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Kehittamistydmme tehtavana oli tuottaa tydvaline laadukkaaseen palveluohjaus- ja
neuvontatyéhén Asiointipiste Olkkarin tyontekijoille. Asiointipiste Olkkari on Raisiossa toimiva
matalan kynnyksen aikuissosiaalitydn toimipiste. Tyovalineeksi muodostui palveluohjauskansio,
jonka tavoitteena oli helpottaa ja selkeyttda palveluohjaus- ja neuvontaty6td. Lahtdkohtana
palveluohjauskansiolle oli tyOyhteisdstd noussut tarve. Tydyhteisdssa koettiin, ettd haastetta
palveluohjaukseen ja neuvontatydhon aiheuttaa palveluiden pirstaleisuus seka tydssa tarvittavan
tiedon maara.

Kehittamistydmme teoria rakentuu sosiaali- ja terveyspalvelujarjestelmaan, palveluohjaukseen
sekd naiden haasteisiin. Kehittdmisen menetelmind olemme kayttaneet Kkirjallisuuteen
tutustumista, kehittamishankepaivakirjoja, kehittdmishankesuunnitelman tekemista, dialogista
yhteisty6td  tyOyhteison kanssa sekd teemahaastattelua. Kehittdmistydomme eteni
konstruktivistisen mallin mukaan. Konstruktivistisen mallin mukaan kehittdmistydprosessi etenee
vaiheittain valmiiksi tuotokseksi. Merkittavaa koko kehittamistydprosessin kannalta oli yhteisty®
toimeksiantajan kanssa, tydskentelymme reflektointi ja kehittamistydn arviointi kehittamistyon eri
vaiheissa.

Kehittdmistydon tuotokseksi muodostui palveluohjauskansio. Palveluohjauskansioon kerattiin
Raision sosiaali- ja terveyspalvelut sekd Kelan sosiaaliturvaetuudet. Palveluohjauskansio
luovutettiin  Asiointipiste Olkkarin kayttéon kesakuussa 2021. Tyontekijat ovat arvioineet
palveluohjauskansion toimivaksi tyovalineeksi, joka helpottaa ja nopeuttaa tydskentelya. Lisaksi
palveluohjauskansio on muotoutunut osaksi Asiointipiste Olkkarissa tehtdvaa perehdytystyota.

ASIASANAT:

Palvelujarjestelma, sosiaaliturva, palveluohjaus, aikuissosiaalityd, matalan kynnyksen palvelut,
osallisuus



BACHELOR'S THESIS | ABSTRACT
TURKU UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES
Degree Program of Social Service

2021 | 48 of pages, 2 of pages in appendices

Jutta Heikkinen, Salla Lassila

PRODUCING CUSTOMER GUIDANCE FOLDER
FOR THE CUSTOMER SERVICE CENTER
OLKKARI

Our task was to develop a tool for the employees of Asiointipiste Olkkari to enable high quality
work. Asiointipiste Olkkari is an adult social work establishment, located in Raisio, which offers
so called low threshold services. The tool we have developed is a case management folder in an
electronic format. The aim was to clarify and facilitate case management and counseling work.
The starting point of this development work was need from the work community. The work
community felt that the challenge at case management and counseling work was the fragmented
service system and the amount of information needed at work.

The theory of our development work is based on the Finnish social and health service system,
case management and the challenges of these. The methods of developing we have used are a
literature overlook, development work diaries, a development work plan, co-working in a dialogue
with the work community and interwiev by the themes. The process of this development work
followed a constructivist model. By the contructivist model the development work proceeds step
by step to the ready output. Meaningful at the entire development work prosess was the co-
operation with the client, the reflection on our work and evaluation of our development work
between different steps of the development work process.

The output of the development work was a case management folder. We collected to this folder
Raisio City's social- and healtcare services and social security benefits of the Social Insurance
Institution of Finland. We gave the case management folder to Asiointipiste Olkkari's employees
in June 2021. Employees have evaluated the case management folder as a workable tool that
makes working easier and faster. Also, the case management folder has become part of the
orientation work at Asiointipiste Olkkari.
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1 JOHDANTO

Teimme kehittamistydna palveluohjauskansion Asiointipiste Olkkariin, joka sijaitsee Rai-
siossa. Palveluohjauskansio on suunnattu tyontekijdiden kayttéon ja tavoitteena oli tuot-
taa selkokielinen kansio sosiaali- ja terveyspalveluista sekad yleisimmista eri etuuksista
ja niiden hakemisesta. Tarve palvelusohjauskansiolle on lahtenyt Asiointipiste Olkkarin
tyontekijoilta. Kehittamistydmme alussa esitellaan Asiointipiste Olkkarin toimintaympa-
ristd ja tyon haasteet, josta tarve asiakasohjauskansiolle on syntynyt. Alussa syvenny-
tdan myods teoreettisesta nakokulmasta palvelujarjestelman ja palveluohjauksen haas-
teisiin. Kasittelemme kehittdmistydmme tavoitteita ja tehtavia Asiointipiste Olkkarin

haasteiden ratkaisemiseksi.

Teoreettinen viitekehyksemme rakentuu suomalaisesta sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelujarjestelmasta, palvelujarjestelman haasteista, aikuisten kanssa tehtavasta sosi-
aalityosta, palveluohjauksesta asiakastydssa, palveluohjaajan osaamisesta ja palvelu-
jarjestelman haasteisiin vastaamisesta. Teoreettisen viitekehyksen kautta pyrimme pe-
rustelemaan Asiointipiste Olkkarista nousseet haasteet ja tarpeet. Sitd kautta peruste-
lemme myo6s kehittdmistydmme tarvetta. Tutkimuskysymyksemme pohtivat, mita haas-
teita palveluohjauksessa on ja kuinka palveluohjausta voidaan kehittda? Voiko palve-
luohjausta kehittda palveluohjauskansiolla? Onko palveluohjauskansio toimiva tydvaline

palveluohjauksessa?

Tassa raportissa kuvataan kehittdmistydssamme kayttdmamme menetelmat ja proses-
sin kulku. Paadyimme kayttamaan kehittdmismenetelmana teemahaastattelua, jonka
avulla aineistolle tehtiin sisalldnanalyysi. Teemahaastattelun tarkoitus oli kerata tietoa
palveluohjauskansion sisaltdjen tarpeesta ja siita, minkalainen kansio tydyhteisda palve-
lelee. Palveluohjauskansiota lahdettiin rakentamaan haastattelussa nousseiden toivei-
den pohjalta tydryhmaa mahdollisimman palvelevaksi. Koko prosessin ajan kaytimme
myos hyddyksi kehittamispaivakirjoja dokumentoidaksemme kehittdmistydn mahdolli-

simman yksityiskohtaisesti.

Loppupuolella avaamme kehittdmistydmme tuotosta ja arvioimme sitd. Tuotoksesta
muodostui sahkdinen palveluohjauskansio, joka palvelee Asiointipiste Olkkarin tyonteki-
joita tyovalineena. Palveluohjauskansio nimettiin yhdessa toimeksiantajan kanssa Asia-

kasohjauskansioksi. Koska palveluohjauskansion teoria pohjautuu palveluohjaukseen,
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kaytamme tassa raportista nimitysta palveluohjauskansio kuvaamaan sen kayttétarkoi-

tusta ja sisaltoa.

Palvelukansio saatiin kayttéon Asiointipiste Olkkariin kesdkuussa 2021. Palveluohjaus-
kansion kaytosta ja sen toimivuudesta kerattiin tietoa syyskuussa 2021 sahkopostitse
toimeksiantajalta. Kehittamisty6 arvioidaan lopussa kokonaisuutena ja pohdimme omaa
ammatillista kasvua prosessin aikana. Esittelemme tavoitteisimme paasya ja mahdolli-

suuksia tuotoksen levittymiseen.
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2 LAHTOKOHDAT KEHITTAMISHANKKEELLE

2.1 Kehittamistyon tarve ja perustelut

Asiointipiste Olkkari on Raision kaupungin aikuissosiaalitydn matalan kynnyksen toimi-
piste. Olkkari tarjoaa palveluinaan sosiaalista tukea ja arjen hallintaan, palveluihin ja
etuuksiin liittyvaa tietoa. Lisaksi Olkkarissa jarjestetaan erilaisia tapahtumia, luentoja,

teemapaivia seka vapaa-ajan toimintaa. Olkkarissa tarjotaan myos digiohjausta.

Asiointipiste Olkkarissa tydskentelee vastaava ohjaaja (sosionomi AMK) ja ikaihmisten
palveluohjaaja seka vaihteleva maara kuntouttavassa tyétoiminnassa olevia tupaeman-
tia ja -isantia, palkka- ja velvoitetyOllistettyja, tyokokeilussa olevia, opiskelijoita ja harjoit-
telijoita. Olkkarissa tehdaan yhteisty6ta eri viranomaisten kanssa yli sektorirajojen. Asia-
kas ei tarvitse erikseen ajanvarausta tai lahetetta tullakseen Olkkariin. Olkkarin palvelut
ovat maksuttomia. Toiminnan lahtokohtana on yhdenvertaisuus, vapaaehtoisuus ja yh-
dessa tekeminen. Vaikka Asiointipiste Olkkari sijoittuukin palvelujarjestelmassa aikuis-
sosiaalityon alle, on heilla kuitenkin kaikille ovat auki kaikille neuvontaa tarvitsiville. (Rai-

sion kaupunki 2021.)

Asiointipiste Olkkarissa oli koettu haasteelliseksi hallita palveluohjauksessa ja neuvon-
nassa tarvittavaa tietoa, koska tieto on hajallaan ja ty0ssa tarvitsee valtavaa tietomaa-
rad. Sen vuoksi Asiointipiste Olkkari halusi koota tyovalineen, palveluohjauskansion,
josta loytyy Raision kaupungin tarjoamat sosiaali- ja terveyspalvelut sekd Kelan etuudet.
Lisdksi kansioon haluttiin koottavan tieto siita, koska palveluihin ja etuuksiin on oikeus
seka miten niitd haetaan ja mita liitteitd hakemukseen tulee liittdd mukaan. Toiveena oli
my0s, ettd asiakasohjauskansioon koottaisiin kattavasti koko Raision kaupungin sosi-
aali- ja terveyspalveluiden liséksi myos liikuntapalvelut ja kolmannen sektorin tarjoamat
palvelut. Paadyimme kuitenkin rajaamaan yhdessa Asiointipiste Olkkarin vastaavan oh-
jaajan kanssa toimeksiantoa niin, ettd asiakasohjauskansioon koottiin vain Raision kau-

pungin sosiaali- ja terveyspalvelut seka Kelan etuudet ja ndiden hakuprosessi.
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2.2 Palvelujarjestelman ja palveluohjauksen haasteet

Haasteita palvelujarjestelmalle aiheuttavat vaestérakenne ja sen muutokset. Huoltosuh-
teella tarkoitetaan tydikaisten maaraa suhteessa tyévoiman ulkopuolella oleviin. Huolto-
suhteen heikkenemisella ja vaestdon ikdantymisella on vaikutusta erilaisten palvelujen
tarpeeseen, suunnitteluun sekd myos rahoitukseen. Hyvinvointipolitikkaan ja palvelujen
tarpeeseen vaikuttavat myds kuntien valinen muuttolikenne seka syntyvyyden ja kuol-
leisuuden suhde, elinkeino-, koulutus- ja perherakenne seka kieli- ja etninen jakauma.
Suomessa merkittavia muutoksia ovat vaeston ikdantyminen ja huoltosuhteen heikkene-
minen, syntyvyyden aleneminen, maastamuuton suhde maahanmuuttoon seka maan-
sisaisen muuton kohdistuminen maalta kaupunkiin. Vaestdrakenteen muutokset aiheut-
tavat haasteita palvelujarjestelmalle, mutta myds palvelujen rahoitukseen seka oikeu-
denmukaiseen saatavuuteen. Nakdkulmana kestaville hyvinvointipoliittisille paatoksille
ovat vaestdrakenteen muutosten vaikutukset ja kehityssuunnat. (Kestila & Martelin 2019,
26-27.)

Vaikka lakien (Suomen perustuslaki 731/1999, Terveydenhuoltolaki 1326/2010) tavoit-
teena on tarjota kaikille yhtalaiset ja tasapuoliset palvelut, aiheuttaa pirstaleinen palve-
lujarjestelma vaeston hyvinvointi- ja terveyseroja. Selkean eron tekee sosioekonomista
taustaa vertailtaessa suhteessa palveluiden kayttéén. Ylempaan sosioekonomiseen
luokkaan kuuluvat kayttavat palveluita suhteessa tarpeeseen ndhden enemman verrat-

tain alempaan sosioekonomiseen luokkaan kuuluviin. (Manderbach ym. 2019, 207-208.)

Sahkoisten sosiaali- ja terveydenhuollon verkkopalveluiden maara on lisdantynyt viime
vuosina huomattavasti. Digitalisaatiolla on merkittéava rooli sosiaali- ja terveyspalveluiden
uudistuksessa, silla tavoitteena on, ettd palvelut olisivat asiakaslahtoisia ja palvelujen
kayttajalla olisi mahdollisuus huolehtia omatoimisesti omasta terveydestaan ja hyvin-
voinnistaan. Digipalveluiden saatavuuden suhteen on kuitenkin vield suurta vaihtelua
alueellisesti. Sahkdiset palvelut koetaan haastavina kayttaa ja saattavat siten johtaa di-
gisyrjaytymiseen. (Hyppdnen & limarinen 2019, 279.) Digisyrjaytymiseen saattavat joh-
taa terveydelliset syyt, ikaan liittyvat tekijat, kielen osaamiseen ja talouteen liittyvat tilan-
teet. Fyysisten rajoitteiden myota sahkoisten palveluiden kayttaminen voidaan kokea
haastavana. Suuri osa ikdantyneesta vaestdsta ei ole koskaan kayttanyt tietotekniikkaa,
joka rajoittaa sahkdisten palveluiden kayttoa, koska osaaminen kayttdon ei riitd. Sahkoi-

sissa asiointipalveluissa tulisi huomioida myds kielelliset haasteet. Palveluita tulisi olla
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tarjolla selkokielisena seka eri kieliversioina. Kaikilla ei myoskaan ole varaa hankkia tar-
vittavia laitteita, jotta pystyisi asioimaan sahkdisesti. (Valtiovarainministerié 2021.) Kun
ihminen digisyrjaytyy, han ajatuu yhteiskunnan palveluiden ulkopuolelle ja hanen mah-
dollisuutensa olla osallinen niin omassa elamassaan etta yhteiskunnassa heikkenee
(Hypponen & limarinen 2019, 289).

Aaltio lahestyy palvelujarjestelman haasteita kolmesta eri ndkdkulmasta. Aaltio nakee
palvelujarjestelman haasteena palveluiden jarjestamisen ja sen my6ta palveluiden haja-
naisuuden. Hajanainen palvelujarjestelma nahdaan vaikeaselkoisena eika palveluver-
kostossa sukkuloiva tydntekija tai asiakas tieda, kenenka puoleen tulee missakin asiassa
kaantya. Haasteelliseksi pirstaleisen palvelujarjestelman tekee myds sen kilpailuttami-
nen ja tuotteistaminen, jotka hankaloittavat tyontekijan nakdkulmasta pitkajanteisen ja
kokonaisvaltaisen asiakassuhteen luomista. Aaltio kirjoittaa, ettd asiakkaan tulee olla
itse selvilla tarvitsemistaan palveluista seka jaksaa etsia itselleen niita. Jos tietoa ei ole
tai omat voimat ei niiden etsimiseen riitd, voi jdada ilman tarvitsemiaan palveluita. Toi-
sena haasteena Aaltio ndkee palvelujarjestelman rahoituksen ja siihen liittyvat leikkauk-
set. Palveluihin ohjataan asiakkaita, joilla on viela niin sanotusti mahdollisuus ja he, jotka
ovat kaikkein heikoimmassa asemassa jaavat vaille palveluita. Aaltio nostaa esiin myés
ennaltaehkaisevien palveluiden puutteen seka lahipalveluiden lakkauttamisen. Kolman-
tena haasteena Aaltio kirjoittaa palvelujarjestelman tavoitteista, joita Aaltion mukaan tu-
lisi tarkastella uudelleen siitd nakdkulmasta, mihin palveluilla pyritdan. Aaltion mukaan
palvelujarjestelman yhteiset tavoitteet eivat ole selvia. Aaltio toteaa, ettei ole itsestdan
selvaa, ettd ensisijaisesti palvelujarjestelmalla pyrittaisiin vaestdn hyvinvointiin vaan mo-
net palvelujarjestelman palvelut pyrkivat edistamaan enemman tyollisyytta ja siten vai-

kuttamaan kansantalouden kasvuun. (Aaltio 2013,13-17.)

Perustoimeentulotuen kasittely, tuen mydntdminen ja maksatus siirtyi Kelalle 1.1.2017
(Laki toimeentulotuesta annetun lain muuttamisesta 815/2015). Kunnilla on edelleen tay-
dentavan ja ehkaisevan toimeentulotuen jarjestamisvastuu. Toimeentukitulouudistuksen
tavoitteena oli selkeyttdd toimeentulotukijarjestelmaa, helpottaa asiakkaan asiointia ja
mahdollistaa asiointi yhden luukun periaatteella sekad optimoida henkildstéresurssit.
(Kestila ym. 2019, 200.)

Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen vuonna 2021 tehdyn aikuissosiaalitydén kuntaky-
selyn tuloksista selviaa, ettd perustoimeentulotuen siirron myéta kunnan aikuissosiaali-
tyéntekijoiden tyéaikaa on kulunut paljon perustoimeentulotuen selvittdmiseen. Hajonta

on kyselyyn vastanneiden kesken ollut kuitenkin suurta. Kyselyn mukaan Kelan tekemat
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paatdkset toimeentulotuesa ovat olleet virheellisia eika Kela kayttanyt aina riittavasti har-
kintaa paatoksissa. Asiakkailla ei itselldaan ole tietamysta omista oikeuksista ja velvolli-
suuksista suhteessa perustoimeentuloon. Perustoimeentukitulouudistus on palvellut
niita asiakkaita, joilla ei ole ollut tarvetta sosiaali- tai terveydenhuollon palveluille. Toi-
meentulotukiuudistuksen tavoitteena oli yksinkertaistaa asiointia ja yhdenvertaistaa asi-
akkaita. Kyselyn tuloksista voidaan kuitenkin todeta, etta toimeentulotukiuudistus palve-
lee niitd asiakkaita, jotka eivat tarvitse muita sosiaali- tai terveyspalveluita. Heikoim-
massa asemassa olevia asiakkaita, kuten vanhuksia ja asiakkaita, jotka eivat kayta di-
gipalveluita, ei toimeentulotukiuudistus ole kuitenkaan pystynyt palvelemaan yhdenmu-
kaisuuden nakdkulmasta tarkasteltuna. Ennaltaehkaisevaan tydhon tulisi tulevaisuu-
dessa panostaa enemman, jotta asiakkaan kokonaistilanteeseen pystyttaisiin puuttu-
maan ajoissa ja asiakas saisi tarvitsemansa tuen alusta alkaen. Lisaksi Kelaan tarvittai-
siin lisda sosiaalitydn asiantuntijuutta. Kolmanneksi kyselysta nousee tarve muuttaa pirs-
taleista sosiaaliturvaetuusjarjestelmaa. Kyselyn tuloksista selvidd myds, ettd Kelan asia-

kaspalvelua pitaisi parantaa asioimisen helpottamiseksi. (Kivipelto ym. 2021, 1-10.)

2.3 Tavoitteet ja tehtavat

Toimeksiantonamme oli tuottaa tydvaline Asiointipiste Olkkarin tyontekijoille. Tyovali-
neen tavoitteena oli selkeyttdad sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujarjestelmaa ja siten
helpottaa Asiointipiste Olkkarin tyontekijdiden tyota. Asiointipiste Olkkarin tydntekijat toi-

voivat, etta palveluohjauskansio olisi mahdollisimman tiivis ja selkea kokonaisuus.

Tyoévalineeksi rakentui palveluohjauskansio. Palveluohjauskansioon koottiin Raision so-
siaali- ja terveydenhuollon palvelut ja Kelan mydntdmaa sosiaaliturvaetuudet. Lisaksi
palveluohjauskansioon koottiin palveluihin ohjautumisprosessi hakemuksineen ja liittei-
neen seka sosiaaliturvaetuuksien kriteeristdéa. Tavoitteena oli tuottaa tyovaline, joka tu-

kee tyota ja vahvistaa siten laadukasta palveluohjausta.

Vastaavanlaisia ohjauskansioita on tuotettu opinnaytetdind aiemminkin avopalveluihin.
Tarve kehittamistdissa on yhtenevainen, tietoa eri palveluista ja etuuksista tarvitaan. Pal-
veluiden ja etuuksien kokoaminen yhteen paikkaan helpottaa tiedon etsintaa ja lisaa pal-

velujarjestelmaosaamista.
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3 SOSIAALI- JA TERVEYDENHUOLLON
PALVELUJARJESTELMA

Teimme kehittamistydnamme selkokielisen palveluohjauskansion Asiointipiste Olkkariin.
Kehittamistydmme pohjautuu suomalaiseen palvelujarjestelmaan. Sosiaali- ja tervey-
denhuoltoa ohjaa lainsaadanto ja palveluissa toimivien ammattilaisten ty6ta ohjaa lakien
lisdksi ammattieettiset periaatteet. Palveluohjauskansioon koottiin kaikki sosiaaliturvaan

liittyvat etuudet seka Raision kaupungin palvelut.

3.1 Sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjestaminen

Suomen perustuslain mukaan jokaisella on oikeus saada sosiaali- ja terveyspalveluita
seka sosiaaliturvaetuuksia silloin, kun niille on tarve (Suomen perustuslaki 731/1999,
19§). Sosiaaliturvan tarkoituksena on turvata jokaisen hyvinvointi ja riittdva toimeentulo
erilaisissa elamantilanteissa, kuten tyéttémyyden tai sairastumisen my6ta. Sosiaaliturva
jaetaan sosiaalipalveluihin ja toimeentuloturvaan. Sosiaaliturvaetuudet rahoitetaan vero-
jen ja vakuutusmaksujen avulla. Sosiaaliturvan kannalta oleellisia toimijoita ovat Kela,

kunnat, tyéttdmyyskassat ja eldke- ja muut vakuutusyhtiot (Kuva 1). (Kela 2019).

Sosiaali- ja terveyspalveluiden kehittamisesta, lainsaadanndén valmistelusta ja uudistus-
ten toteuttamisesta on vastuussa sosiaali- ja terveysministerid. Kunnat ovat vastuussa
palveluiden jarjestdmisestd. Ennaltaehkaiseva ja asiakkaan asema ovat nakdkulmana
sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjestdmisessa ja palveluja kehitettdessa. (Sosiaali- ja
terveysministeridé 2021a.) Kunta on velvollinen joko tuottamaan sosiaali- ja terveyspal-
velut itse tai jarjestdmaan ne ostopalveluiden avulla palveluntuottajalta. Julkisten ja yk-
sityisten palveluiden rinnalla myds kolmas sektori tuottaa sosiaali- ja terveyspalveluita.
(STM 2021b.) Laki sosiaali- ja terveydenhuollon suunnittelusta ja valtionavustuksesta
733/1992 saataa kuntien jarjestdmisvastuusta, lisdksi kuntien jarjestdmisvastuusta saa-

detaan sosiaali- ja terveyspalveluja koskevissa laeissa (STM 2021c).
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Suomen sosiaaliturva

O O Asumiseen perustuva soslaalituva O O Tydntekoon perustuva sosiaalituva

Elike-
vakuutus-
Tyltthmyys- laitokset,

kassat yksityis-
vakuutus

Sosiaali-

Toimeentulo-
palvelut i

tuki

Tybelikkeet

Sairaus- ja
vammais-

Tyotapaturma-
ja ammattitauti-
vakuutuksesta
maksettavat
etuudet

Terveyden-
huolto

Omaishoidon
tuki

etuudet,
kuntoutus

Vanhempain-
etuudet ja

perhe-

etuudet

Asumisen
tuet

Kela

Kuva 1. Suomen sosiaaliturva (Kela.)

Terveydenhuoltolaissa sdadetaan terveydenhuollon palveluista, terveytta ja hyvinvointia
edistavista palveluista, sairauksia ehkasevista palveluista seka sairaanhoidollisista pal-
veluista (Terveydenhuoltolaki 1326/2010). Terveydenhuoltolain 1326/2010 2§ mukai-
sesti lain tarkoituksena on turvata kaikille yhtalaiset terveyspalvelut seka kaventaa va-
eston terveyseroja. Erityislakeja terveydenhuollossa ovat tyoterveyshuoltolaki
1383/2001, mielenterveyslaki 1116/1990, laki hedelmoityshoidosta 1237/2006, tartunta-
tautilaki 1227/2016 ja laki rajat ylittavasta terveydenhuollosta 1201/2013. Kansanter-
veyslaki 66/1972 ja Erikoissairaanhoitolaki 1062/1989 ovat terveydenhuollon rakenteita
koskevia sdadoksia. (STM 2021c.) Kansanterveyslaki on kuitenkin kumottu 1.1.2023 al-
kaen. Erikoissairaanhoitolaki on myos kumottu 1.1.2023 alkaen, mutta siita jaavat voi-
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maan 28§ ja 298§. (Laki sosiaali- ja terveydenhuoltoa ja pelastustoimea koskevan uudis-

tuksen toimeenpanosta ja sitd koskevan lainsdadannén voimaanpanosta 616/29.6.2021,

2§.)

Sosiaalipalvelut koostuvat sosiaalihuoltolain mukaisiin yleisiin sosiaalipalveluihin ja eri-
tyislainsdaadannon perusteella jarjestettaviin  sosiaalipalveluihin. Sosiaalihuoltolaki
1301/2014 saataa mita sosiaalipalveluja kunnan tulee tuottaa ja miten kunnan tulee niita
tuottaa. Erityislakeja, joilla sdadetaan sosiaali- ja terveyspalveluista ovat lastensuojelu-
laki 417/2007, paihdehuoltolaki 41/1986, laki kehitysvammaisten erityishuollosta
519/1977, laki vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista ja tukitoimista
380/1987, laki omaishoidon tuesta 937/2005, perhehoitolaki 263/2015, laki kuntoutta-
vasta tyotoiminnasta 189/2001 ja laki ikdantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta
seka iakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista 980/2012. Keskeisia saadoksia terveys- ja
sosiaalipalveluissa on lisaksi laki potilaan asemasta ja oikeuksista 785/1992, laki sosi-
aalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/2000, laki terveydenhuollon ammat-
tihenkildista 559/1994 ja laki sosiaalihuollon ammattihenkildista 817/2015. (STM 2021c.)

Sosiaalihuoltolain mukaisilla sosiaalipalveluilla pyritdan edistamaan ja yllapitamaan asia-
kaiden toimintakykya, hyvinvointia, turvallisuutta ja osallisuutta (Sosiaalihuoltolaki
1301/2014, 38). Hyvinvointipalvelujarjestelmaan katsotaan kuuluvan myés koulutus-,
kulttuuri-, kirjasto- ja liikuntapalvelut seka tyollisyyspalvelut, silla nama palvelut tukevat

vaestodn hyvinvointia (Aaltio 2013, 76).

Valtakunnallinen sosiaali- ja terveysalan eettinen neuvottelukunta ETENE on julkaissut
sosiaali- ja terveydenhuollon henkilokunnan eettiset ohjeet, jotka ohjaavat sosiaali- ja
terveydenhuollon henkildkunnan tyéta lakien liséksi. Sosiaali- ja terveydenhuollon toi-
minta perustuu ihmisarvon ja ihmisen kunnioittamiseen. Tama tarkoittaa, etta asiakkaalla
on oikeus tehda paatoksia ja valintoja omaa elamaansa koskevissa asioissa eika hanen
itsemaaraamisoikeutettaan rajoiteta kuin vaaratilanteissa. Asiakkaan osallisuus tulee
huomioida tydskentelyssa. Toiminnan lahtékohtana on asiakkaan ja potilaan etu ja kes-
keisena tavoitteena on, etta palvelut ja hoito on luotettavaa, turvallista tietoon ja ammat-
titaitoon perustuvaa. Vuorovaikutus on arvostavaa ja inhimillista ja perustuu asiakkaan
tai potilaan sekd ammattilaisen valiseen luottamukseen ja kunnioittamiseen. Palvelujen
laadusta ja niiden yhdenvertaisesta saamisesta huolehditaan. Ammattilaisille on tarjolla
riittdvasti tukea, perehdytysta ja koulutusta ammattitaitonsa yllapitamiseen ja kehittami-
seen. Tybnantajan paatosten ja linjausten tulee kulkea eettisten ohjeiden kanssa saman

suuntaisesti, jotta hyva hoito ja palvelu voivat toteutua. (STM 2011, 5-7.) Lainsaadanto
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ei aina anna suoria vastauksia tehtdessa ihmisten kanssa tyéta. Ammattietiikka ohjaa
tyontekijaa pohtimaan asiakkaan oikeuksien ja tyéntekijan velvollisuuksien valista suh-
detta. Siten ammattietiikka asettuu toisinaan myos vastakkain yhteiskunnallisen vallan-
kaytén, johtamisen ja politikan kanssa, mika saattaa vaikeuttaa sosiaalialan ammatti-
henkilon tyoskentelya. Merkittavaksi naissa tilanteissa nousee sosiaalialan ammattihen-
kilon kyky vaikuttaa epaoikeudenmukaisiin lakeihin ja asetuksiin seka toimintatapoihin.
(Talentia 2017, 7-8.)

3.2 Aikuisten parissa tehtava sosiaality6

Sosiaalihuoltolaissa on sosiaalitydlla tarkoitettu asiakas- ja asiantuntijatyéta, jossa muo-
dostetaan tarpeita vastaava sosiaalisen tuen ja palvelujen kokonaisuus. Sosiaalitydn
tarkoituksena on sovittaa asiakkaan tarvitsemat tuet yhteen, seka ohjata ja seurata sen
toteutumista ja vaikuttavuutta. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014, 15§.) Aikuissosiaalityé on
laaja-alaista ja jatkuvasti kehittyva3, ja sitd ohjaa teoria ja kaytanndn toiminta. Aikuis-
sosiaalityodlla perinteisesti tarkoitetaan sosiaalitoimistossa tehtavaa tyé6ta, joka kohdistuu
etenkin aikuisvaestdn kysymyksiin ja jonka keskitssa on ollut toimeentulotukityd. (Kar-
jalainen 2017, 247—-248.) Aikuissosiaalityon piiriin katsotaan kuuluvan yli 18-vuotiaat asi-
akkaat. Sosiaalipalveluiden tarkoituksena on tukea haastavissa elamantilanteissa, kuten
toimeentulovaikeuksissa, tyottdomyydessa, mielenterveys- ja paihdeongelmissa tai asun-

nottomuudessa. (Raatikainen 2019, 75.)

Osallisuudella tarkoitetaan asiakkaan oikeutta saada tietoa itsedan koskevista asioista
sekd mahdollisuutta vaikuttaa paatoksiin ja valittaviin toimiin asiansa edistadmiseksi.
Osallisuus on asiakkaan kokonaisvaltaisen kokemuksen myéta syntyva tunne siita, etta
hanen ja tyontekijan valinen suhde on tasavertainen ja hanen oma asiantuntijuus hyvak-
sytdan ja hyddynnetaan. Siten osallisuus on asiakasta voimaannuttavaa ja valtaistavaa.
(Talentia 2017, 16-17.)

Osallisuutta voidaan edistaa tarjoamalla matalan kynnyksen palveluita, joiden avulla ta-
voitellaan asiakkaita, jotka jaavat palvelujarjestelman ulkopuolelle. Matalan kynnyksen
palvelujen ideana on, etta palvelussa on mahdollista asioida anonyymisti, maksuttomasti
ja ilman lahetetta. Tarkoituksena on, etta palvelut ovat asiakasta lahella ja tarjolla on
apua ja tukea palveluihin hakeutumiseen. Pyrkimyksena on, etta matalan kynnyksen pal-
veluissa asiakas kohdataan arvostavasti ja asiakaslahtoisesti. lImididen ymmartaminen,

varhainen puuttuminen ja yhden luukun periaate ovat matalan kynnyksen palveluiden
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ydintd. Osallisuuden nakdkulmasta ajateltuna matalan kynnyksen palvelut tarjoavat
mahdollisuuden kohtaamiseen ja ihmissuhteisiin. (Leeman & Hamalainen 2016, 590—
592.)

Digitaalisaatio on muodostonut pysyvaksi toiminnaksi tuottaa infoa ja palveluja sosiaali-
ja terveydenhuollossa. Sosiaali- ja terveydenhuollon digitalisoiminen on kasvusuun-
nassa ja silla pyritdan tavoittelemaan kustannusten kasvun hillintda, parempaa saata-
vuutta ja saavutettavuutta palveluihin. Julkisen palveluntuottajien toimijoiden tulee tarjota
palveluitaan myds digitaalisesti, jota edellyttaa laki digitaalisten palveluiden saatavuu-
desta. Vaikuttavuus ja kustannusten kasvun hillinta digitaalisaatiossa perustuu kuntalai-
selle tarjottuun tietoon ja tarjotuista uudenlaisista itse- tai omahoitopalveluista. (Niskanen
2021.)
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4 PALVELUOHJAUS

Asiointipiste Olkkarissa tehdaan palveluohjausta. Haasteena tyéskentelylle nousi esille
dialogisuuden ja teemahaastattelun kautta palvelujarjestelman pirstaleisuus ja palvelu-
jarjestelmaan liittyvan tiedon hallitsemattomuus. Tassa luvussa kasitelldan palveluoh-
jauksen nakokulmasta palvelujarjestelmaan liittyvada monimutkaisuutta, palveluohjauk-
sen tarkoitusta, tavoitteita ja kehitysta. Palveluohjausta ja sen kehittamista esitellaan
hankkeiden kautta. Luomamme asiakasohjauskansion tarkoituksena on toimia palve-
luohjauksen tyévalineena, jossa tarvittava tieto palvelujarjestelman palveluista olisi no-

peammin ldydettavissa.

4.1 Palveluohjaus asiakasty®ssa ja palveluohjauksen kehittdminen

Palveluohjauksen tavoitteena on asiakkaan eldmanhallinnan vahvistaminen. Tyon pe-
rusta on asiakaslahtdisyys, jossa asiakas osallistetaan miettimdan omia tavoitteita ja toi-
veitaan. (Suomen palveluohjausyhdistys ry, 2021.) Ensisijainen palveluohjauksen ta-
voite on edistda paljon tukea tarvitsevien asiakkaiden hyvinvointia ja toimintakykya tar-
joamalla ja ohjaamalla heitd mahdollisimman laadukkaisiin palveluihin (National asso-
ciation of Social Workers 2013, 17). Palveluohjauksen tavoitteisiin lukeutuu myds hyvin-
voinnin ja yhteistydn edistdminen. Palveluohjaus tahtda sujuvampaan tyéhon, jossa ei
synny tyon paallekkaisyytta. Palveluohjaus tyotapana on asiakasta osallistava ja asiak-
kaan etua tukeva. Tarve palveluohjaukselle ja sen kehittamiselle on Iahtenyt liikkeelle
yhteiskunnassa tapahtuneista muutoksista, esimerkiksi epavarmuuksien ja riskien li-
saantyessa. Lisaksi palvelujarjestelmassa tapahtunut muutos asiakaskeskeisyydesta
siirtyminen asiakaslahtdisyyteen on kasvattanut tarvetta palveluohjaukselle. (Raatikai-
nen ym. 2019, 123.)

Palveluohjauksen tarkoitus on vastata monimutkaiseen palvelujarjestelmaan ja sita kos-
kevien lakien kokonaisuuteen. Oikean ja oikea-aikaisen palvelun asiakkaalle mahdollis-
taa ammattitaitoinen ja saatavissa oleva palveluohjaus. (Liikanen 2015, 43.) Palveluoh-
jauksessa yhdistyy asiakkaan tarpeet, palvelujarjestelman palvelut ja tuet seka jarjestel-
man taloudelliset ja hallinnolliset linjaukset (Honkakoski ym. 2015, 5). Aikuissosiaalityon

asiakastytssa palveluohjaus on nahty yhtena onnistumisen osana (Jokinen 2014, 214).
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Palveluohjaus perustuu asiakkaan ja palveluohjaajan tasavertaiseen, aitoon ja luotta-
mukselliseen suhteeseen. Tydskentelysuhteessa vallitsee avoin vuorovaikutus ja tasa-
vertaisuus. (Liikanen 2015, 58-59.) Nama periaatteet mahdollistavat asiakkaan ja tyon-
tekijan valisen dialogin. Asiakastytssa dialogisuus tarkoittaa vastavuoroisuutta eli tilan-
netta, jossa seka asiakas etta tyontekija ovat yhdessa luomassa ja vaikuttamassa vuo-
rovaikutuksellisessa tilanteessa. Kaytannossa asiakassuhteen dialogisuudella tarkoite-
taan sita, ettd molemminpuolinen ymmarrys ei rakennu pelkastaan tyontekijan tai asiak-
kaan ehdoilla, vaan se rakennetaan yhdessa. Dialogisuus mahdollistaa oppimisen ja

mielipiteiden seka asenteiden muuttamisen. (Ménkkénen 2018, 107-110.)

Palveluohjausta tulisi kehittda osana koko jarjestelmaa, tietojarjestelmaa ja ammatilli-
suuden nakokulmasta. Palveluohjaus tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskushank-
keissa on noussut merkittavaksi osaksi ja kehityskohteeksi. (Niemela 2020, 50.) Marinin
hallituksen sote-uudistuksen tavoite rakentuu vahvojen perustason palvelujen ja ennal-
taehkaisen tydn varaan. Naihin tavoitteisiin padsemiseksi on sosiaali- ja terveysminis-
terié aloittanut tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus -ohjelman, jonka toteutus ajoit-
tuu vuosille 2020-2022. Ohjelman tavoitteena on ehkaisevan ja ennakoivan tyon paino-
tus toiminnassa, kohentaa palveluiden yhdenvertaista saatavuutta, oikea-aikaisuutta ja
jatkuvuutta. Tavoitteena on lisaksi turvata palveluiden laatu ja vaikuttavuus seka lujittaa
palveluiden yhteentoimivuutta ja monialaisuutta. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
2021a.) Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskusten kehitystydssa hyddynnetaan pal-

veluohjaukseen liittyvia toimintamalleja ja menetelmia (THL 2021b).
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Kuva 2. Kokonaisvaltainen palveluohjauksen toimintamalli (Ketola ym. 2020, 52-53).

YHTEISOLLISYYS

Kokonaisvaltainen palveluohjauksen toimintamalli on kehitetty palvelupolut kuntoon —
PAKU-hankkeessa. Kehittdmishanke on syntynyt yhteistyéssd ammattilaisten,
tyéelaman ulkopuolella olevien tydikdisten ja paljon tukea tarvitsevien tydttdmien
kanssa. (Kuva 2.) Toimintamalli hajaantuu viiteen osa-alaan, joita ovat asiakaslahtoiset
palveluohjauksen laatukriteerit, ennaltaehkaiseva palveluohjaus ja varhainen tuki, mo-
nialainen itsensiivinen palveluohjaus, jarjestélahtéinen palveluohjaus ja digitaalinen pal-
veluohjaus. Palveluohjauksen tarve on liitoksissa asiakkaan tarvitseman tuen maaraan
ja nama palveluohjauksen eri tasot on huomioitu toimintamallissa. (Ketola ym. 2020, 44,
56.)

Palveluohjauksen toimintamallissa asiakaslahtbdisen palveluohjauksen laatutekijoiksi
maaritetddn osaaminen, luottamus, yhteistoiminta ja seuranta. Osaamisen laatukritee-
rilla tarkoitetaan palveluohjaajan riittdvaa ammattitaitoa. Luottamuksen laatukriteeria
avataan asiakkaan kohtaamisen, kunnioituksen ja osallisuuden kautta. Yhteistoiminnan
laatukriteeri kasittda yhteistyon eri toimijoiden valilla ja palveluohjauksen tarjoamista joko

virtuaalisesti, kasvokkain tai liikkuvana palveluna. Seurannan laatukriteerilla tarkoitetaan
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laadun ja vaikutusten seurantaa seka toimijoiden ja asiakkaiden kanssa tehtavaa kehit-
tamistyota. Laatukriteerien perustana ovat palveluohjauksen arvot, eettiset periaatteet
seka asiakkaan muuttuvan elamantilanteen huomioinen. (Koivisto ym. 2020, 202-203,
214.)

Ennaltaehkaisevan palveluohjauksen ja varhaisen tuen toimintamallin ndkékulma poh-
jautuu yksildn ja yhteiskunnan keskinaiseen vuorovaikutukseen, varhaisen tuen hyotyi-
hin, yhteistoimintaan seka osallisuuden ja toimijuuden edistamisen tekijoista. Lait saata-
vat ammattilaisten velvollisuuksista tarjota matalan kynnyksen neuvontaa ja ohjausta eri
palvelukokonaisuuksissa, mutta matalan kynnyksen neuvontaan ja ohjaukseen ei tarvita
ammattipatevyytta. Ennaltaehkaiseva ja varhainen tuki vaikuttavat valtion, kuntien ja or-

ganisaatioiden strategisiin tavoitteisiin. (Koivisto ym. 2020, 72-74, 80.)

Monialaisen, intensiivisen palveluohjauksen tarve voi syntya monimutkaisesta elamanti-
lanteesta ja vahvasta tuen tarpeesta tai akillisesta kriisitilanteesta, joka synnyttaa toistu-
vaa tuen tarvetta ja useita vaikeuksia. Monialainen intensiivinen palveluohjaus alkaa asi-
akkaan kokonaistilanteen selvittamisesta ja loppuu kun asiakkaan ja verkostojen yhtei-
sen arvioinnin perusteella ei tarvetta enaa ole tai asiakkaalle on tehty paatdés muusta

hanta tukevasta palvelusta. (Ketola ym. 2020, 118.)

Jarjestolahtdisessa palveluohjauksen toimintamallissa teemoiksi avautuu, taito ja aika
kohdata, tuen ja toivon antaminen, tiedon ja kumppunuuden tarjoaminen seka toiminta
ja vaikuttaminen. Jarjestolahtdinen palveluohjaus on vapaaehtoista jarjeston tarjoamaa
kohtaamista. Tarkoituksena on etsia yhdessa asiakkaan kanssa ratkaisuja ja ottaa asi-
akkaan voimavaroja kayttdon arvostavasti ja empaattisesti. (Karjalainen 2020, 138, 141.)
Digitaalinen palveluohjaus linkittyy palveluohjauksen osa-alueisiin. Digitaalinen palve-
luohjaus kuuluu osaksi asiakastyota, kehittamistyota seka tiedottamista. (Ketola ym.
2020, 58.)
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Palveluohjauksen tasot ja roolit

Neuvonta ja ohjaus Asiakasohjaus Intensiivinen palveluohjaus

Yleista, ensivaiheen ja matalan « Aloittaa asiakkuuden palveluun ja on yhdessa + Varhaisena tukena lyhytaikaista, tehostettua
kynnyksen neuvontaa, joka ei aina asiakkaan kanssa toteutettava prosessi, johon tukea jonkin elaman- tai kriisivaiheen
aloita asiakkuutta palveluun. sisaltyy ylittamiseen.
Voidaan toteuttaa anonyymisti, 1) kokonaistilanteen kartoitus + Tiivis, pitkaaikainen tai toistuva seka
yksiléllisesti tai osana muuta 2) tuen ja palvelujen tarpeen arviointi seka luottamuksellinen tydskentelysuhde sosiaali-,
palvelua. asiakasvastaavan/omatyontekijan nimeaminen terveys-, tyollisyys- tai 3. sektorin palveluissa.
Voidaan tarjota julkisena, 3) yhteinen (monitoimijainen) suunnittelu * Kaynnistyy tuen ja palvelujen tarpeen arvioinnilla.
yksityisena ja 3.sektorin eri 4) tuen ja palvelujen kaynnistaminen, suunnitelman + Paamaarana asiakkaan tuettu tai itsenéinen
toimijoiden maksuttomana toteuttaminen ja yhdessa tyoskentely elamanhallinta. Voi edellyttaa paatoksia
palveluna. 5) seuranta, arviointi ja suunnitelman paivittaminen tai sosiaalipalveluista.
Ei edellyta suhdetta viralliseen tydskentelyn paattaminen. + Sisalidllisesti muistuttaa sosiaalista kuntoutusta
palvelujarjestelmaan tai + Sisaltaa aina neuvontaa ja ohjausta. Painotus on tai kytkeytyy siihen.
ammattipatevyytta. palveluiden koordinoinnissa ja + Erityisen tuen tarpeen arviointi on usein tarpeen,
yhteensovittamisessa. jolloin asiakkaan palvelutarpeen arvioinnista
Sosiaalihuollon asiakkuus alkaa hakemuksesta tai vastaa virkasuhteessa oleva sosiaalityontekija.
kun muulla tavalla vireille tulleen asian kasittely » Intensiivinen palveluohjaus paattyy, kun
alkaa. asiakkaan ja verkoston yhteisen arvion mukaan
tarvetta ei enaa ole tai on tehty paatds muusta
Hallintolaki 8§. Hallintolaki 10§. - - elamanhallintaa tukevasta ja intensiivisen
Sosiaalihuoltolaki 6§ (sosiaalihuolion Sosiaalihuoltolaki 15§ (sosiaality) ja16§ (sosiaaliohjaus), palveluohjauksen korvaavasta palvelusta.
neuvontaa, joka ei aina johda asiakkuuteen) 34§ - 42§. B
Terveydenhuoltolaki 13§. Terveydenhuoltolaki 30§, 32§. Hallintolaki 10§.
Laki ikaantyneen véeston toimintakyvyn Laki kotoutumisen edistamisesta 8. Sosiaalihuoltolaki 11§, 14§, 17§, 36§, 46§.
tukemisesta seka iakkaiden sosiaali- ja Laki kuntouttavasta tydtoiminnasta 2§. Terveydenhuoltolaki 32§.
terveyspalveluista 12§. Laki toimeentulotuesta 14e§. , Laki kotoutumisen edistamisesta 3§.
Laki julkisesta tydvoima- ja yrityspalvelusta, ~ Laki tyollistymista edistavasta monialaisesta yhteispalvelusta 38. | akj kuntouttavasta tydtoiminnasta 2§.
4. luku 1§. Nuorisolaki 6§. Nuorisolaki 2§.

Kuva 3. Palveluohjauksen tasot ja roolit (Ketola ym. 2020, 57).

Palveluohjauksen tehtavat ja tavat vaihtelevat kuvattujen tasojen mukaan, mutta ne
myos kytkeytyvat yhteen (Kuva 3). Varhaisen vaiheen tuessa on oleellista tunnistaa in-
tensiivisen tuen tarve. Ajoissa tehty tyokyvyn arviointi ja kuntoutus voivat pystya ehkai-
semaan intensiivisen tuen tarvetta tai mahdollistaa tunnistamaan tarpeen ajoissa, jolloin
pystytdan kaynnistdmaan intensiivinen palveluohjaus jo aikaisessa vaiheessa. (Ketola
ym. 2020, 56.)

Palveluohjaus on myo6s ennaltaehkaiseva menetelma, silla riittdvan ajoissa kaynnistetty
palveluohjaus mahdollistaa asiakkaan haasteisiin vastaamisen ennen kuin asiakkaan
ongelmat keraantyvat ja ennaltaehkaisevat palvelut ovat riittdmattémia asiakkaan tar-
peen kannalta (Hanninen 2007, 12). Matalan kynnyksen toimipisteet ovat nayttaytyneet
hyvina tapoina kaynnistaa ja vahvistaa yhteisty6ta asiakkaan ongelmien yltymisen en-
naltaehkaisyssa (Kananoja & Karjalainen 2017, 161). Asiakkaalla ollessa pitkaaikainen
tai laaja-alainen palveluntarve, on palveluohjaus talléin todettu erityisesti hyodylliseksi.
Kuntoutus- ja tydkyvyn selvitystd, terveystarkastuksia tai tuettua tyollistymista voidaan
hyoédyntaa tukitoimina. Palveluohjausta voidaan hyédyntda moninaisissa muutos- ja siir-
tymavaiheissa kuten tuettaessa ikdihmisen kotona parjaamista. (Raatikainen ym. 2019,
124.)

Myo6s Pohjois-Karjalassa on kehitetty asiakas- ja palveluohjauksen toimintamallia (Kuva

4). Siun soten toimintamallissa lahtékohtana on, etta palveluohjaus olisi yhden luukun
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toimintaa, joka perustuisi asiakaslahtdisyyteen. Toimintamallin tavoitteena on sovittaa
asiakkaalle palvelut yhteen niin, etta palveluketjusta rakentuu yhtenainen kokonaisuus.
Asiakas- ja palveluohjauksen malliin lukeutuu yleinen ensivaiheen ohjaus, neuvonta ja
viestintd, asiakasohjaus ja neuvonta seka intensiivinen palveluohjaus. Yleisen ensivai-
heen ohjauksen, neuvonnan ja viestinnan tarkoituksena on antaa yleista terveyden, hy-
vinvoinnin ja arjen tukea. Yleista ensivaiheen ohjausta, neuvontaa ja viestintaa annetaan
matalalla kynnyksella. Ensisijainen jarjestamisen muoto on digitaalisten kanavien kautta.
(Suhonen 2019.)

Siun soten asiakas-  Palvelutarpeen Asiakassuunnitelma  Raataloidyt
janeuvontayksikké  arvieinti ja palvelupiatds palvelut ja hoito Seuranta

0 Kot
O sairaalapalvelut
@ soslaalipalvelut
valinepalvelut

Kuva 4. Asiakas- ja palveluohjauksen toimintamalli Siun valinnan vapaus (siVa) - hanke
(Suhonen 2019.)

Tyoéntekijan tulee tuntea palvelujarjestelma laaja-alaisesti. Asiakasohjaus ja neuvonta on
syvempaa ja pidemmalle vietya ohjausta asiakkaan tarpeen mukaan. Asiakkaan palve-
lutarvetta kartoitetaan palvelutarpeen arvioinnilla. Asiakasryhma on kohdennettumpi, jol-
loin tydntekijaltéd odotetaan vahvaa osaamista kyseisesta asiakasryhmasta. Intensiivisen
palveluohjauksen on tarkoitus vastata paljon tukea ja palveluita tarvitsevan asiakkaan
tarpeeseen. Intensiivisessa palveluohjauksessa moniammattillisesti selvitetdan asiak-
kaan tarpeet, suunnitellaan palvelukokonaisuus ja seurataan toteutumista. Lisdamalla
asiakkaiden osallisuutta ja kehittamalla yhteisty6ta sekd ammattilaisten osaamista voi-
daan saavuttaa sujuvat asiakasprosessit. Sujuvat asiakasprosessit voivat ennaltaeh-
kaista intensiivisemman palvelun tarvetta ja ndin ollen myds saavuttaa kustannusteho-
kuutta. (Suhonen 2019.)
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4.2 Palveluohjaajan osaaminen

Puheeksi ottamisesta puhutaan silloin, kun asiakastydssa otetaan asiakkaan kanssa
keskusteluun aihe, joka nahdaan asiakkaan hyvinvointia uhkaavana tekijana. Puheeksi
ottaminen vaatii tyontekijalta tilannetajua. Asiakkaalla tulee olla mahdollisuus sanoittaa
itse huolensa, silla siten tydntekijalla on myds mahdollisuus rakentaa nakemyksiaan asi-
akkaan kertoman kautta. Tyontekijan tietdminen ja vuorovaikutustilanteen dominointi ei
mahdollista dialogista tydskentelya. Palveluohjaaja on tydntekija, joka vastaa asiakkaan
palvelukokonaisuudesta kokonaisvaltaisesti ja koordinoi asiakkaan ymparilla olevaa ver-
kostoa, joka taas koostuu asiakkaan kanssa tydskentelevista ammattilaisista etta asiak-
kaan laheisista. Palveluohjaajan tyOote on ennen kaikkea dialoginen, jotta yhteisty6 asi-
akkaan ja asiakkaan verkostojen valilld on sujuva. (MAonkkénen 2018, 114-115, 145-
146.)

Sosiaalityon keskidssa on asiakkaan kokonaistilanteen ja tarvitsemien tukitoimien arvi-
ointi. Tydntekijalta tdma vaatii laajaa osaamista asiakkaan kohtaamisen seka yhteiskun-
nan rakenteiden, lainsdadannon seka etuus- ja palvelujarjestelman suhteen. Asiakkaan
tilannetta tuleekin tarkastella niin yksilén-, yhteisén- ettd yhteiskunnan nakdkulmasta.
Tyontekijan tulee myés muuttaa arvioimansa tuen tarve tueksi ja palveluiksi, jotka tuke-
vat asiakasta haastavassa elamantilanteessa. Sosiaalityon tydntekijan ammattitaitoa on
tydntekijan kyky hallita tydprosesseja ja kyky toimia muuttuvissa tilanteissa. Pohjois-
Suomen sosiaalialan osaamiskeskus (Poske) kuvaa sosiaalityontekijoiden ja sosiaalioh-
jaajien osaamista Ulla-Maija Rantalaihon (2005) sosiaalitydn osaamista koskevan ana-

lyysin ja sosionomin kompetenssien pohjalta (Kuva 4). (Karjalainen ym. 2019, 31-32.)
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PALVELUJARJESTELMA- JA EETTINEN JA ARVO-OSAAMINEN
YHTEISKUNTAOSAAMINEN * |hmisoikeudet
* Lainsdddanto * Perusoikeudet
* Palvelujarjestelma * Tasa-arvo
* Yhteiskunnalliset rakenteet * Ammattietiikka
* Vaikuttaminen SOSIAALISET ONGELMAT * Arvoristiriidat

ASIAKASTYO- JA SOSIAALIALAN
SISALLOLLINEN OSAAMINEN

* Vuorovaikutus ja kohtaaminen

* Osallisuus

» Kokonaisvaltainen asiakasprosessi
* VVerkostotyd

* Kulttuurisensitiivisyys

* Tydmenetelmat

TYOYHTEISO- JA TUTKIMUS- JA
JOHTAMISOSAAMINEN KEHITTAMISOSAAMINEN
* Hyvan hallinnon periaatteet * Tukiva tySote
* Tydn organisointi * Vaikuttavuus ja laatu
* Tydyhteison jasenyys * Innovatiivisuus
* Talous

Kuva 5. Suomen sosiaalialan osaamiskeskus (Poske) kuvaa sosiaalitydntekijéiden ja so-
siaaliohjaajien osaamista (Karjalainen ym. 2019, 32).

Palveluohjaajalta vaaditaan hyvaa eettista taitoa, asiakastydn osaamista ja palvelujar-
jestelmaosaamista. Eettiseen osaamiseen kuuluu asiakkaan puolustaminen ja hanen
asioiden ajamisen lisaksi myds mahdollisuus olla eri mieltd asiakkaan kanssa ja sen pe-
rusteleminen eettisesti kestavasti asiakkaalle. Asiakastyon osaaminen nakyy tyontekijan
asiakkaan kohtaamisen taidoissa. TyOntekija kuuntelee ja on empaattinen, mutta tarvit-
taessa myds vastuuttaa asiakasta. Tydntekija tuntee asiakasryhman ja sen haasteet ja
ymmartaa asiakasprosesseja. Tyontekijalla on kaytettavissaan erilaisia lahestymistapoja
ja asiakastydn menetelmia. Lisaksi tydntekija hallitsee ongelmanratkaisun ja huomioi
asiakkaan subjektiuden tydssa. Palvelujarjestelmaosaamisella tarkoitetaan tydntekijan
tietoa ja hallintaa palvelujarjestelmasta seka eri verkostoista. Naméa edelld mainitut ovat
my0Os sosionomin kompetensseja. Myo6s loput kompetenssit, kriittinen ja osallistava yh-
teiskuntaosaaminen, tutkimuksellinen kehittdmisosaaminen ja johtamisosaaminen, ovat

oleellisia palveluohjauksessa. (Liikanen 2015, 56-57.)

Eettisyys voidaan myds nahda kirjattuna lakiin. Sosiaalihuollon toteuttamisen keskeisia
periaatteita ovat asiakkaan oikeus saada laadultaan hyvaa sosiaalihuoltoa, hyvaa koh-
telua siten, ettei han koe syrjintda. Asiakkaan vakaumusta, ihmisarvoa ja yksityisyytta
tulee kunnioittaa. Sosiaalihuoltoa jarjestdessa on myds ensijaisesti huomioitava asiak-
kaan etu. Asiakkaan edusta ja lapsen edusta on saadetty sosiaalihuoltolain 4§ ja 5§.
(Sosiaalihuoltolaki 1301/2014, 308§.)
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Asiakastydssa merkittdvaa on huomioida asiakkaan subjektius eli asiakkaan oma kasitys
itsestdan sen suhteen, kuinka han pystyy tekemaan paatoksia ja siten vaikuttamaan
omaan elamaansa. Asiakkaan subjektiutta on tarkeaa tukea, silla siten asiakas saa ko-
kemuksen, etta tyontekija uskoo haneen. (Ménkkoénen 2007, 142-143.) Palveluohjaaja
ei tee asioista asiakkaan puolesta, vaan asiakkaan subjektiutta tuetaan. Kumppanuu-
delle perustuva tydskentely suhde vaatii seka asiakkaan ettad tyontekijan sitoutumista
tydskentelyyn. Hyvin toimiva palveluohjaus vaatii aikaa, mutta myo6s laajaa osaamista.
Kun palveluohjaus toimii hyvin, tukee se asiakasta kokonaisvaltaisesti. Palveluohjaajan
tehtava on toimia asiakkaan vierelld kulkijana ja ohjata asiakasta eri palveluiden piiriin
asiakkaan osallisuutta tukien. (Liikanen 2015, 58-59.) Hannisen kokoamassa kirjalli-
suuskatsauksessa palveluohjaus oli lisdnnyt asiakkaiden fyysista, sosiaalista ja emotio-
naalista hyvinvointia. Pystyttiin myds osoittamaan, ettd moninakdkulmainen tybote vai-

kutti tyontekijoihin positiivisella tavalla. (Hanninen 2007, 46.)

4.3 Palvelujarjestelman haasteisiin vastaaminen

Tiekartassa tulevaisuuden aikuissosiaalityon yhtena kehittdmisen osa-alueena ja ratkai-
suehdotuksena on Kelan ja sosiaalityon valisen toimenkuvan, tydnjaon ja asiakasohjauk-
sen selkeyttaminen (Karjalainen ym. 2020, 28, 50). Toimeentulotukiuudistus on synnyt-
tanyt tarpeen paremmalle yhteistydn rakentumiselle Kelan ja kuntien valille (Blomgren &
Saikkonen 2018, 6).

Suomalainen palvelujarjestelma on ollut murroksessa jo pitkaan. Palvelujarjestelmaa on
pyritty uudistamaan eri hallituskausilla. Aiempien sosiaali- ja terveydenhuollon uudistus-
yritysten haasteena on ollut perustuslain vaatimukset, uudistusten laajuus, asetut aika-
taulut ja alueiden erilaisuus. Aiempien hallitusten uudistusta koskevat esitykset ovat kaa-
tuneet eduskunnassa. Kevaalla 2021 eduskunnassa kasiteltiin paaministeri Sanna Ma-
rinin hallituksen esitysta. (Eronen ym. 2021, 10.) Esitys kasitteli hyvinvointialueiden pe-
rustamista ja sosiaali- ja terveydenhuollon seka pelastustoimen jarjestdmisen uudistusta
koskevaksi lainsaadanndksi (HE 241/2020). Hallituksen ehdotuksen tavoitteena on vai-
kuttaa myonteisesti hyvinointi- ja terveyseroihin seka varmistaa sosiaali-, terveys- ja pe-
lastustoimen palvelut, jotka ovat yhdenvertaisia ja laadukkaita seka kaikkien saatavilla.
Tavoitteisiin lukeutuu myos turvallisuuden parantaminen, ammattitaitoisen tyovoiman

saatavuuden varmistaminen sosiaali- ja terveysalalla ja kustannusten kasvun hallitsemi-
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nen. Hallituksen esitys pohjautuu jarjestamisvastuun siirrosta kunnilta uudelle perustet-
tavalle hallintotasolle, niin sanotuille hyvinvointialueille. Ehdotus tarkoittaa, ettd Suo-
meen perustettaisiin 21 hyvinvointialuetta. Hyvinvointialueet vastaisivat perus- ja erikois-
tason palveluiden jarjestamisesta seka palveluiden yhteensovittamisesta. Rahoitus ja
hyvinvointialueiden toiminnan ohjaus kuuluisi valtiolle. Ideana on vahvistaa julkisten pal-
velujen roolia ja yksityinen seka kolmas sektori toimisi palveluiden taydentavina tekijoina.
(Eronen ym. 2021, 10.) Eduskunta hyvaksyi Marinin hallituksen sote-uudistus esityksen
23.6.2021 ja esityksen mukainen toimeenpano aloitetaan lakien voimaan saamisen jal-

keen vuonna 2023 (Valtioneuvosto 2021).

Sosiaali- ja terveysministerio selvitystydn pohjalta on haettu tulevaisuuden suuntaviivoja
sosiaalityodlle (Kuva 6). Selvityksen mukaisesti tulevaisuuden sosiaalityé on ndkymaltaan
matalan kynnyksen lahipalveluja, jotka pohjautuvat niin yhteisélliseen etta yhteiskunnal-
liseen ajatteluun. Tulevaisuuden sosiaalitydon tavoitteena on, ettd asiakastyd nojautuu
henkildkohtaiseen vuorovaikutukseen saman tyontekijan kanssa lapi asiakastyoén pro-
sessin. Asiakastydssa kaytetdan menetelmia, jotka ovat vaikuttavia. Tulevaisuuden so-
siaalityd pohjautuu ammattieettisiin arvoihin. Tulevaisuusselvitys nostaa tarkasteluun so-
siaality0ssa olevat asiakasmaarat ja konkreettiset maaraajat suhteessa tyontekijdiden
maaraan, jotka eivat nykytilanteessa kohtaa. Tulevaisuusselvityksessa huomioidaan,
ettd tulevaisuudessa sosiaalitydn resurssit tulee olla sellaiset, jotta tydssajaksaminen to-
teutuu. Sosiaalialan asiantuntijuutta tulisi lisatd merkittavasti eri sosiaali- ja terveysalan
verkostojen asiantuntijana. Yhteisty6ta eri toimijoiden valilla tulee kehittaa, jotta esimer-
kiksi Kelalle siirtyneen toimeentulotuen jalkeiset haasteet voidaan valttaa. (Karjalainen
ym. 2019, 43-45, 47-48.) Toisinaan asiakkaan palvelutarve voi olla laaja. Monialaisella

yhteistyolla varmistetaan, ettd asiakas saa tarvitsemansa palvelut. (Talentia 2017, 48.)

Selvitystydssa sosiaalityd viitoittuu entistd enemman tydksi, jonka vaikuttavuutta voidaan
mitata. Tulevaisuudessa ratkaisuja pirstalemaisen palvelujarjestelman haasteisiin hae-
taan hyddyntdmalld asiakkaan asiantuntemusta ja lisaamalla erilaisten asiakasosalli-
suutta lisddvien menetelmien kayttéa niin sosiaalitydssa ettd myods sosiaalityon kehitta-
misessa. Tavoitteena on, etta valtaistumisen kautta asiakkaan hyvinvoinnin ja terveyden
tila muuttuu positiivisesti, kun asiakas itse kokee pystyvansa vaikuttamaan omaan ela-
maansa ja muuttaa sen kautta toimintaansa tavoitteisiin tdhdaten. (Karjalainen ym. 2019,
70.)
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\ » Kayttaja- ja eléméntilanneléihtéiset\
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Kuva 6. Tulevaisuuden sosiaalityd (Karjalainen ym. 2019, 26).

Digitaalisten palveluiden avulla voidaan mahdollistaa asiakkaan osallisuus, valta ja itse-
maaraamisoikeuden toteutuminen, kun asiakas pystyy itse valita, miten han haluaa pal-
velua saada. Tulevaisuudessa sahkoisia asiointipalveluita tulee kehittda alueellisesti
niin, etta inmisilld on mahdollisuus voida valita sdhkdinen asiointi niin halutessaan. Sah-
kdisen asioinnin rinnalla tulee sailyttdd myos perinteiset paperikaavakkeet ja mahdolli-
suus kasvokkain tapahtuvaan asiointiin. Asiakkaiden asiantuntijuus on nostettava palve-
lujen ja sosiaalityon kehittdmisessa keskidoodn. limidlahtdinen 1ahestymistapa mahdollis-
taa ongelmien juurisyiden tarkastelun ja valttdmaan ongelma lahtdistd ajattelutapaa.
(Karjalainen ym. 2019, 71-79.) Tydskentelyssa on pohdittava, ettd milloin asiakas pitaa
tavata kasvokkain. Verkossa voidaan tydskennella, kun se vastaa asiakkaan tarpeisiin,
mutta verkossa tydskentely ei voi kuitenkaan korvata kasvokkaista tyGskentelya. On
myds huomioitava, etta kaikilla asiakkailla ei ole mahdollisuutta kayttaa verkkopalveluita.
(Talentia 2017, 46-48.)
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5 KEHITTAMISTYON KAYTANNON TOTEUTUS

Kehittamistutkimus koostuu kahdesta prosessista, joista toinen on varsinainen kehitta-
mistyd, kuten tuote tai toiminta. Opinnaytetyd on kehittamisprosessin toinen osa. Opin-
naytetyd syntyy kehittdmistydn tuotoksena. (Kananen 2012, 45.) Tassa luvussa kdymme
lapi kehittamistydbmme prosessia, siind kaytettyja menetelmia seka kaytannon toteu-

tusta.
5.1 Kaytetyt menetelmat

Kehittamistydomme eteni konstruktivistisen mallin mukaisesti. Konstruktivistinen mallissa
edetddn seuraavien vaiheiden kautta (Kuvio 1): (1) kehittdmistarpeiden tunnistaminen,
(2) ideointivaihe, (3) suunnitteluvaihe, (4) toteutusvaihe, (5) arviointivaihe, (6) tulos ja
tuotos ja (7) paatdsvaihe. Konstruktivistisessa mallissa kehittdmistydn eteneminen no-
jautuu kehittamistydprosessin eri vaiheissa ja niiden valilld tapahtuvaan pysahtymiseen
ja arviointiin, joiden pohjalta kehittdmistyd suuntautuu eteenpdain yhdessa kehittdmistoi-

mintaan osallistuvien kanssa. (Salonen ym. 2017, 53-54).

Opinnaytetydmme sisaltda konstruktivistisen mallin vaiheet. Kehittamistydmme on |ah-
tenyt tydyhteisdn tarpeesta. Tydyhteisd on ollut asiantuntijan roolissa kehittamishank-
keessamme tuomassa esiin ndkemyksiaan palveluohjauksen haasteista ja siten palve-
luohjauskansion sisallésta ja ulkonadsta. Olemme hyvaksyttaneet naita sisaltoja ja pal-
veluohjauskansion ulkondkéa toimeksiantajalla kehittdmistydprosessin eri vaiheissa.
Kehittamistyotd on arvioitu pitkin kehittdmistydn prosessia. Arvioinnin ja reflektoinnin
pohjalta olemme suunnanneet tyétdmme eteenpdin uudesta nakdkulmasta. Kdymme
Iapi konstruktivistisen mallin vaiheet kehittamistydmme nakdkulmasta myéhemmin tassa

raportissa.
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=levittaminen
sjulkaiseminen

Kuvio 1. Konstruktivistinen malli (Salonen ym. 2017, 54).

Opinnaytetydssa on tarkoitus yhdistdd ammatillinen kaytanto ja teoria. Naiden pohjalta
rakentuvat ratkaisut ja kehitystyd oman alan ammattikulttuurin ndkdkulmasta. Teoria
maarittda opinnaytetydssa kaytetyt sisallolliset valinnat. (Vilkka & Airaksinen 2003, 41-
42.) Opinnaytetydmme tekeminen alkoi alan kirjallisuuteen ja teoriaan tutustumalla.
Luimme alkuun aiheesta tehtyja opinnaytetoita ja tutkimuksia, joiden kautta rakensimme
oman kehittamistydmme teoriaa. Tutustuimme myos eri hankkeiden tekemaan palve-

luohjauksen kehitystydhon. Lisaksi kdvimme lapi opinnaytetydn menetelmakirjallisuutta.

Kehittdmishankettamme ohjasi prosessin alussa luotu kehittdmishankesuunnitelma. Ke-
hittdmishankesuunnitelmaan jasennetaan, mita ollaan tekemassa. Lisaksi kehittamis-
hankesuunnitelma on osoitus johdonmukaisesta ja tavoitteellisesta seka sitoutuneesta
tydskentelysta. (Vilkka & Airaksinen 2003, 26—-27.) Kehittdmishankesuunnitelmassa kay-

tiin 1api kehittamistydmme tavoitteet seka toimintaymparisto ja sen toimijat seka kehitta-
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mistyon kannalta oleellinen teoria, menetelmat, aikataulu sekd dokumentointi ja analy-
sointitavat. Kehittamishankesuunnitelma on ollut meille kehittdmistydprosessin nakékul-
masta ennen kaikkea selkeyttava tyokalu. Kehittdmishankkeemme ei ole kuitenkaan
edennyt taysin suunnitelman mukaan, mika on kehittdmishankkeelle tyypillista. Salosen
(2013, 22) mukaan kehittamishanke muokkautuu tydéskentelyn aikana ja sen vuoksi tark-

kaa suunnitelmaa kehittamishankkeesta ei voi tehda etukateen.

Pidimme molemmat koko kehittdmistydprosessin ajan kehittdmispaivakirjaa. Kehittamis-
paivakirja on henkildkohtainen dokumentti, johon on hyva kirjata kaikki kehittamispro-
sessiin liittyvat ideat ja pohdinnat (Vilkka & Airaksinen 2003, 19-20.) Kehittamispaiva-
kirja on ollut tydskentelyyn hyva valine jo pelkdstdan muistamisen vuoksi. TEAMS-so-
vellus on tarjonnut kehittamistyoprosessille sahkodisen alustan, jonne molempien on ollut
helppoa kerata tietoa ylos esimerkiksi kaytettavien lahteiden osalta. Sahkoisen alustan
ehdottomana etuna on ollut, etta se on ollut kaytettavissa missa vain puhelimeen ladat-
tavan sovelluksen avulla ja tieto toiselle on siirtynyt heti. Dokumentoinnin merkitys kas-
vaa kun suunnitelmavaiheesta siirrytdan kenttatydvaiheeseen ja kehittamistyd alkaa.
Dokumentointi pitda sisalladn tarkasti prosessinvaiheet eli mita, miten, miksi, kuka, mil-
loin ja milld perustein toimittiin. Tutkimuspaivakirja on hyva keino muodostaa tarkkaa
dokumentaatiota. (Kananen 2012, 48.)

Teemahaastattelussa haastattelu rakentuu valittujen teemojen ymparille. Haastattelu ei
etene valmiiden kysymysten varassa, vaan valittujen teemojen mukaisesti, jolloin kes-
kustelu voi syventya niin paljon kuin haastattelutilanteessa halutaan sen syventyvan.
(Hirsjarvi & Hurme 2011, 66—67.) Haastateltaviksi valittiin Asiointipiste Olkkarin asiakas-
ty6ta ja siten palveluohjausta tekevat tydntekijat. Haastateltaviksi kannattaa valita hen-
kilsita, joilla on itsellddn kasitys haastattelun aiheena olevasta asiasta (Vilkka 2021).
Teemahaastattelulla selvitettiin palveluohjauskansion sisaltéa. Rakensimme teema-
haastattelun rungon kahden paateeman mukaiseksi (Liite 1). Teemahaastattelussa ke-
rasimme palveluohjauskansion kokoamista varten tietoa Asiointipiste Olkkarin toimin-
nasta, asiakasryhmasta seka asiakasryhman kayttamista etuuksista ja palveluista. Toi-
sena teemana haastattelussa oli palveluohjauskansion tarve ja lahtokohdat tydntekijoi-
den nakokulmasta. Pyrkimyksena oli kartoittaa aikuisten kanssa tehtavan sosiaalityon
haasteita palveluohjauksen nakokulmasta ja miten palveluohjauskansio voisi toimia tyo-

valineena ja osaltaan vastata naihin haasteisiin.

Aineistoja voidaan analysoida eri tavoilla. Koodaaminen, teemoittelu ja tyypittely ovat

sisalldnanalyysin perinteisia laadullisen tutkimuksen analysointi tapoja. (Gunther ym.
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2021.) Ennen sisallénanalyysin varsinaista tekemista, pitda tutkimusaineistosta asettaa
analyysiyksikko eli se, mista toiminnan logiikkaa tai tyypillista kertomusta aletaan etsia.
Aineistolahtbisessa sisalldbnanalyysissa aineisto pelkistetdan eli siitd poistetaan tutki-
muksen kannalta merkitykseton aineisto. Jaljelle jaanyt relevantti aineisto tiivistetaan ja
ryhmitelladn samaa ilmiéta kuvaaviksi alaluokiksi. Luokittelua jatketaan yhdistamalla ala-
luokkia ylaluokiksi, ylaluokkia paaluokiksi ja lopulta yhdistaviksi luokiksi. Tarkoituksena
on yhdistella kasitteita tulkinnan ja paattelyn kautta ja saada siten vastaus tutkimusteh-
tavaan. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 170-178.) Teimme sisallon analyysin teemahaastatte-

lun avulla keratylle aineistolle (Taulukko 2).

5.2 Prosessin kuvaus

Kehittdmishankkeen aikataulu on kuvattu Taulukossa 1. Kehittdmishanke on edennyt
koko prosessin ajan yhteistydssa toimeksiantajan kanssa. Aloitimme opinnaytetydpro-
sessin tammikuussa 2021. Helmikuussa 2021 opinnaytetyOpankin kautta saatu toimek-
siantaja ja opinnaytetydn aihe varmistuivat, jonka jalkeen alkoi varsinainen ideointivaihe.
Otimme yhteytta toimeksiantajaan sahkopostitse ja pyysimme alustavia tietoja siita, mita
toimeksiantaja meiltd odottaa ja mika on Asiointipiste Olkkari. Asiointipiste Olkkari oli
meille molemmille vieras eika meilld ollut tietoa sen toiminnasta. Tama on ollut meille
hyva lahtdkohta, koska toiminnan suhteen ei kummallakaan meista ollut ennakko-oletta-
muksia. Tama aloitusvaihe oli alkusysays koko kehittdmistoiminnan alkamiselle. Salo-
nen (2013, 17) toteaa aloitusvaiheen linjaavan hankkeen suuntaa ja sen vuoksi tassa
vaiheessa on tarkeaa keskustella niista asioista, jotka ovat merkittavia tydskentelyn on-

nistumisen nakokulmasta.

Aloitusvaiheen jalkeen kehittamistydprosessissa siirryttiin suunnitteluvaiheeseen, jonka
aikana kehittdamishankkeesta tehdaan kehittamissuunnitelma (Salonen 2013, 17). Koko-
simme kehittdmistydsuunnitelmaan konkreettista tietoa toimeksiantajasta, kehittamis-
tehtavan tavoitteista, kaytettavista menetelmista seka analysointi tavoista. Kehittamis-

tyosuunnitelma valmistui maaliskuussa 2021.
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Opinnaytetydsuunnitelma
ja -sopimus

Alkukartoitus, yhteisty®
toimeksiantajan kanssa
Tietoperustan laatiminen

Toimeksiantajan haastattelu

Asiakasohjauskansion
laatiminen

Asiakasohjauskansio kayttéon
toimeksiantajalle

Valiarviointi (kysely)
ja mahdolliset muutokset

Asiakasohjauskansion
arviointi

Raportointi ja opinnaytetyon
viimeistely

Taulukko 1. Kehittamishankkeen toteutuksen aikataulu.

Esivaihe on vaihe, jossa kdytanndssa toimenpiteet voivat olla hyvin suppeat ja vaihe voi
ajallisesti olla lyhyt. Esivaiheessa siirrytaan sinne, missa varsinainen tyoskentely tulee
tapahtumaan. (Salonen 2013, 17.) Hedelmallista kehittdmishankkeen nakdkulmasta olisi
ollut se, etta olisimme kayneet fyysisesti tutustumassa paikan paalla Asiointipiste Olkka-
rin toimintaan. Johtuen COVID-19-pandemiasta ja aikataulu syistd emme pystyneet tu-
tustumaan toimeksiantajan toimintaan paikan paalla. Sen sijaan tutustuimme Asiointi-
piste Olkkarin toimintaa lukemalla Asiointipiste Olkkarin organisaatiokuvauksen, toi-
minta-ajatuksen ja arvot, jotka ohjaavat Asiointipiste Olkkarin toimintaa. Tutustuimme
myos Asiointipiste Olkkarin internetsivuihin. Laskemme tadhan vaiheeseen myés kuulu-

van toimeksiantosopimuksen allekirjoittamisen.

Varsinainen kehittdmishankkeen tydstdvaihe alkoi toukokuussa 2021. Alkujaan meidan
piti haastatella Asiointipiste Olkkarin tyontekijoita jo huhtikuun 2021 puolella, mutta joh-

tuen COVID-19-pandemian aiheuttaneesta tyétilanteesta jouduimme siirtdmaan haas-
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tattelua ajankohtaan, jotta kaikki kehittamistydn nakdokulmasta merkittavat henkilét paa-
sivat haastatteluun mukaan. Paadyimme haastattelemaan ryhmahaastatteluna tyénteki-
joita, jotka tekevat Asiointipiste Olkkarissa palveluohjausta ja siten heilla oli palveluoh-
jauskansion nakdkulmasta tietoa, jota tarvitsimme palveluohjauskansion kokoamiseen.

Haastattelu toteutettiin etana TEAMS-sovellusta kayttaen.

Kehittamispaivakirjaan tehtyjen teemahaastattelun muistiinpanojen myoéta analysoimme
haastattelusta kerattya tietoa kayttaen sisallénanalyysia (Taulukko 2). Sisalldnanalyysin
kautta meille muodostui kasitys myds lopullisista tutkimuskysymyksista. Tutkimuskysy-
myksia teemahaastattelun ja kirjallisuuden sekd tutkimusten perusteella muodostui
nelja. Tutkimuskysymyksemme pohtivat, mita haasteita palveluohjauksessa on ja kuinka
palveluohjausta voidaan kehittdd? Voiko palveluohjausta kehittaa palveluohjauskansi-

olla? Onko palveluohjauskansio toimiva tyévaline palveluohjauksessa?

Teemahaastattelusta saadun tiedon pohjalta paadyimme rajaamaan yhdessa toimeksi-
antajan kanssa palveluohjauskansion sisalloksi Raision kaupungin sosiaali- ja terveys-
palvelut seka sosiaalietuudet ja Kelan sosiaaliturvaetuudet ja niiden hakemisen. Palve-
luohjauskansiota tyostettiin kesakuun 2021 ajan. Pyrimme tekemaan kansiosta toimek-
siantajan toiveen mukaan mahdollisimman yksinkertaisen ja selkean. Kansioon kerattiin
aluksi Kelan sosiaaliturvaan liittyvat etuudet ja niiden hakeminen. Raision kaupungin so-

siaali- ja terveyspalvelut koottiin kansioon Kelan etuuksien jalkeen.
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ALKUPERAISET

PELKISTETYT

ALALUOKAT

"Tavoitteena ihmisten arjen
haltuunotto omassa ymparis-
tossaan, jotta asiakkaat tulisi-
vat toimeen ja ennaltaehkais-
taisiin sita, ettei tarvita vah-
vempia palveluita.”

"Autetaan etuuksien kanssa
ja lomakkeiden tayttami-
sessa. Voi olla henkilokohtai-
nen ongelma tai mika vaan,
mika asiakkaalla on mur-
heena, ei valttamatta liity kau-
pungin palveluihin meidan an-

tama apu."

Arjen haltuunotto
Asiakkaiden oma ym-
paristo
Ennaltaehkaisy

Ettei vahvempia palve-

luita tarvita

Etuudet
Lomakkeiden tayttod
Ei tarvitse liittya kau-

pungin palveluihin

Matalan kynnyksen palve-
lut

Ennaltaehkaiseva tydote

Palveluohjaus

"Tybkentta on laaja, yhteis-
tyotahoina terveyspuoli, eri
virkamiehet ja kolmas sek-
tori.”

"Kela, Te-toimisto, sitten on
naa eri koulut, seurakunta,
terveyskeskuksen eri palve-
lut, mielenterveys- ja paihde-

palvelut ovat karki.”

Tyokentta on laaja

Yhteistyotahoina sosi-
aali- ja terveyspalvelut,
Te-toimisto, Kela ja kol-
mannen sektorin palve-
lut

Raision sosiaali- ja ter-
veyspalvelut

Sosiaaliturva

Kolmannen sektorin sosi-

aali- ja terveyspalvelut

"Haastetta tuottaa hajanaisen
tiedon ja lomakkeiden
maara.”

"Kaikki ronsyt veks, niin yk-
sinkertainen kun voi olla, ei
pitkia kappaleita. Ranskalai-
silla viivoilla ytimekasta teks-

”

tia.

Hajanainen tieto
Lomakkeiden ja tiedon
maara

Yksinkertainen

Lyhyet kappaleet
Ranskalaiset viivat

Ytimekasta tekstia

Yksissa kansissa

Selkokielinen

Taulukko 2. Teemahaastattelun sisallonanalyysi.
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Molemmissa osioissa kaytettiin hyddyksi linkkeja Kelan ja Raision kaupungin sivuilta 16y-
tyviin hakemuksiin. Lisaksi linkit luotiin myo6s jokaista etuutta tai palvelua koskevaan in-
ternetsivuun, jotta tarvittaessa muuttuvan tiedon voi tarkistaa. Palveluohjauskansioon
pyrittiin yksildimaan kasiteltava tieto tarkasti. Sen vuoksi loimme palveluohjauskansion
niin, etta jokaisesta haettavasta etuudesta tai palvelusta on kirjattu erikseen kyseisen
etuuden tai palvelun hakuprosessi eli tieto siitd, mika hakemus pitaa kayttaa ja mita liit-
teitd hakemukseen tulee liittda. Lisaksi hakuprosessi kaytiin [&pi niin sdhkdisen asioinnin,
ettd paperisen hakemuksen ndkdkulmasta. Yksildidyn tiedon myo6ta palveluohjauskan-
sion kayttd on pyritty tekemaan mahdollisimman helpoksi, jotta etsittava asia |0ytyisi jo
sisallysluetteloa lukemalla. Sisallysluettelo on myos linkitetty eli painamalla sisallysluet-

telon otsikkoa voi siirtya suoraan kasiteltdvaan aiheeseen.

Tarkistusvaiheessa arvioidaan syntynytta tuotosta. Arvioinnin pohjalta tuotos siirretaan
takaisin tyostovaiheeseen tai suoraan viimeistelyvaiheeseen. (Salonen 2013, 18.)
Saimme palveluohjauskansion valmiiksi kesékuussa 2021, jolloin se toimitettiin toimek-
siantajalle. Kerasimme toimeksiantajalta palautetta kansiosta syyskuussa 2021, jolloin
kansio oli ehtinyt kesalomien jalkeen olla kdytéssa muutaman kuukauden ja palveluoh-
jauskansion todettiin olevan valmis eika siihen tarvinnut tehdad muutoksia. Arviointia teh-
tiin koko kehittdmistydprosessin ajan. Erityisesti kavimme keskustelua keskenamme
opettajan ja muiden opiskelijoiden antaman palautteen myo6ta ja pysahdyimme arvioi-

maan omaa kehittamistyétamme.

Viimeistelyvaihe on ollut koko kehittdmistydhankkeen pitkakestoisin vaihe, vaikka varsi-
nainen tuotos on saatu valmiiksi jo aiemmin. Kehittdmishankeraportin kirjoittaminen on
vaatinut aikaa huomattavasti enemman, mita alkuun ajattelimme. Salonen (2013, 18)
toteaa, etta viimeistelyvaihe usein yllattaa vaativuudellaan tekijansa ja sen vuoksi siihen
on syyta varata aikaa. Kirjoitimme kehittdmishankeraporttia syksyn 2021 aikana. Raportti
oli lopulta valmis marraskuussa 2021. Toiminnallisen opinnaytetyén muodostavat kehit-
tamishankkeen tuloksena syntynyt tuotos seka kehittamishankeraportti (Salonen 2013,
19).

5.3 Kehittamistyon luotettavuus ja eettisyys

Laadullisen tutkimuksen luotettavuusarvion tekemista haastaa se, etta maarallisen tutki-
muksen luotettavuusmittarit eivat sovellu laadullisen tutkimuksen luotettavuusarvion mit-

taamiseen, jos tutkimuskohteena on ihminen. Tama johtuu siita, ettd ihminen ei aina
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toimi samalla tavalla vaan on ajatteleva ja tunteva yksilo, joka saattaa muuttaa mielipi-
dettdan ja siten vaikuttaa tutkimuksen kulkuun. Sen vuoksi laadullisen tutkimuksen
suunnitteluvaiheessa tulee huomioida myos luotettavuuskysymykset. Dokumentaatio on
merkittdvaa laadullisen tutkimuksen uskottavuutta tarkasteltaessa. Sen vuoksi on tar-
keda pitaa paivakirjaa, jonne kirjataan kaikki opinnaytetyohon liittyva. Valitut tiedonke-
ruu-, analysointi- ja tulkintamenetelmat tulee perustella. Sen vuoksi on myds tarkeaa
etukateen tutustua niihin menetelmiin, jotka soveltuvat kyseisen ilmién tutkimiseen. Tut-
kimuksen luotettavuutta lisda myds se, ettd kaksi tutkijaa saavat saman lopputuloksen
tulkittaessa aineistoa. Lisaksi aineistoa ja tulkintaa voidaan luetuttaa myds tutkittavalla.
Jos tutkittava paatyy samaan tulkintaan, voidaan tutkimuksen sanoa olevan luotettava.
Luotettavuuden varmistamiseksi voidaan tarvittaessa kayttaa useita havaintoyksikoita,
jolloin puhutaan saturaatiosta. Kaytannéssa tama tarkoittaa sita, etta tutkimukseen ote-
taan uusia havaintoyksikdita, kuten lisda haastateltavia, niin kauan, etta vastaukset al-
kavat toistaa itsedan ja ollaan saavutettu kylldantymispiste. Siirrettavyydella tarkoitetaan
sitd, ettd voidaanko tutkimustuloksia yleistda myds muissa tilanteissa. (Kananen 2012,
172-176.)

Tarkalla dokumentoinnilla pystytdan osoittamaan opinnaytetydn luotettavuus. Luotetta-
vaan ja laadukkaaseen opinnaytetydhon kuuluu tarkka dokumentointi, joka pitda sisal-
I1&an valintojen perustelumisen ja kirfjaamisen. Tarkasti, perustellusti ja jasennellysti tehty
dokumentaatio rakentaa tyolle uskottavuutta ja luotettavuutta. Tarkkaan ja perustellusti
tehty dokumentaatio mahdollistaa myds ulkopuoliselle lukijalle vaiheiden ja luotettavuu-
den arvioimisen mahdollisuuden. Dokumentaatio on myds perusta kehittdmistutkimuk-

sen tulosten arvioinnille. (Kananen 2012, 164-166.)

Tutkimuseettinen neuvottelukunta (TENK) on maaritellyt tutkimuseettisesta perspektii-
vistd hyvan tieteellisen kdytannén perustaksi rehellisyyden, huolellisuuden ja tarkkuu-
den. Naihin asioihin on syyta kiinnittdd huomioita koko tutkimustyon ajan. Tarkeaa eetti-
sesta nakdkulmasta on myds kunnioitus, joka edellyttda esimerkiksi asianmukaisten 1ah-
teiden merkitsemista. Tutkija on vastuussa hyvan tieteellisen kaytannén noudattami-
sesta. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012, 6-7.) Luotettavaan ja laadukkaaseen tut-
kimukseen yhdistyy eettinen kestavyys. Laadullisen tutkimuksen ollakseen laadukasta
tutkimusta, edellyttaa hyvaa ja laadukkasta tutkimussuunnitelmaa, tutkimusasetelmaa ja
raportointia. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 149).

Opinnaytetydmme lahtokohtana oli Asiointipiste Olkkarin tydntekijdiden tarve tyévali-

neesta helpottamaan palveluohjaus- ja neuvontaty6ta. Asiointipiste Olkkarin tyéntekijat
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kokivat haastavaksi sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujarjestelman pirstaleisuuden.
Haastetta tydskentelyyn aiheutti myos tyossa tarvittavan tiedon maaran hallinta. Palve-
luohjauskansion sisaltd saatiin rajattua pian opinnaytetydprosessin alkamisen jalkeen.
Palveluohjauskansiota kayttavat Asiointipiste Olkkarin tydntekijat ja opiskelijat. Palve-
luohjauskansio toimii osaltaan perehdytysvalineena Asiointipiste Olkkarissa tehtavalle

tydlle.

Aiheena palveluohjauskansion tuottaminen tyévalineeksi osaksi muuttuvaa sosiaali- ja
terveydenhuollon palvelujarjestelman kenttda on ajankohtainen. Kehittamistyon tuotok-
sena syntynyt palveluohjauskansio on merkittava tyévaline, joka helpottaa ja nopeuttaa
tyon tekemista, kun aikaa ei kulu tiedon etsimiseen. Osaltaan palveluohjauskansio myds
selkeyttaa pirstaleista palvelujarjestelmaa ja kannattelee tyontekijaa valtavan, tyossa tar-

vittavan tiedon hallinnassa.

Lahdimme rakentamaan opinnaytety6ta avoimin mielin, sillda kummallakaan meista ei ol-
lut aikaisempaa tarttumapintaa Asiointipiste Olkkarin toimintaan. Tama on ollut tyésken-
telyn kannalta mielestdmme merkittavaa, koska olemme pystyneet tyoskentelemaan il-
man ennakko-olettamuksia. Opinnaytetydmme on ollut pitk& prosessi, joka on vaatinut
paljon tiedonhakua ja sitoutumista seka palveluohjauskansion etta opinnaytetydraportin
tekemiseen. Kehittamistyona teimme palveluohjauskansion, jonka teosta opinnaytetyo-
raportti on kirjoitettu. Aihe on ollut laaja rajauksesta huolimatta ja haastetta on aiheutta-
nut sopivan teoriakirjallisuuden 16ytdminen palveluohjauksesta. Palveluohjauksesta 16y-
tyy paljon tietoa, mutta Iahteet ovat usein jo vanhoja. Uudemmissa palveluohjausta ka-
sittelevissa teoksissa usein viitataan vanhempiin teoksiin. Tama aiheutti haastetta 16ytaa
mahdollisimman uusia ja ensisijaisia lahteita tietoperustaan. Tdman vuoksi otimme na-
koékulmaksi palveluohjauksessa kehittdmishankkeet, koska opinnaytetydmme on kehit-
tamistyd. Opinnaytetydraporttia kirjoittaessamme olemme huomioineet, ettd kaytta-
mamme lahteet ovat tutkimuksen nakékulmasta relevantteja ja luotettavia. Olemme huo-
mioineet myds Turun ammattikorkeakoulun opinnaytety6ta koskevat viittausohjeistukset

ja kirjoittaneet opinnaytetydmme niiden mukaisesti.

Teemahaastattelun kautta kerdsimme tietoa palveluohjauskansion sisalldista. Haastat-
telu sovittiin ajoissa etukateen toimeksiantajan kanssa. Koska opinnaytetydssa ei kasi-
telty luottamuksellista tietoa, ei tutkimuslupaa tarvittu. Haastattelussa ei kasitelty kenen-

kaan henkildtietoja. Haastattelua ei mydskaan aanitetty, vaan kokosimme muistiinpanot
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haastattelusta kehittdmispaivakirjoihimme. Haastattelun jalkeen kokosimme viela yh-
dessa toimeksiantajan kanssa haastattelussa ilmi tulleet asiat. Lopullinen asiakasoh-

jauskansion sisaltd hyvaksytettiin toimeksijalla etukateen.

Vastaavanlainen kehittamisty® voidaan toteuttaa missa tahansa yksikossa. Palveluoh-
jauskansiota voi laajentaa tarvittavalla tiedolla, jolloin se vastaa tarkoitukseensa entista
paremmin. Toimivana tyévalineena palveluohjauskansio voi palvella myds asiakasta.
Rajoittavina tekijoind ndemme tuotoksen sahkodisen muodon suhteessa asiakkaiden

vaihteleviin digitaalisiin taitoihin.
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6 TUOTOKSEN ESITTELY

6.1 Palveluohjauskansio

Kehittamistehtavana oli tuottaa palveluohjauskansio, joka vastaa henkildkunnan tarpee-
seen. Tydvalineena palveluohjauskansion oli tarkoitus edistaa tyontekijdiden tydn suju-
vuutta ja vahvistaa heidan palvelujarjestelmaosaamista. Tavoitteena oli myos selkeyttaa
ja yhdistaa Raision kaupungin sosiaali- ja terveysalan palveluita ja Asiointipiste Olkkarin

asiakasryhman nakokulmasta merkittavimmat etuudet yksiin kansiin.

Palveluohjauskansiosta rakentui 109 sivuinen opas, josta I10ytyy Raision kaupungin tar-
joamat sosiaali- ja terveyspalvelut seka Kelan etuudet. Toimeksiantajan toiveesta palve-
luohjauskansio sai nimen Asiakasohjauskansio. Sosiaali- ja terveyspalvelut seka Kelan
etuudet on koottu kansioon sektoreittain. Sektorit muodostavat kansiossa paaotsikon ja

alaotsikot muodostuvat sektorin tarjoamista eri palveluista.

Toimeksiantajan toiveesta kansio toteutettiin sahkoisessa muodossa ja kansio rakennet-
tiin Microsoft Office Word -ohjelmalla. Kansion sisallysluettelo on linkitetty eli otsikkoa
painamalla kansiossa pystyy siirtymaan kansion sisalla aihetta kasittelevaan kohtaan.
Tama nopeuttaa kansion selaamista. Sisallysluettelon lisaksi linkityksia on rakennettu
tekstiosioon. Samaa kasitteleva aihe, aihetta tukeva sisalto ja tarvittava sisalté on linki-
tetty yhteen. Linkityksen avulla yhteneviin ja tarpeellisiin tietoihin siirtyminen on vaiva-
tonta ja sujuvoittaa kansion kayttoa. Esimerkiksi Kelan mydntaman perustoimeentulon
ja kaupungin myontaman taydentavan ja ennaltaehkaisevan toimeentulotuen valilla on
linkitys. Lisaksi tarvittaviin sahkoisiin laskureihin ja hakemuksiin on tehty hyperlinkit. Lin-
kittamisella pystyttiin vastamaan toimeksiantajan toiveeseen tiivistdmisesta, silla linkityk-
sen avulla samoja asioita ei tarvinnut eri tekstiosioissa toistaa. Toimeksiantajan toiveesta
kansio jatettiin yksinkertaiseksi ja mahdollisimman tiiviiksi. Toimeksiantaja ei halunnut,
etta kansioon laitetaan lahdeviitteita tai -luetteloa, joten ndma jatettiin myds pois. Hyper-

linkkejen takaa I0ytyy kuitenkin kayttdmamme alkuperaiset |ahteet.

Palveluohjauskansiossa kasiteltiin ensiksi Kelan etuudet. Kelan etuudet turvaavat toi-
meentuloa esimerkiksi sairastumisen tai tyéttdmyyden myota. Pyrimme kasittelemaan
palveluohjauskansiossa etuudet selkeasti ja lyhyesti keraten kansioon vain tarvittavan
faktan kasitellysta etuudesta, sen hakemisesta ja tarvittavista liitteistd. Palveluohjaus-

kansiossa kaytiin [&pi myds, ettd koska kyseessa olevaan etuuteen on oikeus. Kansiosta
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tehtiin linkit Kelan sivuille eri etuuksiin ja niiden hakulomakkeisiin. Palveluohjauskansi-

oon kirjattiin myos etuuden sahkoéinen hakuprosessi.

Raision kaupungin sosiaali- ja terveyspalvelut pyrittiin kasittelemaan selkeasti ja lyhyesti
niin, ettd tarvittavat tiedot kuitenkin eri palveluiden hakuprosessista kay ilmi. Kansiosta
tehtiin linkit Raision kaupungin sivuilla valmiina oleviin eri palveluiden, kuten omaishoi-

don tuen, hakemuksiin.

6.2 Palveluohjauskansion arviointi

Tavoitteenamme oli tehda tydvaline, joka helpottaa tyontekijdiden palveluohjausta pirs-
taleisessa palvelujarjestelmassa. Tarkoituksena oli, etta palvelujarjestelma selkiytyy ja
tyontekijan on helpompi hallita palvelujarjestelmaa kokonaisuutena. Onnistuimme ko-
koamaan tyovalineen, joka vastaa toimeksiantajan toiveisiin seka myds omiin tavoittei-

siimme.

Palveluohjauskansio on laaja kokonaisuus, joka kattaa Raision sosiaali- ja terveyspalve-
lut ja Kelan etuudet seka naiden kriteerit, jolloin asiakkaalla on oikeus naita saada. Kan-
sion kayttd on tehty helpoksi linkittdmisen myd6ta ja sisallysluettelo on tarkka, jolloin et-

sittava tieto 10ytyy helpommin.

Palveluohjauskansio on ollut syksyn 2021 kaytossa Asiointipiste Olkkarissa. Toimeksi-
antaja on todennut kansion olevan merkittava tyovaline ja se toimii myds perehdytys-
tydssa valineena. Palveluohjauskansion on todettu sujuvoittavan asiakastyota. Kansio
on tuonut mukanaan myds uutta tietoa jo pitkaan tyota tehneille tyontekijoille. Palveluoh-
jauskansio nopeuttaa tiedon hakua ja linkitykset on todettu toimiviksi ja hyviksi kaytan-
non tydssa. Palveluohjauskansion rakenne saa kiitosta ja vastaa toimeksiantajan nako-
kulmasta palveluohjauksen ja neuvontatyon haasteisiin ja tayttaa opinnaytetydlle asete-

tut tavoitteet.

Olemme myos itse tyytyvaisia lopulliseen tuotokseen. Osasimme arvioida kansion laa-
juutta jo etukateen ja vaikka sen kokoaminen oli varsin tyolas prosessi, oli lopputulos
kuitenkin toimiva. Haasteena kansion kaytdssa ndemme sen paivittamisen, silla tieto
muuttuu koko ajan ja jotta kansio vastaa tarpeeseen, on tiedon oltava ajan tasalla. Mer-
kittavaa on myds se, etta palveluohjauskansio on sisalloltaan sinalldan universaali, etta
pystymme hyodyntamaan sitd myos itse tulevaisuudessa omassa tyossamme tietyilta

osin.
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7 KEHITTAMISTYON ARVIOINTI JA POHDINTA

Tassa luvussa arvioimme koko kehittdmishankkeen prosessia suhteessa omaan amma-
tilliseen kasvuumme. Pohdimme, olemmeko saavuttaneet kehittamistyd prosessin
alussa asettamamme tavoitteet. Lisaksi kerromme myoés kehittdmistydprosessin aikana

tulleista ideoista kehittamistydna tuotetun asiakasohjauskansion jatkokehittamisideoista.

7.1 Kehittamistyon arviointi ja oma ammatillinen kasvumme

Kehittamishankkeemme oli mielenkiintoinen prosessina. Toimeksiantajallamme oli sel-
kea ajatus siita, mitd he haluavat tuotokselta, mika helpotti myos meidan tyéskentely-
amme kehittdmishankkeen suhteen. Rajasimme aihetta yhteistydssa toimeksiantajan
kanssa. Kehittdmishanke on lisdnnyt omaa tietouttamme palvelujarjestelmasta, sen
haasteista ja tulevaisuuden nakymista. Tulevaisuudessa olemme itse tydkentalla naiden
samojen haasteiden parissa ja osaltamme teemme muutostydtd haasteiden poista-
miseksi, joten tdma saamamme tietous on merkittdvassa asemassa myods oman amma-

tillisen osaamisemme nakokulmasta.

Suunnitteluvaiheessa perehdyimme kirjallisuuteen, jonka pohjalta muodostui opinnayte-
tydmme teoriaperusta. Teemahaastattelun kautta saatu tieto vahvisti kirjallisuuden
kautta muodostunutta tietoa. Haastavaa oli kuitenkin 10ytada uutta tietoa palveluohjauk-
sesta, silla suurin osa uusimmista teoksista viittaavat vanhoihin palveluohjausta kasitte-
leviin teoksiin. Tasta syysta olemme kayttdneet myoés vanhempia tutkimuksia ja kirjalli-

suutta palveluohjauksesta.

Alkuperainen aikatauluksemme muuttui kehittdmistydprosessin aikana johtuen COVID-
19-pandemian aiheuttamista haasteista. Saimme kuitenkin kurottua aikataulun kiinni,
vaikka kehittdmistyOprosessin viimeistelyvaihe on vaatinut aikaa suunniteltua enemman.
Alussa tutustuimme kehittdmismenetelmiin ja valitsimme meille sopivat tavat vieda ke-
hittdmishanketta eteenpain. Nama menetelmat ovat olleet kehittdmishankkeen nakdokul-
masta toimivia. Teemahaastattelun kautta saimme tarvittavaa tietoa juuri toimeksianta-
jan nakékulmasta ja saatu tieto linkittyi kirjallisuuden ja tutkimusten kautta kerattyyn teo-
riaan. Mielestdmme olisi ollut kuitenkin tarkeaa pystya tutustumaan toimeksiantajan toi-
mintaan paikan paalla. Tutustuminen alkuvaiheessa toimeksiantajan toimintaan olisi sel-

keyttanyt omaa kuvaamme toimeksiantajan tekemasta tydsta kaytdnndssa. Haastattelu
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olisi ollut myds parempi toteuttaa kasvokkain, jolloin haastattelutilanne olisi mahdollisesti
ollut luontevampi ja siten keskustelua olisi syntynyt viela enemman kasiteltavasta ai-
heesta. Uskomme, ettd tama olisi ollut myds tydyhteisolle merkittava tapa kehittaa toi-
mintaansa entisestaan, jos ideoita palveluohjauksen kehittdmisen nakdkulmasta olisi
noussut enemman keskusteluun. Kysymysten asettelun totesimme olevan merkitta-
vassa asemassa haastattelun onnistumisen nakdkulmasta. Tekemamme teemahaastat-
telurunko oli toimiva, mutta saimme kuitenkin etukateen vastauksia jo myéhempiin kysy-

myksiin, mika vaati meilta haastattelijoina nopeaa improvisointia.

Kehittamistyona toteutettu tuotos oli tydlas toteuttaa. Valtava maara tietoa piti saada tii-
vistettya ja yksinkertaistettua, jotta toimeksiantajan toive yksinkertaisesta ja selkokieli-
sesta palveluohjauskansiosta toteutui. Lisaksi kansion kokoaminen vaati teknista osaa-

mista toimivien linkitysten suhteen.

Kehittamishankkeemme on ollut laaja koko prosessin nakokulmasta. Kehittamistyonpro-
sessin aikana olemme molemmat suorittaneet tyoharjoittelujaksoja, tehneet muita opin-
toja ja kayneet t0issa, joten aika kehittamistydhankkeen tekemiselle on ollut rajallinen.
Tama on vaatinut ennen kaikkea sitoutumista, mutta myds aikataulumuutosten ja asioi-
den keskeneraisyyden sietamista. MyoOs jatkuva asioiden edestakaisin muokkaaminen
ja toimimattomat raporttipohjat ovat olleet kehittamistyoprosessissa haaste, joka on pys-
tytty selattamaan. Tekijoilta tydskentely on vaatinut saumatonta paritydskentelya. Toisen
tuki koko kehittdmistyOprosessin ajan on ollut merkittava ja se, ettd asioita on pystynyt
pohtimaan yhdessa, on ollut tarkeda. Haasteellista paritydskentelyssa on ollut aikatau-
lujen yhteensovittaminen, mutta saimme prosessin aikana luotua meille merkittavia ta-
poja tyéstaa niin tuotosta kuin myds opinnaytetyoraporttia, vaikka tydstaminen tapahtui-
kin molemmilla eri aikaan. Myds seminaaritydskentely on osaltaan luonut uskoa tdman

prosessin loppuun saattamiseen.

Tybyhteisdn kanssa tehty yhteistyd oli hyvaa, mutta koemme, ettéd meille olisi ollut mer-
kittdvaa paasta vield enemman sisaan toimeksiantajan toimintaan. Olisimme voineet jar-
jestaa aktiivisemmin tapaamista tydyhteisén kanssa. Aikataulusyyt, pitkat valimatkat ja
osaltaan my6s COVID-19-pandemian tilanne on kuitenkin asettanut tydskentelylle omat

rajoitteensa.

Kehittamistyoprosessi on ollut kuitenkin onnistunut ja hyodyllinen. Tuotos saatiin aika-

tauluhaasteista huolimatta toimeksiantajalle aikataulun mukaisesti ja palveluohjauskan-
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sion kokoaminen on ollut meille hyédyllinen ajatellen omaa osaamistamme tulevaisuu-
dessa. Muuttuva sosiaali- ja terveydenhuollon kenttd vaatii itseltdmme palvelujarjestel-
mamuutoksen ymmartamisen lisdksi myos palvelujarjestelman hallintaa, joka on sosio-

nomin yksi ydintehtava.

7.2 Tavoitteiden toteutuminen

Tavoitteenamme oli tuottaa tydvaline, joka selkeyttaa sosiaali- ja terveydenhuollon pal-
velujarjestelmaa ja siten helpottaa Asiointipiste Olkkarin tydntekijdiden palveluohjaus-
ty6éta. Palveluohjauskansio luotiin mahdollisimman helppokayttdiseksi ja selkedksi kayt-
taa ja linkitysten myota palveluohjauskansio myos nopeuttaa tiedon etsimista. Palve-
luohjauskansio on kattava tietopaketti sosiaali- ja terveyspalveluista ja sosiaalietuuksista

Raision kaupungin sosiaali- ja terveyspalveluiden ja Kelan palveluiden nakdkulmasta.

Tavoitteenamme oli, etta tyovaline tukee tyoskentelya ja vahvistaa siten laadukasta pal-
veluohjausta. Kokoamamme palveluohjauskansio on saanut tydyhteisolta positiivista pa-
lautetta. Palautetta palveluohjauskansion toimivuudesta kysyessdmme saimme vas-
tauksen, jossa palveluohjauskansion todettiin edistaneen uuden tyontekijan asiakasoh-
jausta sujuvammaksi. Palveluohjauskansio on osoittautunut tydyhteiséssa merkittavaksi
tydvalineeksi, joka vastaa palveluohjauksen ja neuvontatydn haasteisiin. Siten kehitta-
mishankkeen lahtokohtiin, toimeksiantajan toiveisiin suhteessa palveluohjauskansioon
ja omiin tavoitteisimme peilaten, olemme saaneet aikaiseksi tuotoksen, joka vastaa sille

asetettuihin tavoitteisiin.

Vaikka palveluohjauskansio on ollut tydlas ja mittava toteuttaa, koemme kuitenkin onnis-
tuneemme palveluohjauskansion kehittdmisessa ja olemme tyytyvaisia lopputulokseen.
Linkitysten my6ta palveluohjauskansion kayttd on helppoa ja kattavana tietopakettina se
helpottaa tydskentelyd. Palveluohjauskansio on ollut toimeksiantajan kaytossa syksyn
2021 ja se on vakiintunut tyévalineeksi tydyhteisdon. Kehittdmistydbmme nakdkulmasta
oli merkittavaa, ettd saimme palautetta palveluohjauskansion kaytostd kaytannon
tydssa. Palautteen my6ta voimme todeta, etta kansio palvelee tyévalineena hyvin palve-
luohjauksen ja neuvontatydn haasteissa. Palveluohjauskansio on muodostunut Asiointi-
piste Olkkarissa myds yhdeksi perehdytystyon tyovalineeksi. Ndemme kuitenkin, etta
palveluohjauskansio voi olla myos haasteellinen tyovaline. Muuttuvan tiedon paivittami-

nen palveluohjauskansioon ja toimivien linkitysten tarkistaminen vaatii aikaa, mutta ilman
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paivittdmista ja teknisen toimivuuden varmistamista tyévaline menettaa nopeasti merki-

tyksensa.
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Teemahaastattelun runko

Paiteemat

1. Taustatiedot tuotoksen tueksi.

Mika on Asiointipiste Olkkari?

Asiakasryhmat?

Toiminta?

Toiminnan tavoitteet?

2. Tyontekijoiden tarve ja lahtokohdat tuotokselle.

Miksi palveluohjauskansio tarvitaan?

Ketka kansiota kayttaa?

Mita kansion toivotaan edistavan?

Mita kansiolla halutaan saavuttaa?

Kysymykset

1. Mita palveluita asiakasryhma kayttaa?

Mita sosiaali- ja terveyspalveluita? Asiakasryhméat?
- Mita kelan palveluita/tukia?

- Tybvoimapalvelut?

- Mita yksityisen ja kolmannen sektorin palveluita?

- Halutaanko kartoittaa my6s yksityisen ja kolmannen sektorin toimijoita?

2. Mita palveluohjauskansiolla halutaan saavuttaa?

- Mitka asiat talla hetkella aiheuttavat haastetta, minkalaisia haasteita?
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- Mitka asiat toimivat ja halutaanko ne sailyttda ennallaan?

- Miten palveluohjauskansion halutaan tukevan palveluihin ohjautumisessa?
- Onko jotain tyyliseikkoja, joita tulee huomioida?

- Missa muodossa kansio tulee olla?

- Miten kansio tulee toteuttaa?

- Onko kyse valmiista esim. word-tiedostosta? Vai halutaanko kansion olevan

eri ymparistdssa?

- Halutaanko kansioon lahdeviitteet ja [&hteet?
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