havainnoinnissa. Asiakasohjauksien johto nosti esiin
myQ0s asiakasohjaajien esiin tuoman seikan siita, etta omaisettoman ikaihmisen
kohtaamisessa esiin voi tulla asioita, jotka eivat ole olleet alkuperainen syy kayn-

nin tekemiselle.
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Kéynnille menn&én avoimin mielin ja kuuntelevalla asenteella, ei se
vanha paketti, joka siellé joka kerralla kdydé&én, vaan katotaan tilan-

netta.

Asiakasohjauksien johdon mielesta merkittavassa roolissa omaisettoman ikaih-
misen yksilollisen tilanteen selvittamisessa oli kodin nakeminen ja ikaihmisen toi-
minta siella. Nakemys oli yhtenevainen asiakasraatilaisten ja asiakasohjaajien
kanssa. Asiakasohjauksen johdolta esitetyn mielipiteen mukaan asiakasohjaaja
kartoittaisi palvelut, mutta asiakasohjauksen johdon mielesta omaisettoman
ikaihnmisen velvollisuus olisi tuoda asiakasohjaajalle esiin omia palvelutarpeitaan,

etenkin kun kyse oli paatoksentekokykyisesta ikaihmisesta.

Asiakkaan vastuusta, toki ymmérrdn rajoitteet vanhoilla ihmisilla, ei
voi apua pyytéaa ja itse pitdé pérjata, mutta se mistéa lahetéén — avoi-

muus puolin ja toisin.

Asiakasohjauksien johto naki tarkeana kollegiaalisen tuen merkityksen asia-
kasohjaajien kesken, kun asiakkuuteen tulee omaiseton ikaihminen. Asiakasoh-
jauksien johdossa havaittin myos koulutustarpeita asiakasohjaajien tekemaan
tydhon: asiakkaan kohtaamiseen ja omaisettomuuteen. Tarkeana nahtiin asia-
kasohjaajan persoonan vaikutus kohtaamisessa, vaikka palvelutarpeen arviointi
ja myontamisperusteet palveluihin ovatkin samat: millainen kyky asiakasohjaa-

jalla on yksilollisesti pysahtya kohtaamiseen.

Toisen yksikon asiakasohjauksen johdossa herasi keskustelua myos siita, tarvi-
taanko omaisettomille ikaihmisille asiakasohjauksessa erityisosaamista kohtaa-
miseen silloin, kun omaisettoman paatoksentekokyky on heikentynyt. Jatkona
talle pohdittiin, voisiko tietoteknisin sovelluksin ohjata ikdihmisen sellaiselle asia-
kasohjaajalle, jolla on erityisosaamista omaisettoman asiakkaan asioiden hoita-

miseen.
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5.3.Palveluvaihtoehdoista kertominen omaisettomalle ikaihmiselle

Asiakasraatilaiset

Asiakasraatilaisten mukaan asiakasohjaajilla on vankka tietopohjainen tietamys.
Alueellinen tuntemus koettiin hyvana asiana eri palveluvaihtoehdoista kertomi-
seen. Asiakasraatilaiset esittivat, etta eri palveluvaihtoehdoista tulisi kertoa omai-
settomalle ikaihmiselle ennen valintatilannetta. He esittivat erilaisia toimintata-
poja palveluvaihtoehdoista kertomiseen eri aistikanavien kautta. Asiakasohjaajan
pitaisi hyodyntaa tietokonetta palveluvaihtoehtojen esittelyssa kotikaynnilla. He
painottivat, etta asiakasohjaajan tulee kertoa lahtokohtaisesti palveluista saman-
arvoisesti ja totuudenmukaisesti ikdihmisen paatoksentekokyvysta riippumatta.
Tilanteessa, jossa omaisettoman ikaihmisen paatdksenteko oli jo heikentynyt, eri
palveluvaihtoehdoista kertominen tulisi asiakasraatilaisten mukaan tehda palve-

luvaihtoehtoja rajaten.

Kovin useita vaihtoehtoja ei kannata esittéé, jos ihmisen késityskyky
Ja paéatbksentekokyky on alentunut - - pakko karsia ammattilaisen

niité pois.

Asiakasohjaajan pitaisi kertoa palveluista selkeasti; nayttaa kirjallisia ja kuvallisia
tietoja. Hanen tulisi kerraten varmistaa, etta ikaihminen on ymmartanyt asiat. Va-
linnanvapautta vahvistaisi asiakasraatilaisten mielesta ohjaus palveluihin selke-
alla kielella. Ohjaustilanteessa asiakasraatilaisten mielesta suullisen kertomisen
lisaksi ikaihmiselle tulisi antaa selkeaa helposti ymmarrettavaa tietoa kirjallisessa
muodossa ja he esittivat, etta nykyisia kirjallisia materiaaleja tulisi kehittaa asia-

kaslahtoisemmiksi seka kirjoittaa ne arkikielella.

Asiakas ymmdrtéis vaihtoehtojen merkityksen, ettei vain lueteltais ja
annettaisi sitd paperia esimerkiksi, jossa on luettelo palvelutuotta-
jJista.

Asiakasraatilaiset ilmaisivat, etta palveluja olisi hyva kayda lapi yksitellen avaten
konkreettisia tietoja, kuten palvelun hinta. He toivat esiin myds "puskaradion”

merkityksen palveluita valitessa. Toisten ikaihmisten kokemusten kuuleminen
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ikaihmisten kertomana arkikielella koettiin merkityksellisena. Asiakasraatilaiset
pohtivat, etta omaisettomalla ikaihmisella saattaisi olla palveluiden vastaanotta-
misessa ja palvelutarpeen tiedostamisessa hankaluutta, joten palveluiden vas-
taanottamisen kynnysta toivottiin madallettavan ohjauksen avulla esimerkiksi ta-
loudellisista etuuksista. Asumispalveluiden esittelyyn asiakasraatilaiset toivovat
erityisesti asiakasohjaajalta tietoa palvelun sijainnista, laatukriteereista, henkilos-
ton maarasta ja palvelunvaihtoehdon ideologiasta. Asiakasraatilaisten mielesta
tutustumiskaynti asumispalveluihin tulisi jarjestaa, ja asiakasohjaaja voisi olla
omaisettoman ikaihmisen mukana tutustumiskaynnilla, koska omaisia ei ole ta-

han kaytettavissa.

Ihmisten kokemukset - - siis joka nyt on valinnu jonkun palvelun - -

ne on arvokkaita ja siinéd puhutaan sité tavallisen ihmisen kielta.

Asiakasohjaajan asemaan liittyi ongelmia suhteessa omaisettoman ikaihmisen
valinnanvapauden vahvistamiseen asiakasraatilaisten pohdinnoissa. Viranhalti-
jan puolueettomuus oli heidan mielestaan hankala asia. Asiakasraatilaisten mie-
lesta asiakasohjaaja ei saanut suoraan ohjata ikaihmista valitsemaan jotakin tiet-

tya palveluntuottajaa.

He ei saanut sanoa, eli ei saanut sanoa - - ettéd ota tuo - - et minka

mé néistéa valitsen ja saan sellaisen sopivan.

Asiakasohjaajat

Asiakasohjaajat kokivat ikaihmisten palveluiden neuvonnan seka ohjauksen ma-
talankynnyksen paikkojen lisaavan mahdollisuuksia tiedon saantiin palveluvaih-
toehdoista omaisettomien ikaihmisten osalta, joilla oli mahdollisuus selvittaa it-
selleen palveluvaihtoehtoja. Tama edellyttdaa asiakasohjaajien mielesta asiak-
kaalta kykya omatoimiseen liikkumiseen tai soittamiseen matalankynnysten paik-
koihin tai kykya kayttaa tietotekniikkaa tiedonhakemiseen palveluvaihtoehdoista.
Jos omaisettomalla asiakkaalla ei ollut mahdollisuutta itse selvittaa vaihtoehtoja,
oli se asiakasohjaajien mukaan talldin heidan tehtadvansa. He nakivat oman roo-
linsa tiedon antajana palvelutarpeen selvittamisen yhteydessa omaisettoman
ikaihmisen valintojen pohjaksi.
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Asiakasohjaajat nostivat esiin asiakasraatilaisten tavoin, etta on alentavaa aja-
tella, ettei omaiseton ikaihminen ymmarra paatdksentekokyvyn heikennyttya asi-
oita ja hanelle ei avata palveluvaihtoehtoja. Asiakasraatilaisten tavoin he nakivat
tarkeana rauhallisen, selkean ja kertaavan kertomisen. Etenkin niiden ikaihmis-
ten kohdalla, joiden paatoksentekokyky oli heikentynyt, kuulon ja naon heikkene-
minen nahtiin vaikeuttavan vuorovaikutuksen syntymista ja ohjaamista palvelu-

vaihtoehtoihin.

Kielen selkeyteen ja kdynneillé tulee kerrattua enemmén asioita ja
puhuttua varmasti vielé rauhallisemmin ja miettii myds, et miten sa-

noo asioita.

Palveluvaihtoehdot tulee esittaa laaja-alaisesti ja selkeasti puheessa omaisetto-
man ikaihmisen paatoksentekokyvysta riippumatta. Asiakasohjaajien mielesta
puhuttu tieto, selkeat vaihtoehdot ja ohjaus palvelevat asiakasta parhaiten. Esi-
tettd ilman ohjausta ei tule asiakasohjaajien mielesta antaa. Toisin kuin asiakas-
raatilaiset, muutamat asiakasohjaajat olivat sitd mielta, ettd osa ikaihmisista ei
ole valmiita hyvaksymaan asiakasohjaajan tietokoneen kayttda kotikaynnilla. He
kertoivat sen haittaavan vuorovaikutuksen syntymista, mutta paaosin asiakasoh-
jaajien nakemykset tietokoneen kayton mahdollisuuksista olivat positiivisia. Tie-

tokoneelta voisi katsoa tarkempia tietoja palvelusta yhdessa asiakkaan kanssa.

Paatbksentekokykyéa on, mutta ei ole omaisia, -- ei ly6téis jotain pa-
perinippua, ettd ne olis selkeet, etté vois helpottaa sita valinnan te-

kemista.

Asiakasohjaajien mielesta tietoa tulisi antaa riittavasti, mihin palveluihin omaiset-
tomalla ikdihmisellda on mahdollisuus seka yksityisena ettd kunnallisena palve-
luna. He kokivat, etta palveluiden mydntamisperusteet maarittavat palveluvaihto-
ehtoja, kuten myos ikaihmisen taloudellinen tilanne. Mikali han on pienituloinen,
ohjataan vahvemmin maksuttomiin palveluihin. Ensisijaisesti kerrotaan kunnalli-
sista palveluista. Kun organisaatiossa on kaytdssa palveluun kaanteinen palve-
luseteli, ohjataan asiakas ensisijaisesti valitsemaan palveluseteli. Mikali han ei
itse pysty tekemaan valintaa tuottajasta, ohjataan omaiseton ikaihminen tuolloin
kunnallisen palvelutuottajan asiakkaaksi.
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Pitaéa asiakasta ikddn kuin ohjata, vaikka se valinnanvapaus asiak-
kaalla on mutta, pédasééantoisesti ensisijaisesti sité palvelusetelia tar-

Jotaan.

Kotihoidon palvelusetelin palvelutuottajien esittelyyn asiakasohjaajat esittivat,
etta palvelutuottajista pitaisi jatkossa olla selkeat vaihtoehdot, joista ikaihminen
voi valita. He toivat esiin, etta palvelutuottajia esimerkiksi asumispalveluun liittyen
on niin paljon, ettei ndiden kaikkien lapikayminen yhdessa omaisettoman ikaih-

misen kanssa ole kotikaynnilla nykyisellaan mahdollista.

Palvelusetelilld haettaessa paikkoja on hirveén paljon, ettd harvalla

asiakasohjaajalla on aikaa asiakkaan kanssa kdydé paikkoja lapi.

Asiakasohjaajien mukaan heidan tulisi kertoa palveluvaihtoehdoista tasapuoli-
sesti myos omaisettomalle ikaihmiselle, jonka paatoksentekokyky on heikentynyt.
Toisaalta he esittivat, etta tallaisessa tilanteessa palveluvaihtoehtoja tulisi kertoa
rajaten ne asiakkaan parhaaksi. Palveluvaihtoehtoja tulisi asiakasohjaajien mu-
kaan esittaa tassa tilanteessa ikaihnmisen avuntarpeen kannalta merkityksellisiin
asioihin. He olivat havainneet palvelukartoitustilanteissa, etta jossakin tilanteissa
ikaihmisille tulee liikaa tietoa kerralla kasiteltavaksi ja he pohtivat, etta tiedon ra-
jaaminen olisi tarpeellista asiakkaan eduksi. Toisaalta he nakivat tiedon ja palve-
luvaihtoehtojen rajaamisen haasteena puolueettomana viranomaisena toimies-

saan.

Miten me ldhdetéén rajausta tekeméaén, et meneeké se siihen, etté

me suositaan jotain tiettya palveluntuottajaa tai tiettya palvelua?

Ikaihmiset toivoivat asiakasohjaajien mukaan suositteluja palveluntuottajasta. He
kokivat tilanteen hankalana, koska viranomaisena olo vaatii puolueettomuutta
eika suositteluja palvelutuottajista voida antaa. Nakemys on yhtenevainen asia-
kasraatilaisten kanssa, jotka toivat viranomaisen puolueettomuutta esiin nakokul-
masta, jossa se haittaa paatdksenteon tukemista. Avuksi ikdihmisen paatdksen
tekoon asiakasohjaajat ehdottivat, etta kehitettaisiin jonkinlainen jarjestelma, jotta

asiakas voisi tehda valinnan ja paatoksen helpommin palvelutuottajista.
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Yritetdén saada jotain suositteluja, etté he ei vélttamaétté tiedé kenes-
tédkaén palveluntarjoajasta yhtédan mitdén ja sit heidan pitais tehda

paétos, ettd kenet he valitsee ja meidén taytyy olla puolueettomia.

Asiakasohjaajien mukaan omaisettoman ikaihmisen kanssa keskustellaan palve-
luvaihtoehdoista, autetaan keskustelun avulla hanen paatoksenteossaan seka
tarvittaessa palataan keskusteltuun. Asiakasohjaajien nakemys yhteisen keskus-
telun avulla asiakkaan oman paatoksenteon mahdollistumiseen on yhtenainen
asiakasraatilaisten kanssa. Keskustelun lopuksi omaisettomalle ikdihmiselle voi
asiakasohjaajien mukaan tehda muistilapun sovituista asioista. Asiakaskerto-
mukseen kirjataan palvelukartoituksessa sovitut asiat ja palvelut. Ikdaihmisen paa-
toksentekoa tukee asiakasohjaajien mielesta se, etta han tietda, mista palveluista

on sovittu.

Asioiden kertaaminen ja ajan antaminen kohtaamisessa korostuivat asiakasoh-
jaajien vastauksissa tilanteessa, jossa omaisettoman ikaihmisen paatoksenteko-
kyky on heikentynyt. Tarvittaessa palveluvaihtoehtoihin voitaisiin palata myohem-
min antaen aikaa ikaihmisen paatoksenteolle. Asiakasohjaajat kertoivat, etta ny-
kyisellaan ajan riittamattomyys kotikaynnilla vaikuttaa valinnan mahdollisuuksista
tiedottamiseen ja ohjaamiseen. Aikaa saattaa kulua ikaihmisen muiden akuuttien
palvelutarpeiden selvittamiseen, eika palveluvaihtoehtojen yhteiselle lapikaymi-
selle jaa juurikaan aikaa. Asiakasohjaajat ehdottivat, etta, kohtaamisessa tulisi
huomata, kun ikdaihminen ei enaa ota tietoa vastaan ja ehdottaa uutta kotikayntia.
Heidan mielestaan useampi asiakasohjaajan kaynti antaisi ikaihmiselle parem-

man mahdollisuuden tiedon kasittelyyn ja valinnan tekoon.

Asiakkaat tarvii toistoa, jos kdynnillad on vaikee asioita paéttaa, niin
meillé pitéé olla se ajatus ja mahdollisuus, ettd me mennéén toisen-

kin kerran.

Asiakasohjaajien kokemusten mukaan omaiseton ikdihminen saattaa tarvita mo-
tivointia palveluiden aloittamiseen. Tuolloin asiakasohjaaja voi pyytaa hanta miet-

timaan uudelleen valintaa palveluiden vastaanottamisesta. He kertoivat kuitenkin
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nykyisin harvoin tekevansa toista kayntia asiakkaan luo tassa tilanteessa. Asia-
kasohjaajat pohtivat, etta palveluista kieltaytyvada omaisetonta asiakasta, jonka

paatoksentekokyky on jo heikentynyt, tavataan useamman kuin yhden kerran.

N&éhén on niitd asiakkaita, ettd paéatobksenteko on heikentynyt, et
ensimmaisen kerran kieltédytyy niin, kyl me néité tavataan sit useam-

man kerran.

Asiakasohjauksien johto

Asiakasohjauksien johdon mukaan kotikaynti on ikaihmiselle merkityksellinen uu-
den tiedon kannalta. Heidan mielestaan omaisettoman ikaihmisen tilanteen sel-
vittdmisen ja havainnoinnin asiakkaan palvelutarpeista tulisi ohjata asiakasohjaa-
jan toimintaa palveluihin ohjaamisen ja neuvonnan suhteen. Tama ajatus on osin
yhtenevainen asiakasohjaajien ja asiakasraatilaisten kommentin suhteen ja osin
eriava, koska seka asiakasohjaajilla etta asiakasraatilaisilla oli tasta erilaisia aja-
tuksia, jotka liittyivat ikaihmisen paatoksentekokykyyn. Asiakasohjauksien johdon
mukaan asiakasohjaajan pitaisi kertoa laajasti ja objektiivisesti omaisettomalle
ikainmiselle eri palveluvaihtoehdoista, mutta samalla se olisi ikaihmiselle myos

paikka kysya lisaa.

Asiakasohjauksien johto oli asiakasraatilaisten kanssa samaa mielta, etta tieto-
kone mahdollistaa palveluvaihtojen esittelyn ikaihmiselle kotikaynnilla. Asia-
kasohjauksien johto esitti, ettd omaisettoman ikaihmisen ohjaaminen tietokonetta
kayttaen kotikaynnilla tukisi hanen omatoimista tiedonhakuaan palveluvaihtoeh-
tojen etsimisessa asiakasohjaajan kaynnin jalkeen. He ilahtuivat asiakasraatilais-
ten ideasta, etta internetissa voisi olla palveluntuottajista esittelyt nykyista parem-
min. He pohtivat, etta eri palveluista ja palvelutuottajista olisi hyva saada esitte-

lyvideot kaikkien saataville internettiin.

Tietokoneella sellainen, etté just joku vaikka video, ettd& mimmoista

elédma ylipéénsé on tehostetussa palveluasumisessa tai muu.
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Asiakasohjauksien johto oli samaa mielta asiakasraatilaisten kanssa siita, etta
ikdihmisille olisi hyva mahdollistaa paasy toisten asiakkaiden antamiin komment-
teihin palveluntuottajista valinnan helpottamiseksi. Avuksi asiakasohjaajan ja asi-
akkaan tekemaan vertailuun palveluntuottajista ehdotettiin erilaisten tietoteknis-
ten sovellusten kehittamista vertailua tukemaan: sovelluksessa palveluja olisi
mahdollista vertailla esimerkiksi muiden asiakkaiden suositusten mukaisesti, ei
aakkosjarjestyksessa. Kehittamiskohteena asiakasohjauksien johdossa nahtiin
asiakasohjaajan mahdollisuuden rajata omaisettomalle ikaihmiselle sopivia pal-
veluja asiakkaan parhaaksi esimerkiksi sijainnin, hinnan tai suosittelujen mukai-
sesti. Asiakasohjaajien tyota helpottavana tekijana nahtiin, etta palvelutuottajat
toisivat esille omaa erityisosaamistaan, jotta omaisettoman ikaihmisen ohjaami-

nen juuri hanelle soveltuvan palvelutuottajan palveluihin onnistuisi paremmin

Yksityiskohtaista ja oikeanlaista tietoa ja sitten niinku puntaroida niité

yksilbllisesti juuri sille asiakkaalle sopivuutta.

Asiakasohjauksien johdon mielipide asiaan ikaihmisten pyytamien suosittelujen
ja viranhaltijan puolueettomuuden ristiriidasta eri palveluvaihtoehtojen kertomi-
sessa poikkesi asiakasraatilaisten ja asiakasohjaajien mielipiteista osin. Yksittai-
sen palvelutuottajan suosiminen oli myos johdon mielesta vaarin suhteessa asia-
kasohjaajan tehtavaan viranhaltijana. Asiakasohjauksien johto pohti, etta on asi-
oita, jotka voisivat vaikuttaa asiakasohjaajan puolueettomuuteen, kuten asia-
kasohjaajan mielikuva palveluntuottajasta turvallista palvelua tuottavana tahona,
tuttuus, myonteinen tai kielteinen kokemus yhteistydn sujuvuudesta palvelua
tuottavan tahon kanssa. Vaihtoehdoksi erityisesti kotihoitoon asiakasohjauksen
johto ehdotti arpomista palvelutuottajien kesken, jotta viranhaltijan puolueetto-

muus sailyisi.

Asiakasohjauksen johto huomioi sen, etta asiakasohjaajien pitaisi tunnistaa eri-
tyisyys paatoksen pysyvyydesta, joka liittyy ikdihmisen asumispalveluihin hakeu-
tumiseen. Omaisettoman ikdihmisen asumispalveluun hakeutuminen tuotiin esiin
erityisen ohjauksen tarpeena, jolloin asiakasohjaajan kaynteja asiakkaan luo aja-
teltiin tarvittavan kaksi omaisettomalle ikaihmiselle annettavan tiedon kasittelyn
vuoksi. Kuvapuhelimen kayttd mahdollistaisi asiakasohjauksen johdon mielesta

ikaihmisen tapaamisen etenkin lyhyissd asumispalveluun liittyvissa asioissa.
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Asiakasohjauksien johdossa nousi myos esiin kysymys siita, onko asiakasohjaa-
jilla riittavasti tuntemusta asumispalveluista, jotta ohjaaminen juuri yksildllisesti
asiakkaan tarpeiden mukaisesti toteutuisi. He pohtivat sita, onko asiakasohjaaja
oikea henkildo kertomaan sopivista asumispalveluvaihtoehdoista, koska tuntee
ikdihmisen toimintakyvyn vai olisiko asiakkaan edun mukaista, etta palveluvaih-
toehdoista kertoisi asumispalveluja paremmin tunteva palveluvaihtoehtoihin si-
joittavan tahon tyontekija. Asiakasraatilaiset olivat ehdottaneet, etta asiakasoh-
jaaja lahtisi asiakkaan kanssa tutustumaan asumispalveluihin, mutta asiakasoh-
jauksien johto ehdotti kaynnille mukaan joko kotihoidon vastuuhoitajaa tai vapaa-

ehtoistahoa.

Asiakasohjaajalla se vastuu asiakkaan ohjaamisesta ja se paikoista
tietdminenkin,-- et kumpi on parempi, ettd tunnetaan se asiakas hy-

vin vai tunnetaan ne palveluvaihtoehdot hyvin?

Asiakasraatilaiset olivat haastatteluissaan nostaneet esiin omaisettoman ikaihmi-
sen parhaan tunnistamisen hanen taustansa tuntien seka hanen paatdksente-
konsa tukemisen palveluvaihtoehtoja rajaten. Asiakasohjauksen johto pohti asia-
kasraatilaisten nakokulmaa siten, etta paatoksenteon tukeminen nahdaan omai-
settoman ikaihmisen ja asiakasohjaajan valisena yhteisena paatoksena. Asia-
kasohjauksen johdon mukaan asiakasohjaajat jo nykyisellaankin rajaavat ohjaus-

tilanteessa asiakkaalle sopivia vaihtoehtoja.

NyKyisinkin rajataan vaihtoehtoja ja yritetédén kertoa vain hénelle so-
pivista -- ja tietysti ideaalitilanteessa toki tuetaan hénté p&éatéksente-

0ssa ja ikdén kuin tehdéén yhteinen paatos.

5.4. Omaisettoman ikaihmisen paatoksenteko palveluista

Asiakasraatilaiset

Asiakasraatilaiset pohtivat paatdksentekoon liittyen, ettd omaisettomat ikaihmiset
tarvitsevat aikaa paatoksentekoon ja myos ikdihmisen tunteet voivat vaikuttaa
valintoihin. He toivat esiin tarkedna myos sen, etta toisaalta omaisetonta ikaih-
mista tuetaan paatoksenteossa antamalla asiakkaalle totuudenmukainen tieto,
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mutta hanta ei ohjailla paatdoksenteossa. Asiakasohjaajan tulisi toimia asiakas-

raatilaisten mielesta omaisettoman ikaihmisen paatoksentekoa tukien.

Eiké edellyteta, etta paatokset tulee heti, vaan yhteydenotto sitte jal-

kikéateen.

Asiakasraatilaisten nakemys paatoksenteosta oli selkea niiden omaisettomien
ikaihmisten kohdalla, joilla paatoksentekokyky ei ollut heikentynyt: he tekevat itse
paatoksen, koska ymmartavat vaihtoehtojen merkityksen ja ovat paatoksenteko-
kykyisia. Omaisettoman ikaihmisen kohdalla, jonka paatdéksentekokyky on hei-
kentynyt, tuli asiakasraatilaisilta vahvasti esiin nakemys siita, etta paatoksente-
kotilanne on haastava ja ammattilaiselle tulee kasitys omaisettoman ikaihmisen
parhaasta. Asiakasraatilaiset nostivat esille, etta mikali omaisettomalla ikaihmi-
sella on edunvalvoja, tulee hanen osallistua paatoksentekoon. Tarkeana tallaisen
ikaihnmisen kohdalla nahtiin se, etta hanta ei jateta yksin paatoksenteon kanssa.
Omaisetonta ikaihmista kuullaan ja tuetaan paatdksenteossa. Asiakasraatilaiset
toivat esiin sen, etta asiakasohjaajalla tulee olla herkkyys siihen, ettei han johdat-
tele omaisetonta ikaihmista. Toisaalta he pohtivat myos sita, ettei asiakasohjaaja
saisi vahvasti tulla paattamaan ikaihmisen puolesta, silloin kun ikaihmisen paa-
toksentekokyky on heikentynyt. Omaisettoman ikdaihmisen mielipide on asiakas-

raatilaisten mielesta tarkea tassa tilanteessa.

No kylla sen asiakas itte p&éattaa, jos hén itte kykenee siihen.

Kyllahan ihmisilla, joka on asiakasohjaaja, niin hanella tulee kasitys

ihmisen hyvésta - - ne on vaikeita paikkoja.

Asiakasraatilaisten mielesta oli tarkeaa, ettd omaisettoman ikaihmisen osallisuus
valinnassa mahdollistetaan silloinkin, kun paatoksentekokyky on heikentynyt. He
toivat esiin, etta asiakasohjaajan pitaisi kuitenkin tehda paatos palveluista omai-
settoman ikaihmisen puolesta hanen etuaan ajatellen, kun ikaihmisen paatoksen-
tekokyky on heikentynyt. Asiakasraatilaiset ilmaisivat, ettd asiakasohjaajalla on
ammatilliset keinot ja valtuutus paatoksentekoon omaisettoman ikaihmisen puo-

lesta omaisettoman eduksi. Heidan vastauksistaan valittyi asiakkaan luottamus



62

viranomaista kohtaan. Ammattilainen vastaa asiakasraatilaisten mielesta omai-
settomasta silloin, kun ikaihmisen toimintakyky on heikentynyt. He toivat esiin,
etta hoiva ja huolenpito omaisettoman ikaihnmisen osalta jaa yhteiskunnalle, kun
hanen paatoksentekokykynsa on heikentynyt. Tassa tilanteessa heidan mieles-

taan omaisettomalla ikaihmisella tulisi olla edunvalvoja.

Jos siiné sitten on p&éa jo vdhdn mennyt vinksin vonksin, niin kylla
siiné tarttis katsoo, ettd misséd kunnossa muija on, ettd mihinké péin
Sitd vois laittaa, niin Kylld m& uskoisin siihen henkil6én, joka mua

niinké alkas laittaan jonnekin.

Asiakasohjaajat

Asiakasohjaajien mielipide palveluista paattamisesta oli yhtenainen asiakasraa-
tilaisten kanssa: paatoksentekokykyinen asiakas valitsee itse palvelunsa ja pal-
velutuottajan. Asiakasohjaajat olivat samaa mieltd asiakasraatilaisten kanssa
siita, ettd asiakkaat tarvitsevat aikaa paatoksentekoon. He nostivat esiin myds
sen, etta valinta palvelutuottajasta ei tarvitse olla lopullinen. Omaisettoman ikaih-
misen valinnanvapauteen liittyen asiakasohjaajat toivat esiin, etta sopivan palve-
lutuottajan etsiminen on paatdksentekokykyisen asiakkaan oma prosessi siina
vaiheessa, kun palveluseteli on mydnnettyna asiakkaalle. Organisaatiossa, jossa
palveluseteli oli kustannuksiltaan asiakkaalle paaasiassa hinnaltaan kalliimpi kuin
kunnallinen palvelu, asiakasohjaajat nakivat kehittamiskohteena palvelusetelin:
palvelusetelilla saatavia palveluja pitaisi laajentaa seka palvelusetelin arvoa
muuttaa siten, etta se olisi saatavilla myos pienempituloisillekin. He nostivat esille
palvelusetelilain ohjauksen siita, etta palvelusetelia voi tarjota vain asiakkaalle,
joka on paatoksentekokykyinen ja ymmartaa, mista palvelusetelissa on kyse. He
kokivat, etta palvelusetelilaki rajaa omaisettomia henkilditéd pois palvelusetelin

kayttajista ja siten valinnanvapaus ei ole saatavilla omaisettomilla ikaihmisilla.

Se palvelusetelilakihan méarittelee aika paljon sita, ettd kenelle sita
setelid voi mydntéé - - Ja olla kykeneva hoitamaan ne sopimukset
sen yksityisen palvelutuottajan kanssa niinku itse, niin se rajaa vatr-

maan aika paljon pois my6s néité, joilla ei ole sité l&heisverkostoa.
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Asiakasohjaajien mukaan palvelutuottajien runsaus tai vahyys aiheuttaa omat
haasteensa palvelujen valinnassa. He nostivat esiin, etta yksityisten palvelutuot-
tajien maara vaihtelee alueittain, joten joissakin tapauksissa kunnallinen palvelu
oli ainoa vaihtoehto. He kokivat, ettéd organisaatio rajoittaa asiakkaan valinnan-
vapautta siten, ettei suosittele tutustumista palveluvaihtoehtoihin liittyen esimer-
kiksi asumispalvelujen paikkojen katsomiseen, koska kunnallisen asumispalvelu-
paikkojen vapautuessa paikka ei ehka vapaudu asiakkaan toivomasta kohteesta.
He esittivat, ettd organisaatio rajoittaa asiakkaan valinnanvapautta siten, etta va-

linta kotihoidon palvelusetelituottajasta pitaa tehda pikaisesti.

Varmaan se ajan antaminen, et joskus tuntuu, ettéd kun meilld on se
kiire saada sieltd omilta palveluntuottajilta niin kun kotiutustiimilta,
ett§ ei voi luvata sité ettd "no nukkukaa pari y6ta ja miettikéé niin kun

ettd kenet te haluaisitte”.

Asiakasohjaajat kokivat haastavana omaisettoman ikaihmisen valinnanvapau-
den, jonka paatoksentekokyky on vahvasti heikentynyt. Heidat asiakasohjaajat
kertoivat ohjaavansa kunnallisen palvelutuotannon puolelle, koska asiakas ei itse
ollut kykeneva paattamaan palvelusta tai muutoin kokivat taman olevan asiak-

kaalle eduksi tassa tilanteessa.

Asiakkaalla, jolla ei ole omaisia ja on ehk& jo muistisairaus siiné pis-
teessé, etta ei oikein pysty tekeen itsendéisia paatoksia, et sillonhan
tavallaan asiakasohjaaja tekee paatéksen hanen puolestaan ja oh-

Jaa sitten kunnalliseen kotihoitoon.

Omaisettoman ikaihmisen kohdalla hankaluutena koettiin erityisesti se, ettei ha-
nella ollut omaiskontaktia, joka olisi huolehtinut muuttoon liittyvista asioista tehos-
tettuun palveluasumiseen siirryttdessa. Omaiskontakti oli asiakasohjaajien mie-
lesta merkityksellinen etenkin asumispalveluihin palvelusetelilla hakeutumisen
osalta. Asiakasohjaajat esittivat etta, palveluasumiseen palvelusetelia kayttavat

paaosin vain asiakkaat, joilla on omaisia auttamassa palvelutalon valinnassa.
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Jos palvelusetelilld palveluasumiseen mennéén, ettéd siiné, niin
omaiset on sen kaiken tydn tehnyt, et en yhtéén yksinéistéa tieda, joka

ois mennyt palveluasumiseen palvelusetelilla.

Asiakasohjaajien mielesta valinnanvapauden vahvistaminen on ristiriitaista omai-
settomien asiakkaiden kohdalla, joiden paatoksentekokyky on heikentynyt. Asia-
kasohjaajat nakivat tydnsa niin, etta heilla on mahdollisuus ohjata asiakasta oi-
keaan suuntaan, mutta eivat voi tehda paatosta asiakkaan puolesta. Asiakasoh-
jaajien haastatteluissa ilmeni kuitenkin se, etta aina pyrkimys on asiakkaan par-
haaseen. He pohtivat, voiko asiakkaan antaa kieltaytya palveluista, jos asiakas
on kovin muistisairas, ja milloin puolestaan asiakkaalla on niin suuri suojelun
tarve, etta ammattilaisen pitaa tehda paatoksia asiakkaan puolesta. He toivat
esille, ettd omaisettoman ikaihmisen asioita on pohdittava monesta nakodkul-
masta; seka asiakasohjaajan ja ikaihmisen nakemykset asiakkaan parhaasta

eroavat myos valilla toisistaan.

Kylld mé& aina ajattelen, ettéd me ldhtékohtaisesti pyritdédn asiakkaan

parhaaseen.

Suurin osa asiakasraatilaisista koki, etta asiakasohjaajan pitaisi tehda paatos pal-
veluista ja palvelutuottajasta sellaisen asiakkaan puolesta, jonka paatoksenteko-
kyky on heikentynyt. Asiakasohjaajat olivat tasta vahvasti toista mielta, etta he
eivat tee paatoksia asiakkaan puolesta. Jos he paattaisivat omaisettomien ikaih-
misten puolesta, asettaisi se asiakkaat asiakasohjaajien mielesta eriarvoiseen
asemaan. Asiakasohjaajat nostivat esiin, etta heille omaisettoman ikaihmisen it-
semaaraamisoikeus on selvaa: asiakkaat paattavat palveluistaan, eika heille voi
vakisin antaa palveluja. Asiakasohjaajat toivat esiin, etta sellaisesta omaisetto-
masta ikaihmisesta, jonka paatdoksenteko on heikentynyt, tulee huoli-ilmoituksia
muilta viranomaistahoilta. He kokivat, ettei muille viranomaistahoille tai vaikkapa
naapureille omaisettoman asiakkaan itsemaaraamisoikeus omista palveluistaan

ole yhta selva asia.

En tiedéa mitdan tilannetta, et me voitas tehéa niin kun asiakkaan pé&a-

tos ja asiakkaan puolesta tavallaan valinta tai p&atos.
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Asiakasohjaajat kokivat, etteivat halua yksinaan tehda omaisetonta ikaihmista
koskevia paatoksia. He halusivat asiakkaan asioiden kasittelyyn kollegiaalista ja
moniammatillista tukea. Kuten asiakasraatilaiset olivat nostaneet esille moniam-
matillisuuden merkityksen etenkin sellaisen omaisettoman asiakkaan kohdalla,
jonka paatoksentekokyky on heikentynyt, myOs asiakasohjaajat nostivat vahvasti
esille moniammatillisuuden merkityksen esimerkiksi gerontologisen sosiaalityon,

laakarien ja kotihoidon kanssa:

Ja jos ei asiakkaalla 0o ketéén laheisia siiné lahella, niin meillé on toi
gerontologinen sosiaalityb vahvasti mukana myaés, ja kotihoito mybs

Ja kotihoidon laé&kaéri.

Asiakasraatilaisten mielesta edunvalvonta pitaisi ottaa mukaan omaisetonta asia-
kasta koskevaan paatoksentekoon, jos asiakkaan paatoksentekokyky on heiken-
tynyt. Asiakasohjaajien kokemusten mukaan asiakasohjauksesta ei aina muis-
teta informoida edunvalvontaa, jos jokin asiakkaan palvelupaatoksiin liittyva asia
on vireilla. Asiakasohjaajat nostivat esiin sen, etta usein yleinen edunvalvonta on
rajoitettu taloudellisten asioiden hoitoon, eika laajennettuna edunvalvontana hoi-
toa koskeviin paatoksiin. Asiakasohjaajien mukaan yleinen edunvalvonta kuiten-
kin luottaa asiakasohjaajien ammattilaisina tekemiin paatoksiin, eika juuri ota
kantaa paatoksentekoon asiakkaan palveluista muiden kuin taloudellisten asioi-

den osalta.

Edunvalvojat aika vahvasti luottaa siihen ammattilaisten k&sityksiin,
et me esimerkiks moniammatillisesti sitten tehdéén sellaisia paatok-

sid, mitkéd on asiakkaan kannalta hyvia.

Asiakasohjauksien johto

Asiakasohjauksien johto puolsi asiakasohjaajien nakemysta siita, etta asiakasoh-
jaajien tehtavana olisi motivoida ja ohjata omaisetonta ikaihmista oikeaan suun-
taan hanen parhaakseen, mutta asiakas itse tekisi paatdksen palvelujen vastaan-
ottamisesta. Asiakasohjaajien vastuu nahtiin asiakasohjauksien johdon taholta
suurena, jossa asiakkaan puolesta paattaminen ei ollut itsestaanselvyys, kun asi-

akkaan paatoksentekokyky on heikentynyt. Asiakasohjaajien kayma eettinen
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keskustelu asiakkaan parhaasta nahtiin tarkeana. Asiakasohjauksien johto kavi
pohdintaa, ettd asiakasohjaajan pitaa kuitenkin tunnistaa ne tilanteet, pystyyko
omaiseton ikaihminen tekemaan valintaa. Pitkalle edennyt muistisairaus asia-
kasohjauksien johdon mielesta ei aina ollut este ikaihmisen oman paatoksen ja

valinnan tekemiselle.

Ja se etta yleisestikin, ettd pyséahtyy, ettd pystyykd tdmaé ihminen
ihan oikeasti jollain tasolla tekemé&én tamén valinnan ja pééatbksen

vai ei.

Asiakasohjauksien johto toisaalta toi myos esille sen, etta esimerkiksi siivouspal-
veluista paattaminen on ikdaihmisen kanssa sen verran yksinkertainen paatos;
tassa valinnassa asiakasohjaaja voi olla vahvasti mukana ja jopa paattaa palve-
lusta. Asiakasohjauksien johdon mielesta asiakasohjaaja voisi puolueettomuu-
den vaarantumatta esitella omaisettomalle ikaihmiselle palveluvaihtoehdot ja
tehda valinnan yhdessa hanen kanssaan tukemalla hanta - asiakkaan parhaan

nakokulmasta.

Me ei saada suositella ketdédn, mutta missdanhén ei ole sita, ettei me
voida asiakkaan kanssa yhdessé tehdé sité valintaa, mika asiak-

kaalle katsotaan parhaaksi.

Asiakasohjauksien johdon mielesta asiakasohjaajan tulisi auttaa omaisetonta
ikdihmista palveluntuottajan valinnassa, kun hanelle oli mydnnetty palveluseteli
kotihoitoon tai asumispalveluun. Asiaa ei voisi jattaa vain asiakkaan omaksi pro-
sessiksi, kuten asiakasohjaajat olivat esittaneet. Asiakasohjaajan roolin nahtiin

olevan myos tiedon linkki omaisettoman ikaihmisen ja palvelutuottajan valilla.

Oon eri mielté, ettd arvioinnin ja palvelusetelin mydntdmisen jélkeen
se prosessi jatkuis pelkdstdédn asiakkaan toimesta. Sen ei kuuluisi

olla niin.

Asiakasohjauksen johdoilta nousi myds esiin nakokulma siita, etta erityisen haas-
tavan asiakastilanteen kanssa asiakasohjaaja voisi tehda vahvempaa ohjaamista

palveluntuottajan paattamisesta, jos omaisettoman ikaihmisen hoito toteutuisi
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siella paremmin asiakasohjaajan nakemyksen mukaan. Tiedostettavana asiana
johto naki eettisen ristiriidan omaisettoman asiakkaan ohjaamisessa: asiakasoh-
jaaja teki paljon asiakasta koskevia paatoksia, mutta palvelutuottajan valinta yh-

dessa asiakkaan kanssa oli asiakasohjaajalle eettisesti haastavaa.

Miks juuri tasté péatbksenteosta néin vaikea, kun ajatellaan, etté
minkélaisista asioista he (asiakasohjaajat) oikeesti niin kun paivittain

paéattaa? Niin kun palvelun tarpeesta.

Asiakasohjauksen johto myos tunnisti haasteet siina, kun omaiseton ikaihminen
ei ota vastaan palveluja: kognitiivisten kykyjen heikkeneminen ja sairaudentun-
nottomuus tuovat kokonaisuudessaan haasteen palvelujen vastaanottamisesta.
Asiakasohjauksen johto oli samaa mielta asiakasohjaajien kanssa siita, etta asia-
kasohjaajaa haastavassa tilanteessa tulisi hyodyntaa monialaista ja toisten asia-

kasohjaajien tukea.

Niin né&é on kylla niité tilanteita, joissa asiakasohjaaja on tosi vaikean
tilanteen edessé, ja vaikka siind hybédynnetéén sitd moniammatillista

tiimia ja sita tukea.

Asiakasohjauksien johto pohti, ettd omaisettomalla ikaihmisella, jonka paatok-
sentekokyky oli heikentynyt, pitaisi olla edunvalvoja. Tama mielipide oli yhte-
nevainen asiakasohjaajien ja asiakasraatilaisten kanssa. Asiakasohjauksien
johto huomioi, ettei yleiseen edunvalvontaan ole mahdollista tehda edunvalvon-
tavaltuutusta ja johdon mielesta edunvalvoja ei voisi ottaa kantaa asiakkaan hoi-
toa koskeviin paatoksiin, ellei kyseessa olisi laajennettu edunvalvonta. Yleisesti
asiakasohjauksien johto naki kehittamisen kohteina varmistamisen siita, asia-
kasohjaajan kaynnilla puheeksi on otettava edunvalvonta tai edunvalvontavaltuu-
tus, ja tarpeen mukaan laitettava nama vireille. Asiakasohjauksien johdossa tun-

nistettiin tarkeana asiana asiakasohjauksen ja edunvalvonnan valinen yhteistyo.

Jos ei ole sitd omaa paatbksentekokykyé ollenkaan, eiké ole ketédén
omaisia niin eikb sellasella ihmiselld oikeesti pidéa olla jo edunval-

voja?
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Asiakasohjauksien johdon nakemyksen mukaan kunnallisen palvelun saaminen
pitaisi perustua samoihin myoéntamisperusteisiin ja toimintatapoihin myoés omai-
settomilla ikaihmisilla, vaikka he eivat itse pystyisi paattamaan palvelutuottajaa.
Toisen organisaation asiakasohjauksen johto esitti kotihoitoon liittyen, etta myon-
tamisperusteiden tayttyessa palvelujen aloittaminen tulee tapahtua pikaisesti,
koska asiakas ei voi olla kotona viikkoa ilman palveluja. Asiakkaan valinnanva-
pautta ei ole talloin rajoitettu, mutta jos han paatyy valitsemaan palvelusetelin,
niin valinta palvelutuottajasta taytyy tehda nopeasti. Jos asiakas ei kykene teke-
maan valintaa palvelutuottajasta, niin talldin asiakas useimmiten ohjautuu kun-

nallisen palvelun piiriin.

Ei se sais olla se syy, etta jos kriteerit ei tdyty, mutta asiakas ei osaa
paéttaa, niin se syy, et jos ei osaa tehdé paéatésta, niin sitten laitetaan

kunnallinen.

Asiakasohjauksien johdossa tunnistettiin tilanne, ettd omaisettomia ikaihmisia
ohjataan herkemmin suoraan kunnallisen palvelun asiakkaaksi, vaikka palvelu-
seteli saattaisi mahdollistaa ikaihmiselle laajempia vaihtoehtoja. Johto naki, etta
asiakasohjaajat valitsivat omaisettomalle ikaihmiselle kunnallisen palvelutuotan-
non siksi, koska kunnallisen toimintatavat ovat turvallisempia seka tunnettuja ti-
lanteessa, jossa asiakas ei itse pysty tekemaan paatosta yksityisesta palvelutuo-
tannosta. Asiakasohjauksien johto toi esille, etta asiakasohjaajan tekema paatos
omaisettoman ikaihmisen ohjaamisesta kunnalliseen palvelutuotantoon on myos
paatoksenteko hanen puolestaan. Asiakasohjauksien johdon mukaan omaisetto-
muuden ei tulisi asiakasohjauksien johdon mielesta olla este palveluseteliin oh-
jaamisessa. He esittivat, etta jatkossa myos omaisettomat asiakkaat ohjattaisiin

my0s palvelusetelin kayttajiksi aktiivisesti.

Se ohjeistus meilld on ollut niin kun pitkdén se, ettd mikali on muisti-
sairaus ja ei ole léheisid tai omaisia, niin se ohjataan sinne aina
omaan tuotantoon. Niin se tulee taalt niin kun historiasta, josta me

taytyy pééasté niin kun vaan purkamaan pois.
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5.5. Asiakasohjaaja omatyontekijana omaisettomalle ikaihmiselle

Asiakasraatilaiset

Asiakasraatilaisten mielesta omaiseton ikaihminen tarvitsee tukiverkostoa palve-
luista paattaessa. Valinnanvapaus koettiin asiakasraatilaisten mielesta haasteel-
lisena asiana, jos ikdihminen ei osannut tehda paatosta valinnasta seka tilan-
teessa, jossa henkild voisi tehda itselleen haitallisia valintoja. Valinnanvapauden
vahvistamisen kannalta haasteellisena he toivat esille sen, etta omaisettomilla
ikainmisilla ei ole ketaan jakamassa ajatuksia oman paatoksenteon tueksi. Mikali
omaiseton ikaihminen olisi jo kotihoidon palveluissa ja kyseessa olisi asumispal-
veluihin haku, olisi asiakaraatilaisten mielesta tarkeaa, etta kotikaynnilla olisi mu-
kana ikaihmista tunteva henkild kotihoidosta. Tukiverkostoksi asiakasraatilaiset
ehdottivat myos omaisettoman ikaihmisen naapureita tai jopa asiakasohjaajaa.
Toisaalta he toivat esiin, ettd asiakasohjaaja ei voi korvata omaista tai laheista
palveluja valitessa. Myos kolmassektori nahtiin asiakasraatilaisten kehitysehdo-

tuksena tukemassa omaisetonta ikaihmista paatdksenteossa.

Asiakasohjaajakin sitte on keskustelukumppani mut, et eihdn hénen
kanssaan voi sillé lailla keskustella sit kun jonkun, jos sulla on omai-

nen tai joku léheinen ja tuttu siiné.

Asiakasohjaajat

Omaisettoman ikaihmisen ohjausta palveluissa tukisi asiakasohjaajien mielesta
asianajotyyppisen ohjaustavan kehittaminen, kuten asiakasraatilaiset aiemmin
esittivat. Asiakasohjaajien mukaan asiakasohjauksessa tulisi kuitenkin olla riitta-
vasti henkilostoa asianajotyyppisen ohjaustavan toteuttamiseen. Asiakasohjaajat
kertoivat, etta jo nykyisellaan asiakasohjaajat toimivat asianajotyyppisesti, vaikka
asiakkaalla ei olisi varsinaisesti asiakkuutta kotihoitoon tai tukipalveluihin. Asia-
kasohjaajat vievat asiakkaiden palveluiden jarjestamisen asioita myods muihin

palveluihin, kuten esimerkiksi vammaispalveluiden osalta:
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Ja jos asiakkaalla ois vaikka vammaispalvelun asiakkuus, niin silti
meilléd asiakasohjaajalla on se rooli vieda néita palvelujen jérjesta-

mista eteenpain.

Asiakasohjauksien johto

Asiakasohjaajauksien johto nosti esiin asiakasohjaajan toimimisen omaisetto-
man ikaihmisen omatyOntekijand tarvittaessa. OmatyOntekijana toimiminen
osana asiakasohjaajan tyota oli ollut kaytdssa tai oli vastikdan otettu kayttoon
asiakasohjauksissa. Asiakasohjauksien johdossa asiakasohjaaja omaisettoman
asiakkaan omatyontekija nahtiin merkityksellisena asiakkaan puolesta puhujana
ja asiakkaan tilanteen tuntijana: asiakasohjaaja tuntee asiakkaan taustaa ja taten
osaa tukea hanta paatoksenteossa. Johdon ajatuksena oli, ettd asiakasohjaaja
omatyontekijana kirjaisi ikaihmisen ilmaisemia toiveita ja mieltymyksia siina vai-
heessa, kun hanella olisi viela paatoksentekokykya ja asiakasohjaaja omatyon-
tekijan roolissa valvoisi palveluiden toteutumista asiakkaan edun ja parhaan na-
kOkulmasta. Omaisettoman ikaihmisen paaseminen palvelujen piirin ja asia-
kasohjaajan omatyotekija asiakkaaksi edellyttaisi asiakasohjauksien johdon mu-

kaan ikaihmiselta halua palvelujen vastaanottamiseen.

Asiakasraatilaiset ehdottivat asiakasohjaajan ty6ta tulisi kehittda omaisettomien
ikaihmisten osalta asianajotyyppiseen tyotavan suuntaan. Asiakasohjaajat kom-
mentoivat tahan nain jo osin tydskentelevansa. Asiakasohjauksien johdon mie-
lesta asiakasohjaajien asianajotyyppista tyotapaa haastaa asiakasohjaajan ajan
rajallisuus asiakkaan asioiden hoitoon: omaiseton ikaihminen vaati asiakasoh-
jauksien johdon mielesta enemman asiakasohjaajan aikaa kuin asiakas, jolla oli

omaisia, yhteydenpidon ja valillisten asioiden hoidon vuoksi.

Arjen haasteena usein on niinku, et onko aikaa toimia niin hyvin kuin
olisi tarvetta ja tahtotilaa, kun asiakasmé&érét on kuitenkin todella
suuria, et siind on semmoinen tietty ristiriita siind ihannetilanteen ja

todellisuuden valilla.
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5.6. Omaisettoman ikaihmisen valinnanvapauden tukemisen mahdollisuu-

det: ydintulokset kootusti

Kaikkien haastateltujen osapuolien mielesta omaisettomien ikaihmisten valinnan-
vapautta edistaisi ennakoiva yleinen neuvonta. Seka asiakasraatilaisten etta
asiakasohjauksien johdon mielesta omaisettomat ikaihmiset hyotyisivat oikeudel-
lisesta ennakoinnista. Kaikkien haastateltujen mielesta omaisettomuutta tulisi en-
nakoida ja yksi keino tahan olisi saattaa omaisettomat ikaihmiset toistensa
kanssa yhteen. Asiakasohjaajat nostivat esiin, etta olisi tarpeellista etsivan tyon
kautta I0ytaa omaisettomat ikaihmiset ennen kuin he ovat hoivaa tarvitsevia, ja
omaisettomat hyotyisivat elamanhistoriatietonsa dokumentoinnista tulevaisuu-
den palvelutarpeita ja toiveita ajatellen. Kaikkien haastateltujen ryhmien vastauk-
sissa esiintyi nakemysta, etta omaisettomia ei juurikaan ole. Asiakasraatilaisten
ja asiakasohjauksien johdon haastatteluissa esiintyi nakemys, jonka mukaan
omaisettomuus voi olla ikdihmisen oma valinta ja siten omaisolettama laheisista

mahdollisena resurssina, kun ikdihminen olisi hoivaa tarvitseva.

Kaikkien haastateltujen osapuolien mielesta asiakasohjaajan osaamiseen tulisi
kuulua kyky kohdata omaiseton ikdaihminen yksilollisesti ja arvostavasti. He ko-
rostivat, ettd kohtaamiseen tulee varata riittavasti aikaa ja asiakasohjaajan tulee
pyrkia dialogiin seka luottamuksen rakentamiseen omaisettoman ikaihmisen
kanssa. Asiakasraatilaiset ja asiakasohjauksien johto nostivat esiin, etta asia-
kasohjaajan tulisi paasta selvyyteen asiakkaan elamanhistoriasta, koska talla
olisi merkitysta palveluohjaukselle. Asiakasohjaajat kertoivat, etta elamanhistoria

voi selvitd keskustelussa, kun omaisettoman ikaihmisen luottamus on saavutettu.

Kaikkien haasteltujen osapuolien mielesta palvelutarpeen selvittdminen tulee
tehda kokonaisvaltaisesti ja omaisettoman ikaihmisen yksilollinen tilanne tulisi
huomioida ja kuulla. Olennaisena osana palvelutarpeen selvittamista heidan mie-
lestaan oli ikaihmisen kotiympariston havainnoiminen. Haastatellut toivat eri kul-
mista esiin asiakasohjaajan tydhon kuuluvana asiana myds niiden palvelutarpei-
den huomaamista, jotka eivat tule omaisettoman ikaihmisen kertomana ensim-

maisena esille. Asiakasraatilaiset kutsuivat naita piilotetuiksi palvelutarpeiksi.
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Asiakasohjaajat ja asiakasohjauksien johto korostivat samassa asiassa asia-
kasohjaajan herkkyytta palvelutarpeen selvittamiseen kohtaamisen kautta. Seka
asiakasohjaajat etta asiakasraatilaiset toivat esiin, etta moniammatillista yhteis-
tyota tulisi hyodyntaa palvelutarpeiden selvittamisessa ja sen merkitys korostui

niiden omaisettomien ikaihmisten kohdalla, joiden paatoksentekokyky oli heiken-

tynyt.

Asiakasohjaajan tietopohjainen tietamys oli haastateltujen osapuolien mielesta
merkityksellisessa asemassa omaisettoman ikaihmisen palveluvalintojen poh-
jaksi. Ikaihmiselle tulisi toisaalta kertoa laajasti ja puolueettomasti palveluvaihto-
ehdoista, mutta toisaalta hanelle tulisi kertoa konkreettista tietoa seka selkeat
vaihtoehdot. Asiakasraatilaiset ja asiakasohjaajat kokivat asiakasohjaajan roolin
viranhaltijana rajoittavan palveluvaihtoehdoista kertomista. Asiakasraatilaiset ja
asiakasohjauksien johto korostivat, etta asiakasohjaajan tulisi kertoa omaisetto-
malle ikaihmiselle vain hanen palvelutarpeensa kannalta merkityksellisista palve-
luvaihtoehdoista ja toimia siten asiakkaan parhaaksi palveluvaihtoehtoja rajaten.
Asiakasohjaajien mielesta omaisettomalle ikdihmiselle kerrotaan ensisijaisesti
kunnallisista palveluista palveluiden myontamiskriteerien maarittaessa palvelu-

vaihtoehtoja.

Asiakasraatilaisten mielesta palveluvaihtoehdoista tulisi kertoa suullisesti, kirjalli-
sesti seka nayttaa tietoja tietokoneelta visuaalisesti. Asiakasohjaajien mielesta
puhuttu tieto palvelisi omaisetonta ikaihmista parhaiten, mutta tietotekninen so-
vellus voisi auttaa my0s palveluvaihtoehtojen vertailussa. Asiakasohjauksien joh-
don mielesta tietotekniikkaa tulisi hyddyntaa palveluvaihtoehtojen esittelyssa
seka vertailussa. Heidan mielestaan palveluohjauksen nakokulmasta kuvapuhe-

limella voisi toteuttaa toisen asiakasohjaajan kaynnin tarvittaessa myohemmin.

Seka asiakasraatilaisten etta asiakasohjaajien mielesta palveluista tulisi kertoa
omaisettomalle ikaihmiselle rauhallisesti selkealla kielella kerraten asioita. Tahan
tulisi varata heidan mielestaan riittavasti aikaa. Asiakasohjaajat toivat esiin, etta
nykyiselldan ajan riittamattomyys kotikaynnilld vaikuttaa palveluohjaukseen,
jossa tavoitteena on keskustelun avulla ikdihmisen oman paatoksenteon mahdol-

listuminen palveluvaihtoehdoista. Asiakasohjauksien johto korosti, ettd omaiset-
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tomuus ei voi olla peruste vain kunnalliseen palveluun ohjaamiselle ja omaisetto-
muus ei ole este palvelusetelin kaytolle, vaikka ikdihmisen paatoksenkyky olisi

alentunut.

Asiakasraatilaiset ja asiakasohjaajat olivat samaa mielta siita, ettd omaisetto-
malle ikaihmiselle pitaisi antaa aikaa paatoksentekoon. Asiakasraatilaisten mie-
lesta asiakasohjaajan tulee toimia ikaihmisen paatoksentekoa tukien. Asiakasoh-
jauksen johdon mielesta asiakasohjaajan pitda tunnistaa, pystyykdé omaiseton
ikaihminen tekemaan valintaa. Kaikkien haastateltujen osapuolien mielesta asia-
kasohjaajien tulee pyrkia palveluohjauksessa asiakkaan parhaaseen, kun omai-
settoman ikaihmisen paatoksenteko on heikentynyt. Haastateltujen osapuolien
mielesta tama tarkoittaa kuitenkin eri asioita palveluvaihtoehdoista paattaessa:
asiakasraatilaisten mielesta asiakasohjaaja paattaa tarvittaessa asiakkaan puo-
lesta, mutta asiakasohjaajien mielesta he eivat missaan tilanteissa paata asiak-
kaan puolesta ja asiakasohjaajien johdon mielesta asiakasohjaaja voi rajatusti
paattaa asiakkaan puolesta palveluvaihtoehdosta. Tassa tilanteessa seka asia-
kasohjaajat ettd asiakasohjauksien johto tunnistivat tarpeen moniammatilliselle
arvioinnille ja eettiselle pohdinnalle. Kaikki haastatellut osapuolet tunnistivat
edunvalvojan tarpeellisuuden paatoksentekoon osallistamisesta etenkin talou-

dellisten asioiden osalta edellyttaen, etta ikaihminen olisi edunvalvonnan piirissa.

Haastatellut olivat samaa mielta siita, etta omaiseton ikaihminen hyotyisi, kun
paatoksentekoa olisi tukemassa hanen tilanteensa tunteva henkilo. Asiakasraa-
tilaisten mielesta asiakasohjaaja ei voi korvata informaalia tukea keskustelussa.
Asiakasohjaajien mielesta omaisettoman ikaihmisen palveluohjausta tukisi ta-
man kehittaminen asianajotyyppiseen suuntaan. Asiakasohjauksien johdon mie-
lesta asiakasohjaaja voisi toimia omaisettoman ikdihmisen omatyontekijana asi-
akkaan taustan ja tilanteen tuntijana paatoksenteossa tukien ja valvoen asiak-

kaan edun toteutumista asiakkaan parhaan nakdokulmasta.
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6 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

Tassa luvussa on esitettyna opinnaytetyon ydintulokset peilattuna teoreettiseen
viitekehykseen. Ydintuloksissa on nostettuna esiin ne tulokset, jotka ovat olen-
naisimpina vastaamassa asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Ydintulosten jalkeen
on esitettyna johtopaatokset. Lopuksi esittelemme jatkotutkimusaiheet, jotka ovat

tulleet esiin opinnaytetyota tehdessa.

6.1.Pohdinta omaisettoman ikdihmisen valinnanvapaudesta ja sen edista-

misesta asiakasohjaajan tyossa

6.1.1 Omaisettoman ikaihmisen asema ja ennakointi

Opinnaytetydmme aineisto tuotti nakemyksia omaisettomuudesta, vaikka sinal-
laan tatd emme kysyneet. Opinnaytetydmme aineistossa oli samankaltaisia na-
kemyksia omaisettomuudesta kuin Ahosola (2018, 66) on havainnut vanhuspo-
liittisissa asiakaskirjoissa omaisettomuudesta: perheella oli ensisijainen asema,
omaisettomana olo oli toissijaista seka esitettyna oletuksina omaisettomien ole-
misesta syrjaytyneita. Asiakasraatilaisten ja asiakasohjauksien johdon vastauk-
sissa nahtiin tarve omaisettomuuden poistamiseen saattamalla omaisettomat so-
siaalisesti yhteen seka luomalla yhteisdllisia asumisymparistéja asumispalvelui-
hin. Toisaalta kaikissa haastatteluissa esiintyi tarve omaisettomien I0ytamiseen
ennen kuin he ovat omaisettomia etsivan tyon tai ennakoinnin nakokulmasta.
Haastatteluiden aineistoissa esitettiin muutamia nakemyksia, ettei omaisettomia
olisi tai jos olisi, nayttaytyi tama omana valintana. Omaisettomien ikaihmisten ti-
lanteet nahtiin haastavina etenkin, kun paatoksentekokyky on heikentynyt. Omai-
set nahtiin huomioon otettavana resurssina asiakkaan paatoksenteon tukijoina ja

tiedonlahteena asiakkaan elamantilanteesta ja historiasta.

Ennakointi vanhenemiseen ja paatdksenteon kysymyksiin nahtiin tarkeana kaik-

kien haastateltujen osapuolien osalta. Omaisettoman omaa vastuuta oman omai-
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settomuuden ratkaisemisessa korostetiin asiakasohjauksen johdon ja osan asia-
kasraatilaisten vastauksissa. Edunvalvontavaltuutuksen ennakointiin liittyy haas-
teita heilla, jotka omaisettomia. Edunvalvontavaltuutuksen valtuutetun tulee olla
luonnollinen henkilé (Laki edunvalvontavaltuutuksesta 2007 3 §), ei esimerkiksi
asianajotoimisto. Toisaalta edunvalvontaa ei voi ennakkoon hakea, koska tarve
edunvalvontaan pitaa olla hakiessa, esimerkiksi heikentynyt talousasioiden hoi-
taminen (Laki holhoustoimesta 1999 1 §, 3 §). Asiasta on tehty lakialoite (LA
14/2016 vp), jossa ehdotettiin muutettavaksi lakia edunvalvontavaltuutuksesta si-
ten, ettd myds oikeushenkilo voisi toimia edunvalvontavaltuutettuna. Lakialoit-
teen kasittely on rauennut 49 §:n 1 momentin nojalla. Omaisettomat hyotyisivat

lakialoitteen lapimenosta oikeudellisen ennakoinnin nakokulmasta.

Erityisena huomiona nousi esiin myos sellaisten omaisettomien ikaihmisen
asema, jotka kieltaytyvat systemaattisesti palveluista. Asiakasohjaajien ja asia-
kasohjauksien johdon haastattelujen perusteella nykyisellaan asiakasohjaajien
toiminnasta puuttui selkea toimintatapa yhteydenottoon omaisettomaan ikaihmi-
seen ja palvelutarpeen selvittdmisen uusintaan, kun asiakasohjaaja havaitsee
kotihoidon palvelutarvetta, mutta omaiseton ikaihminen kieltaytyy palvelusta.
Lain sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (2000) 8 § mukaan sosi-
aalihuoltoa toteutettaessa on ensisijaisesti kunnioitettava asiakkaan itsemaaraa-
misoikeutta, mutta asiakasta koskeva asiassa on huomioitava asiakkaan etu. So-
siaalialan ammattikorkeakoulutettujen ammattijarjeston Talentian ammattieetti-
sen neuvottelukunnan laatimassa ohjeessa (2017, 33) ehdotetaan asiakasohjaa-
jan yhteydenottoa palveluista kieltaytyvaan ikaihmiseen noin puolen vuoden
paasta tilanteen tarkastamiseksi, kun asiakasohjaaja on asiakkaalla havainnut

tarpeen esimerkiksi kotihoitoon.

6.1.2 Omaisettoman ikdihmisen kohtaaminen

Omaisettoman ikdihmisen ja asiakasohjaajan valinen kohtaaminen on herkka ti-
lanne, jossa asiakasohjaajan rooliin kuuluu kohdata asiakas ammatillisesti, mutta
kuitenkin yksilOllisesti. Haasteena tyOntekijalle on rakentaa kunkin asiakkaan

kanssa vuorovaikutuksessa inhimillinen ja luonteva, mutta kuitenkin ammatillinen
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suhde, joka on yksil6llinen kunkin asiakkaan kanssa (Rostila 2001, 48). Omaiset-
toman ikdihmisen ja asiakasohjaajan valisessa asiakassuhteessa korostuu kes-
kinainen vuorovaikutuksen toimivuus tai toimimattomuus. Asiakkaan ja tyonteki-
jan valinen kohtaaminen voi joko vahvistaa asiakkaan voimia ja toimijuutta tai olla
painvastoin alistava ja itsemaaraamisoikeutta loukkaava kokemus, eika kyse ole
kaytettavissa olevasta ajasta tai ajan puutteessa, vaan tarkeinta on tapa, miten
tydntekija kohtaa asiakkaan (Kananoja 2007, 107-108).

Asiakasohjaajat nostivat esiin omassa ty0ssaan dialogista vuorovaikutuksen
osaamisen omaisettoman asiakkaan kanssa: tyon lahtokohtana on dialoginen
vuorovaikutus riippumatta siita, millainen on asiakkaan paatoksentekokyky. Dia-
logisessa asiakaslahtdisyydessa ikaihminen ja ammattilainen ovat tasa-arvoisia
ja tieto siirtyy molemmin puolin heidan valillaan: molemmilla on oikeus kuunnella
seka tulla kuulluksi. Dialoginen asiakaslahtoisyys on parhaimmillaan silloin, kun
molempien osapuolien ajatukset kohtaavat ja muodostavat taten yhteisen nake-
myksen. (Salmela & Matilainen 2007, 220-221.) Lahtékohtana on asiakkaan kuu-
leminen ja asiakkaan tukeminen oman tilanteensa maarittelyssa. Keskustelussa
asiakkaan ja asiakasohjaajan valilla kootaan asiakkaan keskeiset huolenaiheet
ja kysymykset ja samalla pyritaan yhdessa asiakkaan kanssa [oytamaan tarpeita,
voimavaroja ja mahdollisuuksia, joita hanella on. (Pietildinen & Seppala 2003,
43.)

Asiakasohjaajat kokivat valilla haastavana kohtaamisen etenkin sellaisen omai-
settoman ikaihmisen kanssa, jonka paatdoksentekokyky oli heikentynyt. He koros-
tivat kuitenkin omaa ammatillista osaamistaan kayda keskustelua samalla tasolla
asiakkaan kanssa. Kananojan (2007) mukaan asiakkaan ja tyontekijan valisessa
vuorovaikutuksessa on tarkeaa, etta asiakas kokee tulevansa autetuksi seka saa
tunteen ihmisarvon ja yksilollisyyden kunnioituksesta. Vaikka asiakkaan edelly-
tykset osallistua esimerkiksi itsed koskevaan paatdksentekoon olisivat rajoittu-
neet esimerkiksi sairauden vuoksi, on silti oleellista luoda asiakkaalle mahdolli-
suus omien nakemystensa esiin tuomiseen. Asiakkaan kokemus omasta elamas-
tdan seka tilanteestaan ovat usein yhta tarkeita kuin tilannetta kuvaavat tosi-
seikat. Yksilollinen tydskentelytapa on asiakkaan ja hanen ainutlaatuisuutensa
kunnioitusta. (Kananoja 2007, 107-108, 112-113.) Asiakasohjauksien johdon
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haastatteluissa nakyi luottamus asiakasohjaajien ammattitaitoon asiakkaan koh-
taamisessa. Asiakkaan kohtaaminen nahtiin kuitenkin myds edelleen kehitetta-

vana asiana.

6.1.3 Omaisettoman ikaihmisen palvelutarpeiden selvittaminen

Kaikki haastatellut osapuolet nostivat esiin sen, etta omaisettoman ikaihmisen
palvelutarve tulee selvittda kokonaisvaltaisesti. Kokonaisvaltaisuus voidaan
nahda omaisettoman asiakkaan kohtaamisena holistisesta nakokulmasta. Rau-
halan (1983) mukaan holistisessa ihmiskasityksessa ihminen tulee nahda koko-
naisuutena: tahan kuuluvat kehollisuus, tajunnallisuus seka situationaalisuus.
Kehollisuuteen sisaltyy ihmisen fyysisyys ja elintoiminnot. Puolestaan tajunnalli-
suudella tarkoitetaan ihmisen inhimillisen kokemuksen kokonaisuutta, joka on ja-
ettuna kahteen osaan: psyykkiseen ja henkiseen, joihin sisaltyvat tunteet, koke-
mukset, arvot ja tietaminen. Situationaalisuudella tarkoitetaan olemassaoloa suh-
teessa todellisuuteen: oman elamantilanteensa kautta ja sen mukaisesti ihminen
on liittyneena todellisuuteen. Situationaalisuus on merkityksellista etenkin ihmi-
sen identiteetin muodostuksessa: ihmisen tekemat valinnat ohjaavat hanta yha
yksilollisempaan suuntaan. (Rauhala 1983, 25-36.) Holistinen ihmiskasityksen
merkitys korostuu omaisettoman asiakkaan ja asiakasohjaajan valisessa kohtaa-

misessa etenkin siind mielessa, ettd kohtaamisessa ei ole mukana omaistahoa.

Asiakasohjaajan tekema palvelutarpeen selvittdminen rakentuu tiettyyn malliin.
Alatalon ym. (2014) mukaan ikdihmisen palvelutarpeen selvittamisessa painottu-
vat fyysisen ja kognitiivisen toimintakyvyn arviointi selkeasti muihin osa-alueisiin
nahden, koska tahan on enemman kaytossa olevia toimintakykymittareita. Taten
palvelutarvetta selvittadessa psyykkinen ja sosiaalinen toimintakyky, ihmissuhde-
ongelmat ja sosiaaliset riippuvuudet jaavat vahemmalle huomiolle. (Alatalo ym.
2014, 109.) Palvelutarpeen selvittamista pitaisi kehittdd huomioimaan enemman
sosiaalisia tarpeita, eika keskittya ainoastaan palveluiden myontamisperusteiden
tayttymisen arviointiin tai terveyden- ja sairaanhoidollisiin osa-alueisiin (Kosunen
2019, 107). Omaisettoman asiakkaan kanssa tyoskennellessd huomiota olisi
kohdennettava enemman sosiaaliseen osallisuuteen seka kaytannon elaman asi-

oidenhoidon jarjestamiseen: asiakasohjaajan on palvelutarpeen selvittamisessa
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huomioitava suurempi kokonaisuus - ne asiat, jotka ovat usein laheisverkoston
hoidettavana, on omaisettoman ikaihmisen kohdalla suunniteltava toimiviksi asi-

akkaan ja asiakasohjaajan yhteistyona.

Asiakasohjaajat kokivat osaavansa toimia asiakkaan omassa ymparistossa asia-
kasta ja hanen tapojaan ja kotiaan kunnioittaen. Omaisettoman ikaihmisen koh-
dalla etenkin, jos asiakkaan paatoksentekokyky on heikentynyt, on asiakasohjaa-
jan tarkeaa kiinnittdd huomioita asiakkaan olosuhteiden havainnointiin huomioi-
den kuitenkin asiakkaan itsemaaraamisoikeus. Asiakasraatilaisten ja asiakasoh-
jaajien haastatteluissa kavi ilmi asiakkaan kotiympariston seka piilotettujen pal-
velutarpeiden havainnoinnin merkitys omaisettoman asiakkaan palvelutarvetta
selvittdessa. Virkolan (2014) mukaan ammattilaisten tulisi olla tietoinen muistisai-
raiden yksin asuvien ikaihmisten elamantilanteiden haavoittuvuudesta. Kotiym-
paristoon liittyvat normit ja saannot ovat lasna tavoissa, joilla tukea vastaanote-
taan, joten tulisi kehittaa eettisesti kestavia arjen kaytantojen puuttumisen tapoja.
(Virkola 2014, 279.)

Asiakasohjaajat korostivat luottamuksellisen suhteen muodostamisen tarkeytta
omaisettoman asiakkaan kanssa, jotta saisivat vahitellen tutustua asiakkaan ela-
manhistoriaan ja toisaalta saisivat palveluja vastaanottamaan sellaisen asiak-
kaan, joka ei itse tarpeesta huolimatta olisi ottamassa palveluja vastaan. Myos
asiakasraatilaiset nostivat esiin omaisettoman asiakkaan elamanhistorian tunte-
muksen tarkeyden, jotta asiakkaan palveluja voisi suunnitella yksilollisemmin.
Asiakasohjauksien johto esitti, ettd lahtokohtaisesti kotihoidon palvelutarpeenar-
viointi tulisi toteuttaa yhdella kerralla. Pietilaisen ja Seppalan (2003, 43) mukaan
asiakkaan elamantilanteen ja palvelutarpeen arvioinnin tulisi olla asiakkaan na-
koinen prosessi, johon voi liittya useita kotikaynteja etenkin, jos asiakkaan tilanne

on epaselva ja monitahoinen.

Kaikkien ryhmien haastatteluissa esiin nousi asiakasohjaajien ja moniammatilli-
sen yhteistydn merkitys omaisettoman ikaihmisen palvelutarpeen selvittami-
sessa: yhteistyd gerontologisen sosiaalitydon kanssa nahtiin tarkeana omaisetto-
man ikaihmisen tilanteessa. lkdantyneiden hyvinvoinnin tukeminen ja sosiaalis-

ten ongelmien ratkaiseminen edellyttaa sosiaalitydon ja vanhenemisen kysymys-
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ten erityisosaamista. Palvelutarpeen selvittamisessa huomiota tulee kiinnittaa so-
siaalisiin osa-alueisiin, jotka tulisi ottaa huomioon asiakasohjaajan osaamisessa
tunnistaa sosiaaliseen liittyvia palvelutarpeita seka ymmartaa naiden ilmenemista
ja syy-seuraussuhteita ikaihmisten kohdalla (Kosunen 2019, 106). Kun kyseessa
on omaisettoman ikaihmisen palvelutarpeen selvittdminen, tulisi moniammatil-

lista yhteistyota hyodyntaa.

Alatalon ym. (2014) mukaan sosiaalialan tyontekijoiden tekemissa palvelutar-
peen selvittamisissa huomioidaan enemman asiakkaan sosiaalista tilannetta.
Palvelutarpeen selvitysten kehittamista olisi hyva tarkastella monipuolisuuden
nakokulmasta: eri koulutuksen saaneet asiakkaan palvelutarvetta selvittavat
asiakasohjaajat voisivat oppia toisiltaan eri toimintatapoja avun tarjoamisesta ja
mahdollisuuksista, ja taten laajentaa osaamistaan palvelutarpeen selvityksen
kattavuudessa, jotta ikdantyneen saama apu kohdentuisi paremmin. (Alatalo ym.
2014, 110.) Toisen asiakasohjauksen johdolta nousi myds idea tietoteknisen so-
velluksen kehittamisesta siihen, etta asiakasohjaajan osaaminen tunnistettaisiin
kohdentumaan asiakkaasta saatavien esitietojen pohjalta asiakkaan tarpeisiin
vastaavaksi, eli esimerkiksi joillakin asiakasohjaaijilla olisi vahvempaa osaamista
omaisettoman ikaihmisen kohtaamiseen. Yleisestikin asiakasohjauksien johto
naki tarkeana sen, ettd omaisettomuus tunnistetaan ja tiedostetaan, seka omai-

settoman asiakkaan kohtaamiseen on yleisestikin saatavilla koulutusta.

Kuviossa 4 on esitettyna prosessin Omaisettoman ikdihmisen kokonaisvaltainen
palvelutarpeiden selvittdminen kohtaamisessa eteneminen asiakasohjaajan
tydssa. Asiakkaan kohtaamisen lahtokohtana ja koko palvelutarpeen selvittamis-
prosessin aikana on asiakasohjaajan pyrkimys omaisettoman ikdihmisen yksil6l-
lisen tilanteen tiedostamiseen. Vuorovaikutus ja avoin dialogi ovat kohtaami-
sessa vayladnéa ikdihmisen toiveiden ja palvelutarpeiden selvittdmiseen. Yksilolli-
Sié tarpeita havainnoidaan myos kotiympdéristosta. Palvelutarpeet selvitetéén ko-
konaisvaltaisesti havainnoiden myos piilotetut palvelutarpeet, jotka liittyvat omai-
settoman ikdihmisen yksilblliseen tilanteeseen (kuvio 4).
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Kuvio 4. Omaisettoman ikaihmisen kokonaisvaltainen palvelutarpeiden selvitta-

minen kohtaamisessa

6.1.4 Omaisettoman ikaihmisen palveluohjaus ja valinnanvapauden tuke-

minen

Haastatteluaineistosta tuli monipuolisesti esille ehdotuksia, milla tavalla ja missa
muodossa asiakasohjaajan tulisi antaa tietoa omaisettomalle ikaihmiselle palve-
luohjauksen yhteydessa. Asiakasohjaajien ty0 pohjautuu palveluohjaukseen,
joka on lahinna Ala-Nikkolan ja Sipilan (1996, 2) mukaan yksilokohtaista palve-
luohjausta, jossa asiakkaan palvelut koordinoidaan yhdeksi kokonaisuudeksi asi-
akkaan tarpeista kasin. Asiakasohjaaja kayttaessaan palveluohjauksellista tyota-
paa toimii palveluverkoston asiantuntijana, jonka tehtavana on auttaa asiakasta
monimutkaisessa palvelujarjestelmassa (Pietildinen 2003 29-30). Lahtokohtai-
sesti tiedon ja ohjauksen perusteella asiakas tekee itse paatdksen siita, mita pal-
veluvaihtoehtoja han haluaa kayttaa. Tiedon merkitys asiakkaan valinnanvapau-
teen on keskeinen (mm. Kuusinen-James 2017, 58; Davidson ym. 2015, 64, 66;
Rintala 2019, 359).
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Omaisettoman ikaihmisen itsemaaraamisoikeuden tukeminen palveluvaihtoeh-
doista paatettaessa toistui kaikkien haastateltujen osapuolien vastauksissa sil-
loin, kun ikaihmisen paatoksentekokyvyssa ei ollut heikentymista. Asiakasohjaaja
nahtiin haastateltujen vastauksissa omaisettoman ikaihmisen paatoksenteon tu-
kijana etenkin silloin, kun paatoksenteko kyky oli alentunut. Asiakkaan paatok-
senteko itse ja paatoksenteon tukeminen asiakkaan toimijuuden ja kyvykkyyden
tunteen vahvistamisen kautta voidaan samalla nahda asiakkaan itsemaaraamis-
oikeutta vahvistavana toimintana (Davidson ym. 2015; Deci & Ryan 2020; Har-
ding & Tascioglu 2018; Beauchamp & Childress 2001, Topo 2012). Itsemaaraa-
misoikeutta korostavassa palveluohjauksessa asiakkaalle tarkeat asiat maaritta-
vat toimintaa ja asiakasohjaaja tukee hanen voimavarojensa kayttoonottoa ja vii-

mekadessa asiakas tekee itsedaan koskevat paatokset (Pietilainen 2003, 29-30).

Asiakasohjaajan tyossaan kayttamat keinot tiedottamiseen ja palveluohjaukseen
painottuivat nykyiselladan puheeseen ja esitteisiin. Asiakasraatilaiset ehdottivat
painokkaasti nykyisten kirjallisten materiaalien kehittdmista selkeampaan ja kie-
leltdan ymmarrettdvampaan muotoon. Selkean ja yksinkertaistetun tiedon tarjoa-
minen Kirjallisesti on todettu edistadvan henkilon paatoksentekoa (Davidson ym.
2015, 64). Esitteiden osalta kehitysehdotukseen asiaohjaajat tai asiakasohjauk-
sien johto eivat tarttuneet, mutta asiakaskertomukseen kirjaamisen merkitys ja
kirjatun tiedon lahettaminen asiakkaalle tiedoksi sovituista asioista nahtiin tar-

keana.

Rauhallinen, selkea kertominen ja kertaaminen yhdessa aktiivisen kuuntelun
kanssa tukevat omaisettoman ikaihmisen paatoksentekoa (Davidson ym. 2015,
64, 66). Tama seikan toivat esiin asiakasraatilaiset haastatteluissa. Asiakasraa-
tilaiset ja asiakasohjaajat esittavat useampaa kotikayntia omaisettoman ikaihmi-
sen luona, jotta tietojen kertaaminen ja ajan antaminen paatdksentekoa varten
olisi riittava. Asiakasohjauksien johto naki merkityksellisena ajan antamisen eten-
kin asumispalveluun liittyvassa ohjaamisessa, silla asumispalveluihin siirtyminen
on asiakkaalle iso elamanmuutos. He ehdottivat myds, ettd kuvapuhelinyhteys
asiakkaan ja asiakasohjaajan valilla voisi olla korvaamassa asiakasohjaajan use-
ampaa kotikayntia ohjaamisessa ja antaisi lisaa mahdollisuuksia vaihtoehtojen

esittelyyn.
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Tietotekniikka nahtiin asiakasraatilaisten ja asiakasohjauksien johdon mielesta
asiakkaan valinnanvapautta mahdollistavana valineena eri palveluvaihtoehtojen
esittelyssa, mutta osa asiakasohjaajista koki viela tietokoneen kayttamisen oh-
jaamisessa haastavana vuorovaikutuksen nakokulmasta. Rasasen (2014) mu-
kaan sosiaalihuollon asiakkaan ja tyontekijan kohtaamisessa tietokoneen kaytto
vuorovaikutustilanteessa voi olla yhta lailla hyvin tai huonosti onnistunutta: orien-
toituminen vuorovaikutustilanteeseen on aina tilannekohtaista ja muuttuvaa. Par-
haimmillaan tietokoneen kaytto tukee tietojen tarkistusta ja kirjaamista vuorovai-
kutustilanteessa, ja toisaalta vaatii tyontekijalta toimintaa hyvan vuorovaikutusta-
van mukaisesti. (Rasanen 2014, 80-81.) Tietokoneen kayttamista omaisettoman
ikaihmisen ohjauksessa tulisi kehittaa, jotta asiakkaalle tulisi valintojensa poh-
jaksi monipuolisempi kuva palveluvaihtoehdoista. Asiakasohjaajien osaamista

taman osalta tulisi vahvistaa.

Asiakasraatilaiset nakivat asiakaan valinnanvapauden ja paatoksenteon kan-
nalta huonona, etta laheinen keskustelukumppani puuttui palveluvaihtoehdoista
keskusteltaessa. Rintalan (2019, 359) mukaan asiakkaan tasa-arvoista kohtelua
kuitenkin edistaisi palveluvaihtoehtojen tarkastelu vain asiakasohjaajan ja asiak-
kaan kesken ilman esimerkiksi omaisten vaikutusta palveluvaihtoehdosta paatet-
taessa. Palvelutuottajien vertailun helpottamiseksi yhdessa asiakkaan kanssa,
puolueettomuuden vaarantumatta, ehdotettiin kaikkien haastateltujen osapuolien
taholta sahkoisen jarjestelman kehittamista ja selkean palveluvaihtoehtoihin liit-
tyvan tiedon monikanavaista tuottamista. Toteutus tapahtuisi yhteistyossa palve-
luntuottajien kanssa. Asiakasraatilaisten haastatteluaineisto tuotti tietoa myos ta-
han asiaan asioista, joita he kokivat tarkeina valintaa helpottavan tiedon nakdkul-

masta (mm. hinta, sijainti, muiden asiakkaiden kokemukset).

Haastatteluaineiston perusteella muodostui ndkemys, ettd asiakasohjaajan tulisi
kertoa omaisettomalle ikdihmiselle palveluvaihtoehdoista Iahtokohtaisesti yhden-
vertaisesti ja puolueettomasti. Asiakkaan kohtaamisen kautta asiakasohjaaja oli
saanut selvyyden, millaisesta tiedosta omaiseton ikdaihminen hyotyisi, jotta ha-
nella olisi mahdollisuus valinnan tekemiseen. Haastatteluissa toistui, etta asiak-
kaan paatoksentekoa tukisi se, etta asiakasohjaaja rajaisi asiakkaalle palvelu-

vaihtoehtoja. Palveluvaihtoehtojen rajaaminen puolueettomuuden kanssa nahtiin
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kuitenkin ristiritaisena asiakasohjaajan viranhaltijana toimimisen kannalta, mika

tuli esille etenkin asiakasraatilaisten ja asiakasohjaajien vastauksissa.

Asiakasohjaajan ohjauksen kautta omaisettoman ikaihmisen paatoksentekoa ja
valinnanvapautta tukien voidaan vahvistaa asiakkaan oman elamanhallinnan tun-
netta ja itsetuntoa (Davidson ym. 2015, 61). Olennaista on asiakasohjaajan kyky
tunnistaa vuorovaikutuksessa, millaisten paatosten tekeminen asiakkaalta sujuu,
missa han tarvitsee tukea ja mitka paatokset kuuluvat puolesta paattamisen pii-
riin. Lahtokohtaisesti ikaihmiselle tulisi aina mahdollistaa paivittaiseen elamaan
liittyvien asioiden osalta itsenainen tai tuettu paattaminen (Virkola 2014, 18; Kuu-
sinen-James 2017, 61; Rinne 2016, 57). Keinoina paivittaiseen elamaan liittyvien
paatosten osalta ovat valintojen rajoittaminen, suljettuja kysymysten kysyminen
avointen kysymysten sijaan, taustojen kertominen yleisista asiaan liittyvista hy-
vista ja huonoista puolista, jotka paatoksesta seuraavat. Huomioitavaa on, etta
henkilot, joilla paatdksenteko on heikentynyt, pystyvat hyvin tuettuna tekemaan

myos merkittavampia paatoksia (Harding & Tascioglu 2018, 5, 11.)

Asiakasohjaajan ammattitaito viranomaisena omaisettoman ikaihmisen parhaan
tunnistamiseksi liittyi asiakasohjauksien johdon ja asiakasohjaajien haastattelu-
aineiston perusteella omaisettomuuteen silloin, kun asiakkaan paatoksenteko-
kyky on heikentynyt. Jos asiakkaan paatdksenteko on heikentynyt, on valinnan-
vapaus muista riippuvaista ja viranomaisen rooli korostuu valintojen ja palvelui-
den jarjestamisen suhteen (Karsio & Van Aerschot 2017, 174). Oikeutusta paa-
tokseen valinnoista asiakkaan puolesta ei katsottu lahtdkohtaisesti kuuluvaksi
asiakasohjaajan tyohon asiakasohjaajien mielesta. Asiakkaan puolesta ei tule
paattad, mikali han on kykeneva tekemaan paatoksen itse tai tuen avulla (David-
sonym. 2015, 61). Moniulotteisten asioiden osalta paatdksia omaisettoman
ikdihmisen puolesta voidaan tehda moniammatillisen tyéryhman ja virallisen
edunvalvojan kanssa ajatuksella: "paras paatds asiakkaan etujen mukaisesti”
(Harding & Tascioglu 2018, 11). Asiakasraatilaiset ja asiakasohjaajien johto na-
kivat, etta asiakasohjaajat tekevat paatoksia palveluvaihtoehdoista Iahtokohtai-
sesti asiakkaan kanssa ja heidan tulisi tassa pyrkia asiakkaan parhaaseen hyo-

dyntaen moniammatillisuutta ja palveluohjauksellisia tydtapoja.
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6.1.5 Omaisettoman ikaihmisen mahdollisuus palvelusetelin kdyttoon

Yksityisten palvelujen tai palvelusetelin sijaan asiakasohjaajat ohjasivat usein
omaisettoman ikaihmisen kunnallisen palvelun kayttajaksi. Palvelusetelin kaytta-
jista jaa pois iso osa ikaihmista, joilla on heikko kognitiivinen tai fyysinen toimin-
takyky, eika itsendinen valinta onnistu, joten heidat ohjataan suoraan kunnallisen
palvelun asiakkaaksi, kun heiltd puuttuvat valinnassa auttavat omaiset (Kuusi-
nen-James 2016, 197). Toisaalta tuetulla paatdksenteolla asiakas voisi saada
jonkinlaisen paatoksen tehtya valinnasta, jos asiakas ymmartaa palvelun kustan-
nukset tai jos asiakkaalla on edunvalvoja taloudellisten asioiden hoitajana. Mikali
kunnassa on kaytdssa palvelusetelijarjestelma, jossa palvelun hinta maaraytyy
samoin kuin kunnan asiakasmaksut ja on mahdollisuus tarvittaessa myos palve-
lusetelin arvon kohtuullistamiseen ilman, etta henkilon toimeentulo vaarantuu, ei-
vat palveluiden kustannukset palveluseteliin liittyen sindllddn muodostu ongel-

miksi.

Tehdyissa haastatteluissa omaisettoman ikaihmisen valinnanvapaus palvelu-
setelia kayttaessa nahtiin ongelmallisena kuluttajuuden nakodkulmasta. Kunnat
saavat maaritella itse ehtoja palvelusetelin myontamisperusteisiin ja tahan liitty-
vana kunnan toimintaohjeiden tuloksena palveluseteliin liittyen voi olla, etta yh-
denvertaisuudesta tulee vahemman tarkea nakoékulma kuin valinnanvapaus (Kar-
sio & Van Aerschot 2017, 175). Haastatteluissa etenkin asiakasraatilaisten ja
asiakasohjaajien nakemyksissa valinnanvapauden ei nahty olevan samalla ta-
valla omaisettomille saatavilla kuin henkilGille, joilla on omaisia etenkin liittyen
palveluseteliin. Valokiven (2013) mukaan nykyiset vanhuspolitikkaa ohjaavat do-
kumentit ja keskustelut kuvaavat ikdihmisen aktiivisena kuluttajana, ja taten ohit-
tavat neljatta ikda elavan hauraan ja heikon ikaihmisen tarpeet ja toimijuuden.
Haavoittuvissa tilanteissa olevien ikaihmisten tarkeimpia tulkkeja ja aanitorvia
ovat merkitykselliset Iaheiset, joiden avulla muistisairas ikdihminen voi olla aktii-
vinen toimija. (Valokivi 2013, 164.)
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Kuten asiakasohjauksien johto totesi, voi asiakas saada "laadukkaamman palve-
lun pienemmélta yksityisen kotihoidon yritykseltd esimerkiksi, jossa on huomat-
tavasti vehemmadan tydntekijéita.” Tuolloin asiakas tekee itse yrityksen kanssa so-
pimuksen ja tata edeltdvasti asiakasohjaajan palveluohjauksella on merkitysta,
minka asian han nakee yhdessa asiakkaan kanssa parhaana ja asiakkaan etuna.
Tassa otetaan huomioon, etta yksityisesti hankitussa kotipalvelussa asiakkaan
oikeudellista asemaa maarittelee kuluttajansuojalaki (1978) ja asiakkaan oikeus-
asema on talloin erilainen kuin suoraan sosiaalihuoltolain mukaisena kotihoidon
asiakkaana, johon liittyy julkinen valvontavelvoite (Sosiaalihuoltolaki 2014 8 §;
Laki ikaantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta seka iakkaiden sosiaali- ja
terveyspalveluista 2012, 19-20 §).

6.1.6 Omatyontekijyyden ja palveluohjauksen keinoin omaisettoman

ikadihmisen valinnanvapauden tukeminen

Seka asiakasraatilaisten etta asiakasohjauksien johdon haastatteluaineiston pe-
rusteella omatyontekijyytta tulisi kehittaa; palveluohjauksen keinoin asiakasoh-
jaaja sovittaa yhteen eri vaihtoehtoja ja etsii sopivat palvelut ikaihmiselle hanen
kanssaan. OmatyoOntekija valvoisi asiakkaan etua ja parasta palveluissa, olivat
ne myonnettyja suoraan kunnallisena palvelutuotantona tai palvelusetelilla. Pal-
veluohjauksen yhtena nakokulmana olevana asianajomallissa asiakasohjaajan
toimintaan liittyy toimiminen asiakkaan etujen valvojana palveluissa painottuen
asiakkaan oikeuksien puolustamiseen (Pietildainen 2003, 29-30). Asianajotyylinen
palveluohjaus ei sulje pois omaisettoman ikaihmisen valinnanvapautta; painvas-
toin omatyontekijan pitaisi yhdessa asiakkaan kanssa valita asiakkaalle sopivam-
mat palvelut asiakkaan parhaaksi palveluvalikoimasta. Asiakasohjaajan tyo asi-
akkaan parhaan tunnistamisessa, monialaisen yhteistyon vahvistaminen ja oma-
tydntekijana toimiminen tukisivat omaisettoman ikaihmisen valinnanvapautta.
Tama auttaisi siina, etta omaisettomat ikaihmiset vanhetessaan yksilollisesti hoi-

van tarpeiden lisdantyessa voisivat elaa oman nakdistaan elamaa.

Haastatteluaineiston perusteella nayttaytyi, etta asiakasohjauksen niukat resurs-

sit ja asiakasohjaajan runsas tyomaara nykyisellaan asettavat haasteita asia-
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kasohjaajan tyotapaan omaisettoman ikaihmisen omatyontekijana. Omatyonteki-
jan tarve tulee useimmiten esille ikdihmisen elaessa ilman sosiaalista tukiverkkoa
tai moninaisen tuen tarpeessa, mutta palvelutarpeen arvioijat kokevat harvoin
vastuutyontekijaa tarpeelliseksi (Alatalo ym. 2014, 112). Asiakasohjaajat tunnis-
tivat asianajotyyppisen tyotavan olevan osa tyotaan, mutta vastuutyotekijana tai
omatyontekijana toiminen ei sinallaan noussut esille heidan vastauksissaan.
Omatyontekijana toimisen tarve tulee tunnistaa ja asiakasohjaajilla tulee olla
mahdollisuus tyoskennella omatyontekijana. Tahan tarvitaan kuitenkin resurs-
seja ja ajatusta hahmottaa omatyontekijana toimimisen positiiviset vaikutukset

omaisettoman ikaihmisen asemaan.

Kuviossa 5 olemme kuvanneet omaisettoman ikaihmisen valinnanvapautta tuke-
vaa palveluohjausta asiakasohjaajan antamana. Keskella oleva pyramidi kuvaa
omaisettoman ikaihmisen valinnanvapauden tukemisen prosessia palveluoh-
jauksen avulla, kun asiakasohjaaja toimii omatyontekijana ja ikaihmisen yksilolli-
sen tilanteen ja taustan tuntijana. Asiakasohjaajan osaamiseen kuuluu omaiset-
toman ikaihmisen yksilollisen tilanteen ja tarpeiden mukaisen palveluohjauksen
nakokulman kayttdé. Omaisettoman ikdihmisen valinnanvapautta tukevassa pal-
veluohjauksessa ensisijaisina nakokulmina naemme itsemaaraamisoikeutta ja
asianajomallin mukaista palveluohjausta korostavat tyotavat. Naissa nakokul-
missa korostuvat niin asiakkaan itsensa tarkeina pitamat asiat toiminnan keski-
0ssa ja asiakkaan oma paatos palveluista kuin myos asiakaan oikeuksien toteu-

tuminen ja palvelujen laadun varmistus (kuvio 5).

Asiakasohjaajan tydossa omaisettoman ikaihmisen omatyontekijand palveluoh-
jauksellisen tyon toteuttajana kulkee neljassa ylimmassa tasossa mukana jatkuva
eettinen pohdinta ja kyky huomata tarve moniammatillisen yhteistyon kayttami-
selle asiakkaan parhaaksi (kuvio 5). Asiakasohjaajan antama palveluohjaus to-
teutuu omaisettoman ikaihmisen palvelutarpeiden selvittamisen kautta. Palvelu-
tarpeet tulee selvittaa kokonaisvaltaisesti yksilollisen kohtaamisen kautta. Palve-
lutarpeiden selvittamista taydennetaan tarvittaessa moniammatillisesti. Palvelu-
tarpeiden selvittdmiseen kuuluu asiakkaan kyvykkyyden tunnistaminen paatok-
sentekoon (kuvio 5 alin taso). Palvelutarpeet ja kaytettavissa olevat mahdollisuu-
det maarittavat, mista palveluvaihtoehdoista kerrotaan. Palveluvaihtoehdot ker-
rotaan puolueettomasti rajaten keskustelun avulla asiakkaan parhaaksi (kuvio 5
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toinen taso). Samoin keskustelun avulla pyritdén tukemaan asiakkaan paatok-
sentekoa eli siten mahdollistamaan asiakkaan paatoksentekoa ja kyvykkyyden
tunnetta (kuvio 5 kolmas taso). Asiakasohjaaja voi rajatusti paattaa omaisetto-
man ikaihmisen tai hanen laillisen edustajansa luvalla asiakkaan parhaaksi,
mutta han ei saa ylittaa ikaihmisen itsemaaraamisoikeutta tehda paatosta, vaikka
se olisi asiakasohjaajan nakokulmasta omaisettoman ikaihmisen oman edun vas-

tainen (kuvio 5 ylin taso).

Kohtaaminen yksildllisesti ja palvelutarpeiden
selvittaminen kokonaisvaltaisesti

Kuvio 5. Omaisettoman ikaihmisen valinnanvapautta tukeva palveluohjaus asia-

kasohjaajan toteuttamana

6.2. Johtopaatokset

Suomen virallisen tilaston (2019) vaestéennusteen mukaan vuodelle 2050 Suo-
messa ei 15 vuoden kuluttua ole maakuntia, jossa syntyy enemman ihmisia kuin
kuolee, jos syntyvyys pysyy nykyisella tasolla. Vaikuttaa vahvasti silta, etta tule-
vaisuudessa on yha enemman ihmisia, joilla ei ole lapsia omaisena ja sukujen
kuivuessa kokoon myds omaisettomat saattavat jaada sukujensa viimeisiksi. Kun
yhteiskunnan vaestorakenne ja huoltosuhde muuttuvat seka yksin asuminen li-
saantyy, asettaa se vaistamatta myoOs kehittdmishaasteita palvelujarjestelman

seka sosiaali- ja terveysalojen tydmenetelmaosaamiselle asiakastydon suhteen.
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Nykyisellaan omaiset tunnistetaan palvelujarjestelman kautta resurssina, joka tu-

lee hyddyntaa.

Jokaisen omaisettoman ikaihmisen tilanne on yksildllinen; tilanteeseen vaikutta-
vat monet seikat, kuten terveys, taloudellinen asema, laheissuhteet ja elaman-
tyyli. Omaisettoman ikaihmisen asemaan vaikuttaa myds ennakointi. Olemme
halunneet tuoda opinnaytetydomme kautta esiin omaisettomien ikaihmisten ase-
maa, jolla ei ole varsinaisesti yhteiskunnassa tunnistettua erillistd asemaa, kuten
perheellisilla ikaihmisilla. Omaisettoman asiakkaan avuntarpeet alkavat nayttay-
tya palvelujarjestelmassa usein ensin asioiden hoitoon, kuten kauppa-asiointiin
tai raha-asioiden hoitamiseen liittyvissa asioissa. Tilanne nayttaytyy yha hau-
raammalta, kun omaisettomasta ikaihmisesta tulee hoivaa tarvitseva. Omaisetto-
man asiakkaan tilanne saattaa myds sosiaali- ja terveyspalveluissa nayttaytya
palvelujen hairiokysyntana, jolla tarkoitetaan vaaraa tai puutteellista hoitoa tai

palvelua tai pitkda odotusaikaa palveluun (Hyytiala & Kekomaki 2017).

Mielenkiintoista oli myos havaita tutkimusaineistossa tarve saattaa omaisettomat
yhteen, ja siten ehkaista omaisettomuutta ja nahda omaisettomat ikaihmiset ehka
syrjaytyneina sosiaalisia suhteita kaipaavina. Sosiaalialan ammattilaisina tunnis-
tamme toki sosiaalisen toiminnan mahdollisesti ihmisen hyvinvointia lisaavana
asiana, mutta omaisettomien ikdihmisten sosiaalistaminen sinallaan on mieles-
tamme kyseenalaista ja talla ei ratkaista automaattisesti niita kysymyksia, jotka

liittyvat edunvalvontaan tai julkisen tahon vastuuseen.

OpinnaytetyOaineiston kautta on tullut vahva nakemys tarpeesta dialogiin omai-
settoman ikaihmisen ja asiakasohjaajan valilla valintoja tehdessa seka tilanteen
relationaalisuudesta liittyen paatdksentekoon. Omaisettoman ikaihmisen kon-
tekstiin ja elamantilanteeseen paaseminen vaatii asiakasohjaajalta osaamista
kohtaamiseen, joka on pohjana palveluvalinnoille. Myds asiakkaan osallistami-
sen ja kyvykkyyden tunnistaminen paatoksentekoon on keskeista. Ikaihmisille
palveluita kotiin tarjoavia yrityksia on yha enemman ja asumispalveluissakin on
valinnanvaraa tuottajissa, vaikka niita ei aina tarpeen tullen ole vapaina. Palvelu-
jarjestelma on rikkonainen, joten asiakasohjaaja on merkittavassa asemassa
koordinoimaan omaisettoman ikaihmisen palvelupakettia seka suodattamassa

hanelle sopivaa tietoa palveluvaihtoehdoista.
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Valinnanvapauden kannalta asiakasohjaajan asema puolueettomana viranomai-
sena nahtiin ongelmallisena. Opinnaytetydmme kautta haluamme nostaa kuiten-
kin esiin, etta puolueettomuuteen vetoamalla ei voi valttaa velvoitetta asiakkaan
osallisuuden tukemista hanen palveluvalinnoissaan tai asiakkaan parhaan tun-
nistamista. Olennaista olisikin tunnistaa, milla tasolla ja mista asioista omaiseton
hoivaa tarvitseva ikaihminen pystyy valinnastaan paattamaan ja toimia tilan-
teessa hanen paatoksentekoaan tukien. Aiemmat organisaatioiden sisaiset oh-
jeistukset, jotka saantelevat asiakasohjaajien tyota, on syyta tarkastaa seka Tam-
pereen kaupungin asiakasohjauksessa etta Paijat-Hameen hyvinvointikuntayhty-
massa ja luoda toimintamalli tunnistamaan omaisettomien yksildlliset tilanteet,
joissa valinnat mahdollistetaan tarpeen vaatiessa asiakkaan paatoksentekoa tu-

kien viranomaisen puolueettomuuden vaarantumatta.

Tata opinnaytetyota tehdessa ajatukset asiakasohjaajan roolista omatyonteki-
jana omaisettomalle ikdihmiselle ovat vahvistuneet. Sosiaalihuoltolain (2014) 42
§ mukaan asiakkaalle nimettavastd omatyontekijasta on kunnissa tulkittu eri ta-
voin. Eduskunnan apulaisoikeusasiamies on ottanut kantaa siihen, ettei asumis-
palveluyksikdssa oleva omahoitaja korvaa sosiaalihuoltolain (2014) maariteltya
omatyontekijad, vaan asiakkaalle on nimettdva molemmat. Omatyontekija vastaa
asiakkaan sosiaalihuollon palvelukokonaisuudesta. Apulaisoikeusasiamiehen
kannanotossa on otettu kantaa myos siihen, etta kuntien on jarjestettava henki-
|Ostoresurssit siten, etta jokaiselle sosiaalipalvelujen saavalle asiakkaalle on
mahdollista nimetd omatyontekija. (Eduskunnan apulaisoikeusasiamies 2020,
26-27.) Vaikka apulaisoikeusasiamiehen kannanotto on liittynyt asumispalvelui-
hin, on kuitenkin tulkittavissa niin, etta sosiaalihuoltolain (2014) 42 § mukainen

omatyontekija on nimettava jokaiselle sosiaalihuoltoa saavalle asiakkaalle.

Asiakasohjaaja omatyontekijana etsisi asiakkaalle sopivat palvelut ja tukisi omai-
setonta ikaihmista paatoksenteossa asiakkaan yksilollisen tilanteen ja parhaan
tunnistaen. Voimme myds todeta, etta asiakasohjaajan tyota tulisi kehittaa siihen
suuntaan, ettd omatyontekija toimii omaisettoman ikaihmisen valinnanvapauden
vahvistajana, tukijana toimijuuden ja kyvykkyyden suhteen seka pyrkii tunnista-

maan asiakkaan parasta yhdessa ikaihmisen ja tarvittaessa monialaisen ja mo-
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niammatillisen yhteistyon kautta. Tahan jatkona ehdotamme, etta asiakasohjaa-
jan tyota asiakkaan omatyodntekijana tulisi kehittaa palveluohjauksellisesta nako-
kulmasta; asiakasohjaajan tulisi tunnistaa asiakkaan tilanne ja tarpeet seka muo-
kata omaa tyotapaansa Pietilaisen (2003, 29-30) mainitsemien perinteisen pal-
veluohjauksen, yksilollisen palveluohjauksen, itsemaaraamisoikeutta korostavan
palveluohjauksen, siirtymavaiheiden palveluohjauksen seka asianajomallisen

palveluohjauksen mukaisesti.

OpinnaytetyOaineiston kautta asiakasohjaajien osaaminen eettiseen pohdintaan
ja monipuolinen tietopohjainen osaaminen korostui, ja tata arvostettiin seka asia-
kasohjauksien johdon etta asiakasraatilaisten taholta. Asiakasohjaajilla vaikutti
olevan aito ammatillinen halu toimia asiakkaan parhaaksi, mutta viranhaltijoina
lain toteuttajan roolin lisaksi he toimivat organisaation sisaisten ohjeiden mukaan.
Asiakasohjauksien resurssien niukkuus vastata yha kasvavaan ja monipuoliseen
ikainmisista koostuvaan joukkoon nahtiin asiakasohjauksien johdossa haas-
teena, johon on vaikea vastata. Johto tunnisti asiakasohjaajissa jo olevan moni-
puolista asiantuntemusta yksildllisiin asiakastilanteisiin, mutta sinallaadn omaiset-
tomien ikaihmisten kohtaamiseen he ajattelivat tarvittavan erityisasiantunte-
musta. Toisaalta voidaan ajatella, etta kyse on vain kahdenkeskisesta asiakkaan
ja asiakasohjaajan valisesta kohtaamisesta tilanteessa, jossa muina vuorovaiku-

tustahoina ei ole omaisia.

Tama opinnaytetyo toteutettiin yhteistyossa Paijat-Hameen hyvinvointikuntayhty-
man ja Tampereen kaupungin ikaantyneiden asiakasohjauksien kanssa. Ikaih-
misten omaisettomuus ja valinnanvapaus sosiaali- ja terveyspalveluissa ovat kui-
tenkin teemoja, jotka puhututtavat laajemminkin eri organisaatioissa. Toivomme,
etta taman opinnaytetyon anti palvelee myos muita organisaatioita omaisetto-

mien ikaihmisten valinnanvapauden tukemisessa.

6.3. Jatkotutkimusaiheet

Tutkimuksesta saatavat vastaukset herattavat yleensa uusia tutkimuskysymyksia

seka teoreettisia ongelmanasetteluja. Tutkimuksesta saatu idea voi toimia sy-
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sayksena uuden tutkimuksen teolle. (Alasuutari 2011, 216.) Opinnaytety0Os-
tdmme nousi esiin useampia yleisesti omaisettoman ikdihmisen asemaan kuin

myos omaisettoman ikaihmisen valinnanvapauteen liittyvia jatkotutkimusaiheita.

Asiakasohjauksen asiakastyon ja ohjauksellisen tyon kehittamisen kannalta olisi
hyodyllista suorittaa havaintotutkimusta, jossa palvelutarpeiden selvittamisen ti-
lanteessa palveluita valitsemassa olisi ikaihminen, jolla ei ole omaisia. Havainto-
tutkimuksen voisi tehda myds vertailevana tilanteeseen, jossa palveluiden selvit-
tamisen tilanteessa on paikalla omaisia. Osana asiakasohjauksen ohjauksellisen
tyon tutkimista olisi hyodyllista toteuttaa seurantatutkimus, onko paatdksenteon

tukemisen malli otettu asiakasohjauksessa kayttoon osana asiakastyota.

Jatkotutkimusaiheeksi muodostui avoin vertailu eri kuntien tai organisaatioiden
valilla: miten palvelujen jarjestamisen tapa vaikuttaa omaisettomien ikaihmisten
valinnanvapauteen. Myos mielenkiintoinen teema olisi tutkia omaisettoman asi-
akkaan asemaa palvelutuotannon valvonnan nakdkulmasta: miten omaisettoman
ikaihmisen oikeudet toteutuvat, kun laheiset eivat ole pitamassa iakkaan asiak-
kaan puolta. Todennakdisesti sote-uudistus tullessaan voimaan tarjoaa yhden-
vertaisempia tapoja jarjestaa palveluja. Mielenkiintoista olisi tutkia sosiaali- ja ter-
veyspalvelujen palvelusetelien tarjontaa ja tassa palveluiden myontamisperustei-
den erilaisuutta sekd kartoittaa, missa mittakaavassa Suomessa yhdenvertai-
suus palvelusetelin saamisen omaisettomien hoivaa tarvitsevien ikaihmisten koh-
dalla toteutuu suhteessa ikaihmisiin, joilla on omaisia. Palvelujarjestelman tutki-
muksen kannalta mielenkiintoiseksi tutkimusteemaksi nousi myds se, nayttayty-
vatkd omaisettomat ikdihmiset erityisesti sosiaali- ja terveyspalvelujen hairioky-

synnassa.

Yleisesti voidaan todeta, ettd Ahosolan (2018) nimeama omaisettomuus ja Kal-
liomaa-Puhan (2017) nimedma omaisolettama ovat teemoja, joita toivoisimme
jatkossakin tutkittavan. Usein ikaihmiset nahdaan medikalisaation kautta, vaikka
todellisuudessa heidan tarvitsemansa palvelut myonnetaan kuitenkin sosiaali-
huoltolain (2014) nojalla. Mielestamme nama teemat ovat sellaisia, joita on syyta
tutkia jatkossakin ja nostaa esiin epakohtia ja hyvia kaytantoja, jotka nayttaytyvat
yhdenvertaisuutta haittaavana ja tukevana asiana suhteessa omaisettomien

ikaihmisten arkeen.
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Nakokulma

Tutkitaan omaiset-
tomien virallisen
hoivan avulla selviy-
tyvien vanhojen ih-
misten asemaa ja
toimijuuden mahdol-
lisuuksia.

Vaitdskirjassa tutki-
taan yksityisten so-
siaalipalvelujen kas-
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vanhuspalveluissa
yksil6- ja kuntata-
solla. Miksi vanhat
ihmiset kayttavat
yksityisia hoivapal-
veluja ja onko siind
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pakotetusta valin-
nasta?

Tarkoituksena ana-
lysoida palvelusete-
lin ja palveluseteli-
kaytannon valista
yhteytta oikeusta-
loustieteellisesta
nakokulmasta; miksi
valinnanvapauden
lisdantymiselld on
julkiselle vallalle
suuri merkitys. Tar-
koituksena on myos
analysoida, onko
valinnanvapaus
hyva vai ongelmalli-
nen asia eri tahojen
nakokulmasta. Tut-
kimuksessa verra-
taan myos Suomen
palvelusetelijarjes-
telmaa Ruotsin vas-
taavaan jarjestel-
maan.

Huomio vertailuase-
telmaan ja metodiin
Aineisto on koottu analy-
soimalla kuntien vanhus-
poliittisia asiakirjoja ja ke-
hittimishankkeiden mate-
riaaleja seka haastattele-
malla omaisettomia ikaih-
misia. Metodologisena 13-
hestymistapana on kay-
tetty institutionaalista et-
nografiaa, jossa kiinnos-
tuksena on tekstit ja mi-
ten ne ohjailevat sosiaali-
sia kaytanteita. Analyysi-
menetelmand muun mu-
assa diskurssianalyysi ja
teoriaohjattu sisallén ana-
lyysi.

Tutkimusaineistona kun-
tatason kysymyksiin Sot-
kanet-indikaattoripankki
ja Tilastokeskuksen kun-
tatiedot Suomen kaikista
311 kunnasta ajanjak-
solta 2001-2015. Yksil6-
tason tutkimuskysymyk-
sissa aineistona on "Arki,
apu palvelut” -kyselyn ai-
neisto, joka on keratty yli
74-vuoctiaiden parissa Jy-
vaskylassa ja Tampe-
reella vuosina 2010 ja
2015.

Empiirinen aineisto tutki-
muksessa muodostuu
palvelusetelia ja valin-
nanvapautta koskevasta
lainsdadannosta ja sen
valmistelusta, eri oikeus-
asteiden ratkaisuista, ku-
luttaja-asiamiehen ja oi-
keusasiamiehen ratkai-
suista seka Ruotsin vas-
taavista hallinnollisista
ratkaisuista. Lisaksi ai-
neistona on kaytetty
myds valinnanvapautta ja
palvelusetelid koskevaa
tutkimuskirjallisuutta, sel-
vityksia, raportteja ja ti-
lastoja seka kuntien eri-
laisia asiakirjoja ja vertai-
lusivustoja.
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Tulokset

Perheettomista vanhuksista ei pu-
huta juuri lainkaan kuntien van-
huspoliittisissa asiakirjoissa.
Omaisettomia hoivaa tarvitsevia
ei ndhda kehittdmishankkeissa
aktiivisina toimijoina, vaan pikem-
minkin syrjaytymista ehkaisevien
toimenpiteiden kohteena. Omai-
settomat ikdihmisset eivat nae it-
sedan syrjaytyneena, vaan pi-
kemminkin resurssiensa puit-
teissa aktiivisina, vastuullisina ja
itsendisina toimijoina siité huoli-
matta, ettd omaisten puute on
myds surua ja yksinaisyytta ai-
heuttava asia.

Yksityiset palvelut ovat kasvaneet
kuntien palvelu-ulkoistusten joh-
dosta ja vanhojen ihmisten omien
palveluostojen seurauksena. Van-
hat ihmiset kayttivat yksityisia pal-
veluja etenkin niiden helppokayt-
téisyyden vuoksi ja koska heidan
tarvitsemiaan palveluja ei ollut
saatavilla kunnalta. Suurin osa
yksityisia palveluja kayttaneista
teki niin vapaasta tahdostaan,
mutta monet vanhat ihmiset olivat
valinneet yksityiset palvelut pakon
edessa.

Suomen ja Ruotsin palveluseteli-
jarjestelmat muistuttavat paljon
toisiaan. Palvelusetelilain perus-
teista 16ytyvat kaikki tarkastellut
markkinahairiot. Palveluseteli
edistaa taloudellista tasa-arvoa,
mutta tdma tapahtuu pienitulois-
ten kustannuksella: pienituloiset
saattavat maksaa palveluistaan
palvelusetelilla enemman kuin
mitd maksaisivat kunnallista asia-
kasmaksua. Kuntien, palvelutuot-
tajien ja asiakkaiden valintoja on
mahdollista selittda psykologisen
oikeustaloustieteen tutkimus-
havainnoilla ja yksittaiseen valin-
taan saattaa vaikuttaa erilaiset vi-
noumat esim. ajankohtavinouma,
muuttumattomuusvinouma.

jatkuu
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2014

Vanhusten hoiva ja
eriarvoisuus. Sosiaali-
sen ja taloudellisen
taustan yhteys avun
saamiseen ja palvelu-
jen kayttoon

Vaitoskirja
Kalliomaa-Puha,
Laura

2017

Vanhuksen oikeus
hoivaan ja omaisolet-
tama

Tieteellinen artikkeli

Karsio, Olli &
Van Aerschot, Lina

2017

Vanhuspalvelut ja va-
linnanvapaus —johta-
vien viranomaisten
nakemyksia palvelu-
setelista

Tieteellinen artikkeli

Kuusinen-James,
Kirsi

2017

Valinnanvapaus he-
rattdd myodnteisia
mielikuvia, mutta on
myds suuri yhteiskun-
nallinen kysymys

Tieteellinen artikkeli

Tutkitaan, asettu-
vatko vanhukset ta-
loudellisten ja sosi-
aalisten resurs-
siensa perusteella
eriarvoisiin asemiin
tarvitessaan hoivaa
seka perusteita ja
tavoitteita, joita hoi-
van yhteiskunnalli-
selle tukemiselle
asetetaan.
Artikkelissa tarkas-
tellaan, miten oi-
keus hoivaan taa-
taan lainsaadan-
nossa. Miten oikeus
hoivaan toteutuu
vanhuksilla, joilla ei
ole omaisia tai
omaiset eivat osal-
listu hoivaan ja huo-
lenpitoon?

Artikkelissa tarkas-
tellaan, millaisena
palveluiden jarjesta-
misen tapana van-
huspalveluista vas-
taavat viranhaltijat
ymmartavat palvelu-
setelin ja millaisia
perusteluita palvelu-
setelin kayttéon-
otolle on asetettu.

Miten idkkaiden
henkiléiden valin-
nanvapaus ja kulut-
tajuus rakentuvat
kayttdessa palvelu-
setelid Lahden kau-
pungissa. Miten pal-
velusetelid ohjaava
laki, kunnan paatok-
set seka palvelutar-
peen arviointitilan-
teisiin liittyvat toi-
mintakaytannot
mahdollistavat ja ra-
jaavat iakkaiden
palvelusetelikaytta-
jien valintoja.

Aihetta tutkitaan tutki-
muskirjallisuuden, hoivan
ja palvelujen jarjesta-
mista ohjaavien poliittis-
ten asiakirjojen seka em-
piiristen aineistojen, ky-
selyn ja haastattelujen,
avulla. Tutkimuksessa
yhdistetdan kvantitatii-
vista ja kvalitatiivista ai-
neistoa avun ja palvelu-
jen kaytdstd Suomessa.
Lainsdadannon ja tutki-
musten tarkastelu naké-
kulmista oikeus hoivaan
ja omaisolettama.

Puolistrukturoitu teema-
haastattelu johtaville vi-
ranomaisille kuuden eri-
kokoisen kunnan osalta
haastattelu.

Tapaustutkimus, jossa ai-
neistona ovat kunnan
palvelusetelin myoéntami-
seen ja kayttoon liittyvia
paatoksia, ohjeita, palve-
luntuottajien ja palvelun-
setelikayttajien kyselyja
ja haastatteluja seka pal-
velutarpeen arviointilan-
teiden havainnointia.
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Hoivaan, apuun ja palveluihin liit-
tyva eriarvoisuus on yhteydessa
seka taloudellisiin etté sosiaalisiin
resursseihin. Tulotaso oli yhtey-
dessa avun riittmattémyyteen.
Omaiset ja laheiset seka heidan
kaytdssaan olevat tiedolliset, tai-
dolliset ja taloudelliset resurssit
ovat tarked osa palvelujen hank-
kimista vanhuksille, olivatpa pal-
velut julkisia tai yksityisia.

Lainsdadannossa turvataan oi-
keus hoivaan, mutta palvelujar-
jestelman piiriin paasemiseen
saatetaan tarvita apua. Joitakin
palveluita voi olla helpompi
saada, jos ei ole omaisia, koska
omaisten oletetaan auttavan,
vaikka heilla ei tdhan lainsaadan-
néllista velvoitetta ole. Vanhusten
palvelut ja etuudet saattavat
koostua useista eri osuuksista.
Omaiset ovat apuna koordinoi-
massa etuuksia ja palveluita.
Kunnissa kaytetaan palvelusetelia
asiakkaiden ja palveluntuotannon
ohjailun seka kustannussaastojen
valineena. Paikalliset markkinat
ovat olennainen tekija, silla ilman
tata palveluseteli ei tarjoa valin-
nan mahdollisuuksia. Valinnanva-
paus ei toteudu sellaisten van-
husten kohdalla, jotka eivat itse
enaa ole kykenevia maarittele-
maan omia avuntarpeitaan. Asi-
akkaan toimintakyvyn ja kunnon
liséksi palveluseteleitad voidaan
kohdentaa maksukyvyn perus-
teella vain hyvatuloisille tai vaihto-
ehtoisesti palvelusetelista voi-
daan tehda tulosidonnainen, jol-
loin sen kayttd on mahdollista pie-
nituloisille.

Tutkittuun Lahden saanndllisen
kotihoidon palvelusetelijarjestel-
maan liittyy haasteita sen suh-
teen, etta valinnanvapaus on ka-
peaa, asiakkaan osallisuus ohutta
ja jarjestelma kohtelee yksil6ita
eriarvoisesti.

jatkuu



Wada,
Yoshimi

2015

Older people's exer-
cising of choice in
long-term care: a
comparative analysis
of England and Japan

Tieteellinen artikkeli

Mikkonen,
Matleena

2015

Palvelusetelin kaytta-
jan oikeudellinen
asema erityisesti koti-
palvelun kayttajan na-
kékulmasta

Pro gradu -tutkielma.

Rinne,
Mira

2016

"Kunnallinen markki-
nahan ei oo marketti”
— kunnallisten viran-
haltijoiden tulkinnat
valinnanvapaudesta
ikdihmisten hoivapal-
veluissa

Pro gradu -tutkielma

Kuinka ikaihmiset
tekevat valintoja
hoitokaytanteista?
Tutkitaan asiaa
ikdihmisten ja ken-
tan avain henkilGi-
den nakokulmista.
Kentan avain henki-
|6ité ovat toimijat,
jotka liittyvat pitkaai-
kaishoitoon hakeu-
tumiseen ja palve-
luohjaukseen
Tutkimuksessa on
tarkoitus maarittaa
sosiaali- ja tervey-
denhuollon palvelu-
setelin asiakkaan
asemaa ja oikeus-
turvaa.

Tutkitaan kunnallis-
ten viranhaltijoiden
tulkintoja ikihmis-
ten valinnanvapau-
desta hoivapalve-
luissa.

Puolistrukturoitu yksilo-
haastattelu ikaihmisille ja
avainhenkiléille Bristo-
lissa ja Kiotossa syys-
kuun 2008 ja toukokuun
2009 valisena aikana.

Tutkimuksessa oikeudel-
lisen aseman selvittami-
nen tehdaan tarkastele-
malla palvelusetelin kayt-
tajan asemaan kohdistu-
vien saadosten pohjalta.
Palvelusetelin kayttajan
oikeudellista asemaa ha-
vainnollistetaan vertaa-
malla palvelun kayttajan
asemaa muilla tavoin tuo-
tettujen kuntapalveluiden
kayttajiin.

Aineistona on kuuden eri
kunnan vanhuspalve-
luista vastaavan operatii-
visen tason viranhaltijan
haastattelut. Aineiston
tulkintamenetelmana dis-
kursiivisten kaytantojen
tutkiminen tai diskursiivi-
nen luenta.
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Ikaihmisten paatéksenteko on
usein relationaalista. lkdihmisten
osallisuuden edistdminen paatok-
senteon prosessissa on tarkeaa,
jotta voidaan vastata heidan tar-
peisiinsa. Vanhempien ihmisten
kokemuksien ja nakdkulmien sel-
vittdminen heidan elinymparistds-
saan on lahtokohta heidan valin-
tansa ymmartamiselle.

Sosiaali- ja terveydenhuollon pal-
velusetelilld on vaikutusta kotipal-
veluiden asiakkaan oikeusase-
maan. Palveluseteliasiakkaan oi-
keusasemaan vaikuttavat ongel-
malliset tekijat voi jakaa:

1) vaikutuksiin, jotka aiheutuvat
asiakkaan ja tuottajan tekeman
sopimuksen johdosta

2) vaikutuksiin, jotka koskevat
julkisen vallan vastuuta asiak-
kaasta.

Kunnallinen palvelujarjestelma
luo puitteet ikdihmisen rajatuille
valinnanmahdollisuuksille. Palve-
luiden kysynta ylittda niiden tar-
jonnan, jolloin valinnanvapautta
mahdollistavia toimivia palvelu-
markkinoita ei pdase syntymaan.
Palvelusetelia kaytettdessa palve-
luohjaajan rooli korostuu asiak-
kaan ohjaamisessa. Ohjaus tilan-
teessa korostuu ns. asianajo
teema. Viranomaisten tulkintojen
mukaan palveluseteli nayttaytyy
kunnan oman toiminnan jousta-
voittamisen valineena, eika sen
kayttéa niinkdan perustella asiak-
kaan valinnanvapauden nakokul-
masta.

jatkuu



Halonen,
Aila

2014

Voimaannuttava pal-
veluohjaus kotona
asuvan iakkaan hen-
kildn hyvinvoinnin tu-
kena

Opinnaytetyd (YAMK)

Hatonen,
Virve

2019

Kotihoidon  palvelu-
setelin asiakaslahtoi-
syyden ja kayttddn-
oton  vahvistaminen
Helsingissa

Opinnaytetyd (YAMK)

Kosunen,
Mira

2019
Palveluohjauksen ja
osaamisen kehittami-
nen ikdihmisten asia-
kasohjauksessa

Opinnaytetyd (YAMK)

Tarkoituksena oli
kehittda voimaan-
nuttavan tyGtavan
kayttoa palveluoh-
jauksellisessa toi-
minnassa vanhus-
palveluiden tydnte-
kijdiden tekemana
ja néin tukea kotona
asuvan ikaantyvan
henkilén hyvinvoin-
tia. Kehittdmistyo
toteutui osana kes-
kitetyn neuvonta- ja
asiakasohjaustoi-
minnan kehittdmista
Vantaalla Ikapalo-
hankkeen aikana

Tarkoituksena oli
tuottaa tietoa Hel-
singin kaupungin
kotihoidon palvelu-
seteliprosessin toi-
mivuudesta ja asia-
kaslahtdisyyden to-
teutumisesta seka
kehittdmisen tar-
peista. Tavoitteena
oli myds tuottaa
uusi helposti kaytet-
tavissa oleva verk-
komateriaali tiedon
saannin helpotta-
miseksi Helsingin
kaupungin henkil6s-
télle.

Tarkoituksena ol
maarittaa palve-
luohjausta ja siina
vaadittavaa osaa-
mista palveluohjaa-
jien kokemusten ja
kasitysten perus-
teella lIkaihmisten
asiakasohjauksessa
Hameenlinnassa

Sovellettiin toimintatutki-
muksellista |ahestymis-
tapa, jossa asiantuntija-
ryhmé lkapalo-hankkeen
pilotin tydntekijdista ko-
koontui kaksi kertaa tuot-
taen aineistoa erilaisilla
yhteiskehittelyn menetel-
milla. Lisaksi aineistoa
kerattiin ikdantyneiden
palveluohjaustilanteita
havainnoimalla seka ky-
selylla, joka esitettiin asi-
akkaalle seka palveluoh-
jaajalle palveluohjausti-
lanteen paatteeksi

Toimintatutkimus, joka si-
salsi toiminnallisen osuu-
den ja prosessin doku-
mentoinnin. Ryhmahaas-
tattelut toteutettiin teema-
haastatteluina Helsingin
kaupungin sosiaali- ja ter-
veystoimen asiakasoh-
jausyksikoiden seka koti-
hoidon tyontekijdille.

Laadullinen tutkimus,
jossa aineisto on keratty
haastattelemalla viitta
palveluohjaajaa ikdihmis-
ten palveluista. Aineisto
on analysoitu laadullisen
tutkimuksen aineiston
analyysilla.
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Voimaannuttavan tyotavan toteut-
taminen palveluohjauksessa edel-
lyttda ohjaaijilta halua kehittaa toi-
mintaansa sek& osaamistaan asi-
akkaiden tarpeiden mukaisesti
laaja-alaisesti verkostoyhteisty6ta
tehden. Asiakkaan oman eldman
asiantuntijuuden tunnistaminen ja
arvostaminen palveluohjaajan
asiantuntemuksen rinnalla mah-
dollistaa voimaannuttavan palve-
luohjauksen. Taman edellytyk-
sena on osaamisen lisddminen,
jossa kiinnitetddn huomiota asia-
kaslahtdisen ja tavoitteellisen toi-
minnan edistdmiseen laaja-alai-
sessa palvelutarpeen selvittami-
sessa huomioiden yksildlliset hy-
vinvoinnin tekijat, toimintaympa-
ristd, laheiset seka asiakkaan voi-
mavarat. Palveluohjaajien tulee
nostaa asiakas toiminnan keski-
60n ja auttaa asiakasta yksil6llista
tietoa antamalla tekemaan juuri
hanen hyvinvointiaan tukevia
paatoksia.

Kotihoidon palveluseteli koettiin
valinnanvapautta edistavana ja
kaupungin kotihoidon painetta
helpottavana, mutta sité ei nahda
tallaisenaan toimivana ratkaisuna
eika tasa-arvoisuus kaikkia asiak-
kaita kohtaan toteudu. Kehitys-
kohteiksi muodostui palvelusete-
lia koskevan tiedon ja tunnetta-
vuuden lisdaminen seka proses-
sin yksinkertaistaminen. Opinnay-
tetyon aikana tehdyn asiakasoh-
jeen ja verkkomateriaalin koettiin
olevan hyddyksi tiedon I6ytymi-
sessa.

Palveluohjausta sosiaalialan
orientaationa tulee entisestaan
vahvistaa. Tydmenetelman keski-
6ssa on asiakaslahtoinen ja yksi-
I6llinen asiakas- ja verkostotyd.
Palveluohjaajien asiantuntijuutta
ja osaamista vanhenemisen ja
sosiaalisen ymmartamisessa, tu-
lee vahvistaa.Oleellista on kyky
kuulla ja osallistaa asiakasta, tun-
nistaa palvelutarpeita kokonais-
valtaisesti. Eettinen osaaminen
on keskeista tydtehtavassa.

jatkuu



Leander, Nina &
Lehmus, Kirsi

2019

Valinnanvapaus ja ta-
savertaisuus - Palve-
luseteli ikdantyneiden
kotihoidossa Van-
taalla

Opinnaytetyd (YAMK)

Vestu,
Miia-Maria

2017
Palveluohjaus ja pal-
veluohjauksellinen

tydote

Opinnaytetyd (YAMK)

Tarkoituksena oli
saada tietoa ikaan-
tyneiden kotihoidon
palvelusetelin nyky-
tilasta sen kaytto-
kelpoisuuden ja ke-
hityspotentiaalin
selvittamiseksi. To-
teutuvatko asiakkai-
den tasavertaisuus
ja valinnanvapaus,
ja miten voitaisiin
palvelusetelia kehit-
taa, jotta se vastaisi
paremmin asiakkai-
den tarpeeseen.
Opinnaytetyon tar-
koituksena oli kehit-
taa kotihoidon hen-
kilostolle raataldity
koulutuskoko-
naisuus seka arvi-
oida sen hyétyja ja
hyddynnettavyytta
Tavoitteena oli
luoda kokonaisval-
tainen kuva palve-
luohjauksesta ja
palveluohjaukselli-
sesta tyOotteesta.

Tutkimusaineisto on ke-
ratty kahdella asiantunti-
joiden ryhmahaastatte-
lulla, jotka on toteutettu
syksylla 2018 ikaantyvien
palveluohjaajille kahden
asiakasohjausyksikon
alueella Vantaalla.

Opinnaytetyd toteutettiin
laadullisena, vaiheittai-
sena toimintatutkimuk-
sena Kangasalan kunnan
palveluohjausta toteutta-
ville asiakasohjaajille.
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Jos palvelusetelin sisaltoa ja
mydntédmisen kriteereitd kehite-
tdan vastaamaan monipuolisem-
min asiakkaiden tarpeita, asiak-
kaiden valinnanvapaus ja tasa-
vertaisuus toteutuvat paremmin.

Tulosten mukaan palveluohjaus
on laajaa ja monipuolista tieto-
taito-osaamista vaativa tyotapa,
jota tulee tarkastella organisaa-
tion, johtamisen, tydntekijan, asi-
akkaan ja omaisten/laheisten na-
kdkulmista. Tulosten mukaan
koulutuskokonaisuus palveli pal-
veluohjauksellisen tyootteen kayt-
téénotossa hyvin ja sité voidaan
hyédyntaa tulevaisuudessa.
Palveluohjaus on monen eri tason
onnistuneen toiminnan tulos. Or-
ganisaatio luo edellytykset palve-
luohjauksen optimaaliselle toteu-
tukselle mm. panostamalla palve-
luohjauksen johtamiseen ja kehit-
tdmiseen, tydntekijéiden soveltu-
vuuteen ja osaamiseen seka
edelleen asiakaskunnan saa-
maan palvelulaatuun.
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Liite 3. Tutkimussuunnitelman esittely asiakasohjaajille ja johdolle

Ik@ihmisten Lahtokohdat tutkimukseen
valinnanvapauden

vahvistaminen - » Valinnanvapauden lisaéntyminen -
asiakasohjaus BB
laheisverkoston puuttuessa » Laheisverkoston puutiuminen

» Asiakasohjauksen kehittéminen

Toimintaymparisto

» Pdjdt-Hémeen Hyvinvoinfikuntayhtymd, » Millé keincin asiakasohjaaja voi edistéd
asiakasohjaus Sii valinnanvapauden foteutumista palveluja
o ‘ ) valittaessa sellaisella ikaihmiselld, jolla ei ole
» Tampereen kaupunki, kotihoidon asiakasohjaus |8heisiae
» Asiakasraadit

» Miten asiakasohjaajien ty6ta fulee kehittad
asiakkaiden valinnanvapauden vahvistamisen
suhteen?

Teoreettiset [dhfokohdat Menetelmdlliset [dhtokohdat

» Laheisverkoston merkitys ikédéntyneen farvitessa » Laadulinen tutkimus
hoivea » Aineiston keruu: BIKVA-arviointimalli (teemahaastattelu)
» IsemAdrddmisolkeus » Soveltaminen: yksildhaastattelut asiakasraatien jdsenile

-> yhméhaastattelu asiakasohjadiille ->
ryhmdhaastattelu johdolle

» Palveluohjaus » Eetfisetdhtokohdat: tutkimusluvat molemmista
organisaatioista, asiakasraadin jaseniltd erilliset
futkimusluvat, TENK

» Valinnanvapaus (palvelusetelia kaytoessd)

Toteutusaikataulu

» Maalis-huhtikuu 2020: Aineiston keruu
csickasraadeilta. Aineiston alustava analyseinfi,

» Toukokuu 2020: Aineiston keruu
asiakasohjogjita. Aineiston clustava
analysoinfi. Alustavien tutkimustulosten esittelyn
valmistelu.

» Kesdkuu 2020; Esimiesten haastattelut alustaviin
futkimustuloksiin pohjautuen.

» Lokakuu 2020 opinndytetyd valmis
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Liite 4. Alkuperainen kutsu asiakasraatilaisille

Hyva asiakasraadin jasen,

Olemme kaksi sosiaalialan ylemman korkeakoulututkinnon opiskelijaa Tampe-
reen korkeakouluyhteisdsta. Teemme opinnaytety6ta aiheesta "lkaihmisten va-
linnanvapauden vahvistaminen — asiakasohjaus laheisverkoston puuttuessa”.
Opinnaytetyon tarkoituksena on kehittaa asiakasohjaajien tyota seka luoda uusia
toimintamalleja. Opinnaytety0 tehdaan yhteistydssa Tampereen kaupungin koti-
hoidon asiakasohjauksen seka Paijat-Hameen hyvinvointikuntayhtyman asia-

kasohjaus Siirin kanssa.
Pyydamme teitd osallistumaan opinnaytetyohon liittyvaan ryhmahaastatteluun.
Ryhmahaastatteluun ei tarvitse etukateen valmistautua. Ryhmahaastattelu aani-

tetaan, henkildllisyytenne ei tule esiin opinnaytetyossa.

Tarjoamme kiitoksena ryhmahaastatteluun osallistumisesta pullakahvit osallistu-

jille.

Paikka:
Aika:

lImoittautuminen:

Terveisin,

Mari Kovanen ja Laura Nummela, sosionomi YAMK -opiskelijat
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Liite 5. Asiakasraatilaisten haastattelukutsu Asiakasohjaus Siiri

Hei,

Joudumme koronaepidemian vuoksi perumaan torstaille 26.03.2020 suunnitellun

asiakasraadin.

Toivoisimme kuitenkin apuanne opinnaytetydtamme varten puhelinhaastattelun
muodossa. Jos Teitd on mahdollista haastatella puhelimitse yksilohaastatteluna,
niin laittaisitteko meille ystavallisesti yhteystietonne, niin saamme sovituksi Teille
sopivan ajankohdan puhelinhaastattelua varten. Haastatteluja teemme maalis-

huhtikuussa, kuitenkin viimeistaan 22.4.2020 mennessa.

Ystavallisin terveisin,
Laura Nummela & Mari Kovanen, sosiaalialan (YAMK) -opiskelijat, Tampereen

korkeakouluyhteisd
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Liite 6. Asiakasraatilaisten haastattelukutsu Tampere

Hyva tamperelainen ikaihminen,

Olemme kaksi sosiaalialan ylemman korkeakoulututkinnon opiskeli-
jaa Tampereen korkeakouluyhteisosta. Teemme opinnaytetyota ai-
heesta "lkaihmisten valinnanvapauden vahvistaminen — asiakasoh-
jaus laheisverkoston puuttuessa”. Opinnaytetyon tarkoituksena on
kehittaa asiakasohjaajien tyota seka luoda uusia toimintamalleja.
Opinnaytety0 tehdaan yhteistydssa Tampereen kaupungin kotihoidon
asiakasohjauksen seka Paijat-Hameen hyvinvointikuntayhtyman
asiakasohjaus Siirin kanssa.

Pyydamme teita ystavallisesti osallistumaan opinnaytetyohomme liit-
tyvaan puhelinhaastatteluun. Haastatteluun ei tarvitse etukateen val-
mistautua. Puhelinhaastattelu aanitetaan, henkilollisyytenne ei tule
esiin opinnaytetydssa. Otamme teihin yhteyden puhelimitse, kun aika
tahan teidan kanssanne on ennalta sovittu. Haastattelut toteutetaan
19.4. mennessa.

Pyydamme ilmoittautumista mahdollisimman pikaisesti. Tassa sovi-
taan aika puhelinhaastattelulle:

Laura Nummela puh: xxx xxx xxxx tai

etunimi.sukunimi@tuni.fi

Terveisin,

Mari Kovanen ja Laura Nummela, sosionomi YAMK -opiskelijat
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Liite 7. Tutkimuslupa asiakasraadin jasenille

TUTKIMUSLUPA ASIAKASRAADIN JASENILLE

Teemme sosionomi (YAMK) -opinnaytetyota ikaihmisten valinnanvapaudesta
Paijat-Hameen hyvinvointikuntayhtymalle seka Tampereen kaupungille. Ke-
raamme asiakasraadin jasenilta nakemyksia teemaan liittyen puhelinhaastatte-
lussa yksilohaastatteluna. Haastattelussa kasitellyt tiedot ovat luottamuksellisia,
eika henkilollisyyttanne voida tunnistaa lopullisesta tyosta.

Kiitos yhteistydstanne!

Tampereen korkeakouluyhteison sosionomi (YAMK) -opiskelijat

Mari Kovanen ja Laura Nummela

Annan luvan kayttaa tuotettua materiaalia opinnaytetyossa.

Paikka ja aika

Nimi ja nimenselvennys
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Liite 8. Haastattelun runko asiakasraatien jasenille
Haastattelun runko asiakasraatien jasenille
Alustuksena lyhyesti tutkimuksen teoreettisten 1ahtokohtien ja viitekehyksen
esittely (valinnanvapaus, laheisverkoston merkitys ikdantyneen tarvitessa hoi-

vaa, asiakasohjauksen ja palvelutarpeen arvioinnin menetelman esittely).

Taustatiedon keruu:

- Onko teilld kokemuksia asiakasohjaajan kaynnista itsenne tai omaisenne
kohdalla?

- Millaisia kokemuksenne ovat olleet?

- Mika on ollut hyvaa ja missa olisi ollut parannettavaa?

- Jos kokemuksia ei ole, niin miten tilanteessa mielestanne toimitaan?

o Kuvitelkaa tilanne, jossa tarvitsette apua, eika teilla ole omaisia autta-
massa avun hankkimisessa. Paatoksentekokykynne ei ole heikentynyt.
Kotiin annettavien palvelujen hankkiminen / asumispalveluihin hakeutu-

minen.

- Miten haluaisit tulla kuulluksi ja kohdatuksi tilanteessa?

- Miten asiakasohjaajan pitaisi mielestanne tilanteessa toimia palveluista
kertoessaan?

- Miten toivotte asiakasohjaajan esittelevan erilaisia vaihtoehtoja palvelu-
jen antamiseksi?

- Kertokaa myo0s niista toimintatavoista, joita ehka nykyisellaan ei ole kay-
toéssa, mutta voisi mielestanne kehittaa?

- Kuka tekee paatoksen eri valinnoista - milla tavoin paatés tehdaan?

- Milla tavoin toivotte omaa paatdksentekoa tuettavan?

jatkuu
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Kuvitelkaa tilanne, jossa tarvitsette apua, eika teilla ole omaisia autta-
massa avun hankkimisessa. Paatoksentekokykynne on heikentynyt. Ko-
tiin annettavien palvelujen hankkiminen / asumispalveluihin hakeutumi-

nen.

Miten haluaisit tulla kuulluksi ja kohdatuksi tilanteessa?

Miten asiakasohjaajan pitaisi mielestanne tilanteessa toimia palveluista

kertoessaan?

Miten toivotte asiakasohjaajan esittelevan erilaisia vaihtoehtoja palvelu-
jen antamiseksi?

Kertokaa myo0s niista toimintatavoista, joita ehka nykyisellaan ei ole kay-
tossa, mutta voisi mielestanne kehittaa?

Kuka tekee paatoksen eri valinnoista - milla tavoin paatos tehdaan?

Milla tavoin toivotte omaa paatdksentekoa tuettavan?

Toiminnan kehittdminen:

Miten omaisettomien ikaihmisten maaran lisaantyminen pitaisi huomioida
palvelujen kehittdmisessa?

Mika on nyt hyvin ja mika pitaisi olla toisin?

Valinnanvapauden mahdollisuudet ja haasteet omaisettomilla?

Miten voidaan vahvistaa valinnanvapauden toteutumista — millaisia kei-

noja tahan voisi olla?



113

Liite 9. Asiakasohjaajien haastatteluissa kaytetyt diat

Ikaihmisten valinnanvapauden
vahvistaminen - asiakasohjaus
laheisverkoston puuttuessa

Asiakasohjaajien ryhmihaastattelu

Mari Kovanen & Laura Nummela, TAMK

1(2)

Lahtokohdat tutkimukseen

» Valinnanvapauden lisd@ntyminen - palveluseteli
» Laheisverkoston puuttuminen

» Asiakasohjauksen kehittaminen

Toimintaymparisto

» Pdijat-Hameen Hyvinvointikuntayhtyma,
asiakasohjaus Siiri

» Tampereen kaupunki, kotihoidon asiakasohjaus

» Asiakasraadit

Tutkimuksen eteneminen

BIKVA-arviointimalli:

Asiakasraa!ieﬂja‘senel‘ i jaajat ‘

johto

Tutkimuskysymykset

» Milla keinoin asiakasohjaaja voi edistaa valinnanvapauden
toteutumista palveluja valittaessa sellaisella ikdihmisella,
jolla ei ole laheisia?

» Miten asiakasohjaajien tydta tulee kehittaa
valinnanvapauden vahvistamisen suhteen sellaisen
ikaihmisen osalta, jolla ei ole laheisia?

Taustatietona kysytty kokemuksia
asiakasohjauksesta ja kerrottu
asiakasohjauksen tehtavasta

» Osalla ollut kokemuksia, osalla ei.

» Kokemus ja luottamus asiakasohjaukseen antamaan tietoon
» Mydnteisia kokemuksia asiakasohjauksesta
» Luottamus viranomaista kohtaan
» Asiakasohjaajan tietopohjainen tietamys

Kuvitelkaa tilanne, jossa tarvitsette apua, eika teilla ole omaisia
auttamassa avun hankkimisessa. Paatdksentekokykynne ei ole
heikentynyt. Kotiin annettavien palvelujen hankkiminen /
asumispalveluihin hakeutuminen.

v

Miten haluaisit tulla kuulluksi ja kohdatuksi tilanteessa?

Miten asiakasohjaajan pitdisi mielestanne tilanteessa toimia
palveluista kertoessaan?

v

v

Miten toivotte asiakasohjaajan esittelevan erilaisia vaihtoehtoja
palvelujen antamiseksi?

Kertokaa myds niistd toimintatavoista, joita ehkd nykyisellddn ei ole
kaytossd, mutta voisi mielestanne kehittaa?

v

v
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v

Milld tavoin toivotte omaa paatdksentekoa tuettavan?

Asiakasraadin vastaukset
(paatoksentekokyky ei ole heikentynyt asiakkaalla)

» Eri palveluvaihtoehdoista kertominen

» Avoin dialogi ja ikutus asi n ja asi jaajan vililla

> kkaan tilanteen kartoil ltaisesti

» Asiakas tekee paatdksen

Millaisia ajatuksia nama herattavit?

jatkuu




Kuvitelkaa tilanne, jossa tarvitsette apua, eika teilla ole omaisia
auttamassa avun hankkimisessa. Paatoksentekokykynne on heikentynyt.
Kotiin annettavien palvelujen hankkiminen / asumispalveluihin
hakeutuminen.

Miten haluaisit tulla kuulluksi ja kohdatuksi tilanteessa?
toimia

v

Miten asi jan pitdisi mielestann
palveluista kertoessaan?

Miten toivotte asiakasohjaajan esittelevdn erilaisia vaihtoehtoja
palvelujen antamiseksi?

Kertokaa myos niista toimintatavoista, joita ehka nykyisellaan ei ole
kaytossa, mutta voisi mielestanne kehittaa?

Kuka tekee dksen eri valinnoista - milld tavoin pa;
Milla tavoin toivotte omaa paatoksentekoa tuettavan?

v

v

v

Toiminnan kehittaminen

v

Miten omaisettemien ikiihmisten médran lisadntyminen pitdisi huomioida
palvelujen kehittamisessa?

Mika on nyt hyvin ja mika pitaisi olla toisin?

v

Valinnanvapauden mahdollisuudet ja haasteet omaisettomilla?

v

Miten voidaan vahvistaa valinnanvapauden toteutumista - millaisia
keinoja tahan voisi olla?
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Asiakasraadin vastaukset
(paatoksentekokyky on heikentynyt asiakkaalla)

Eri palveluvaihtoehdoista kertominen

Avoin dialogi ja vuor ja

>

> jaajan vlilla
» Asiakkaan tilanteen kartoittaminen kokonaisvaltaisesti
>

>

Asiakasohjaajan tyon eettisyys

Millaisia ajatuksia nama herattavat?

Milla keinoin asiakasohjaaja voi edistaa valinnanvapauden
toteutumista palveluja valittaessa sellaisella ikdihmisella,
jolla ei ole laheisia?

asiakkaan
akk

asiakkaan kokonaisvaltainen huomiointi

vuoravaikutus ja avoin dialogi
Iveluist: i st sekd

ohjaus.

piitéksenteon tukeminen
Kiyton
asiakasohjaajan asemaan liittyvit eettiset haasteet

YYYTYTYTYTYTYTTYTY

Millaisia ajatuksia nama herattavat?

Miten asiakasohjaajien tyota tulee kehittaa
valinnanvapauden vahvistamisen suhteen sellaisen
ikdihmisen osalta, jolla ei ole laheisid?

tyon
» asiakasohjaajan ohjauksellisen tyGn kehittaminen
» asiakkaan paatoksentekoa tukevien prosessien kehittaminen
» tiedottaminen: ennakointi, vilineet tiedottamiseen

Millaisia ajatuksia ndma herattavat?

Jatkona ryhmahaastattelulle asiakasohjaajat miettivat itse
oman tyon kautta omaisettoman asiakkaan
valinnanvapautta:

» Milld keinoin voi vahvistaa p toteutumista
palveluja valittaessa sellaisella ikdihmiselld, jolla ei ole ldheisia?
Asiakas on padtd Y ! L
on heikentynyt.
» Miten omassa tydssasi pystyt alinr
toteutumista?

v

Millaisia keinoja konkreettisesti on valinnanvapauden vahvistamiseen?

Jatkona ryhmahaastattelulle asiakasohjaajat miettivat
itse oman tyon kautta omaisettoman
asiakkaan valinnanvapautta:

» Miten kehittdisit asiakasohjaajien tyGta vahvistamaan

valinr
» Millaisia konkreettisia keinoja voisi tulevaisuudessa olla
valir pauden vahvis i

Kiitos!

] ] Nt
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Liite 10. Asiakasohjauksien johdon haastatteluissa kaytetyt diat

Ikaihmisten valinnanvapauden
vahvistaminen - asiakasohjaus

laheisverkoston puuttuessa

Johdon ryhmahaastattelu

Mari Kovanen & Laura Nummela, TAMK

1(2)

Valinnanvapauden
lisadantyminen - palveluseteli

Lahtokohdat

. Laheisverkoston puuttuminen
tutkimukseen P

Asiakasohjauksen
kehittaminen

Hyvinvointikuntayhtyma,
asiakasohjaus Siiri

Tampereen kaupunki, kotihoidon

Toimintaymparisto asiakasohjaus

Asiakasraadit

Tutkimuksen eteneminen

BIKVA-arviointimalli:

S

johto

Asiakasraatien jasenet ‘

Tutkimuskysymykset

it e oo [ pien s
valinnanvapauden tzua‘t;t":lee us‘;:a
toteutumista palveluja bl o
valittaessa sellaisella llaisen {kaihmi te osale't
ikaihmiselld, jolla ei ole Selalson Tinmizen; osaita,
i jolla ei ole laheisia?

laheisia? |

Asiakasraatilaisille esitetty mietittavaksi seuraavat tilanteet,
joissa asiakasohjaaja mukana. Asiakasohjaajat ovat naita
asiakasraatilaisten tuottamia asioita pohtineet oman tydnsa
kautta,

"Kuvitelkaa tilanne, jossa
tarvitsette apua, eika teilld ole
omaisia auttamassa avun
hankkimisessa.
Padtoksentekokykynne ei

ole heikentynyt. Kotiin
annettavien palvelujen
hankkiminen / asumispalveluihin
hakeutuminen,”

"Kuvitelkaa tilanne, jossa
tarvitsette apua, eiki teilld ole
omaisia auttamassa avun
hankkimisessa.

Padtoksentekokykynne on
heikentynyt. Kotiin annettavien
palvelujen hankkiminen
/asumispalveluthin hakeutuminen.”

Vastaukset ja kommentoinnit
Tilanne asiakkaan paatoksentekokyky ei ole heikentynyt
Asiakasraatilaiset Asiakasohjaajat

» Er >

antama neuvanta, ohjaus ja
sekd pu

v

Avoin dialogi ja vuorovalkutus
asiakkaan ja valilla >

i littyen,
avoin dialogl ja vuorovaikutus

v

Asiakkaan tilanteen kartoittaminen
kokonaisvaltaisesti Asiakkaan tilanteen kartoittaminen kokonaisvalta

kotikaynnilla

v

v

Aslakas tekee paatoksen

v

Paatoksentekokykyisen asiakkaan vali
mahdollisuudet ja rajoitteet seka paatal

Vastaukset ja kommentoinnit
Tilanne asiakkaan paatoksentekokyky on heikentynyt

Asiakasraatilaiset Asiakasohjaajat

» Eri palveluvaihtoehdoista » Asiakasohjaajan antama ohjaus asiakkaalle ail
ertominen antaen ja ymmarrettavasti asiakkaan paras

» Avoin dialogi ja

asiakkaan ja asiakasohjaajan valilla

» Haasteet ja edellytykset
3 ﬁ‘ia"“‘,:\"‘a:‘hlﬁ';;"g?‘ kartoittaminen vuorovaikutustilanteessa asiakkaan ja
Pt " walilla, kun
> P un G i
paatoksentekokyky on heikentynyt W : e
i i ke > Asiakkaan tilanteen kartoittaminen, kun
» Asiakasohjaajan tyon eettisyys plitaksentekn heikentymyt
»  Asiakkaan, jolla paatoksentekokyky on
e i
rajoitteet.

=

Asiakasohjaaja tyon eettisyys, kun asij
paatoksentekokyky on heikentynyt

jatkuu




Toiminnan kehittaminen omaisettomien
valinnanvapauden nakokulmasta:

Asiakasraatilaiset Asiakasohjaajat

Miten voidaan vahvistaa MilLIa keinoin zéiakasnhjaaja voi vaiiwglaa ol
B valinnanva len toteutumista palveluja vali
valinnanvapauden toteutumista sellaisella ikaihmisells, jolla e ole laheisia?

millaisia keinoja tahan voisi olla? N
Miten omassa tydssasi pystyt vahvistamaan

v
v

v
v

Mika on nyt hyvin ja mika pitdisi
olla toisin?

Valinnanvapauden mahdollisuudet
ja haasteet omaisettomilla?

v

Millaisia keinoja konkreettisesti on
valinnanvapauden vahvistamiseen?

Mitﬁ\ kehittiisit asiakasohjaajien tydtd

v
v

Milla keinoin

asiakasohjaaja voi

edistaa
valinnanvapauden
toteutumista
palveluja
valittaessa
sellaisella
ikaihmisella, jolla
ei ole laheisia?

valinnar 1 totet

omaiset! { kohta:

piilatettujen palvelutarpeiden havaitseminen
vuorovaikutus ja avoin dialogi
palveluista kertominen selkedsti sekd kertaaminen oh]

asioiden e\eenplln vieminen, asiakasohjaajan toimimin
“asianajajana”™

paatoksenteon tukeminen
tiedottamisen valineiden kayton osaaminen

asiakasohjaajan asemaan liittyvat eettiset ha;
valinnanvapauden vahvistamisessa

TYvTVYVwT®Y

vy v

»  Miten omaisettomien ikaihmisten toteutumista?
maaran lisaantyminen pitaisi » Millaisia konkreettisia keinoja voisi tulevai
huomisida palvelujen olla valinnanvapauden vahvistamiseen?
kehittamisessa? .+ (diat 12-15)
(diat 10-11)

Miten

asiakasohjaajien Asiakasohjaajan tyon kehittam
ty6ta tulee valinnanvapauden vahvistamise:

v

Asiakasohjaajan kokemuksena, ettd on haa'
toimia omaisettoman henkilen kanssa, jonl
paatoksentekokyky on heikentynyt.

v

Asiakasohjaajan Ilcukemi ristiriita siita, ettei
ole

Kirjaamisen ja asiakkaan informoinnin kehittaminen
Asianajotyyppisen ohjaustavan kehittaminen

kehittaa Omaisettomuus » Makemyksens omaisolettama.
valinnanvapauden| * isi:kasoh}aajan ohjauksellisen tyon asiakasohjaajaa ep— .

: : ehittaminen isettomat ottavat it: ta
vahvistamisen ) o ) haastavana gikﬁtfr?&.?aﬁﬁmm’ﬁa’“w :
suhteen sellaisen » asiakkaan paatdksentekoa tukevien tekiidni
ikaihmi It prosessien kehittaminen ki) » Oletuksera, etta asiakiaan, jonka
1Kaihmisen osatta, : _ : g paltoks:nlekukykr kentynyt, eivt ota itse
jolla ei ole » tiedottaminen: ennakointi, valineet yhm{tla kun heill o ke vaikuttavia

L tiedottamiseen
laheisia?
M1ten omaisettomalle asiakkaalle
taytyy asiakasohjaajan tyd
va innanvapauden eteen?

2 2 g > tajien vihyys isesti
Valinnanvapauden ja paatoksentekoprosessien valinnanvapauden esteena
kehittaminen omaisettomille asiakasohjauksessa

» Organisaation tekemien pastosten ja
» Palveluvaihtoehdot tuodaan esiin laaja-alaisesti ja selkedsti puheessa imi § vaikutus vali p
» Useampi asiakasohjaajan kdynti antaa asiakkaalle mahdollisuuden tiedon kasittelyyn
ja valinnan prosessointiin Vallﬂﬂan\’apauden
» Aikaa ja toistoa tarvitaan ohjaamisessa, kun asiakkaana ikaihminen 3 5 » Kunnallisen kotihoidon ensisijaisuus, kun
b Ajan riittamattémyys Kotikaynnilla tie een ja ohjaami valinnan mahdollistamisen asiakas ottaa palvelun vastaan, mutta valintaa
mahdollisuuksista rakenteisiin tuottajasta ei pystyta tekemadn
> Asiakkaan paatoksenteon tukemisen kehittaminen d <
» Padtoksenteon kehittaminen siten, ettei asiakasohjaaja paata asiakkaan puolesta vaikuttaminen » Organisaatio valinnaivapauden
» Tiedonkulun lisadminen asiakasohjauksesta yleiseen edunvalvontaan organisaatiossa mahdollistajana tiedon kulun ja riittavien
&
>
>

Miten organisaation na oidaan kehittds asiaka hjaajien tyiitd, jotta
omaisettomien asiakkaiden valinnanvapaus emmin?

resurssien avulla

M!ten nykyadn omaisettomien aslakkalden
paus toteutuu or

Palvelujen kehittaminen omaisettomille

Tiedottamise
dunvalvontavaltuutuksesta

Neuvonnan ja ennakoivan tiedottamisen lisaaminen

Etsivan tyon ja kontaktoinnin kehittaminen




