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Yhteistydsta yhteiseen tyéhon

Saatteeksi

Ikaalilaisen palveluohjaushankkeen vahvuus oli se, ettd palveluohjaus juurtui hankkeen myota
Ikaalisten kaupunkiin pysyviksi toiminnaksi. Ikaalilainen palveluohjaus keskittyi tyoeldmassi
muun muassa sairauden myotd ongelmia kohdanneiden ihmisten eldméntilanteen selkiyttdmi-
seen ja ongelmien ratkaisemiseen asiakasldhtoisesti. Nami henkil6t tulivat palveluohjaukseen
tyoterveyshuollon, terveyskeskuksen, mielenterveystoimiston, tyévoimatoimiston, Kelan ja
sosiaalitoimen kautta. Lisiksi muutama henkil6 hakeutui palveluohjaukseen omatoimisesti. Ikaa-
lilaisessa palveluohjauksessa on kysymys ldhinni palveluohjauksellisen tyotteen kehittimisesti
eli siitd, miten yhteisten asiakkaiden auttamiseksi onnistuttiin rakentamaan palvelujérjestelmassa
toimijoiden ja asiakkaiden vilistd yhteisty6ti yksilollisen palveluohjauksen keinoin.

Vaikka tyoikiisten palveluohjaus kehitettiin paikallisesti, on sen keskeisin ydin tiivistetty
muotoon, jonka avulla muidenkin on se helppo omaksua. Kehittdmistyon tuloksena syntyneen
ikaalilaisen palveluohjausprosessin lisiksi raportista 16ytyy myos tydikiisten palveluohjauksen
hyvid kiytidnto. Hyvdn kidytinnon kuvaus on heti raportin alussa, joten lukemisen voi aloittaa
tdstd kuvauksesta. Vaihtoehtoisesti voi lukea ensin miten yhteistydstd pddstiin yhteiseen tyohon
ja vasta sen jilkeen perehtyd tyoikdisten palveluohjauksen hyvddn kiytantoon.

Raportin on kirjoittanut hankkeen vetdji, vastaava fysioterapeutti Sinikka Reito. Hin on
kirjoittanut raporttiin palveluohjauksen rakenteiden luomisprosessin keskeisimmit tekijit melko
tarkasti, jotta kuvaus voisi toimia mallina my6s muille, vasta kiynnistymaéssi oleville palveluoh-
jaushankkeille. Hankkeeseen liittyi sekd sisdinen ettd ulkoinen arviointi. Ulkoisen arvioinnin
tekijoiden tiivistelmat ovat myds raportin liitteend. Se, mité ikaalilaiselle palveluohjaukselle
kuuluu loppuvuonna 2006, on kerrottu lyhyesti raportin lopussa.

Toivottavasti timd raportti osaltaan edistdd tyoelamissi olevien tyoikdisten henkiloiden
palveluohjauksen kiyttdonottoa ja levidmistd. Raportti tarjoaa keskeisimmait perustiedot, jon-
ka pohjalta on hyvi edetid ja myos kehittdd edelleen tyoikiisten palveluohjausta. Tyoikiisten
palveluohjauksen hyvin kiytinnon kuvaus sekd tima raportti loytyvit sihkoisessd muodossa
muun muassa www.palveluohjaus.fi -sivustolta ja hyvan kidytinnon kuvaus 16ytyy myos erikseen
www.hyvakaytanto.fi -sivustolta.

Helsingissa joulukuussa 2006
Kaija Hdnninen

Erikoistutkija
Stakes/FinSoc
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Tiivistelma

Ikaalisissa toteutettiin ajalle 1.6.2003-31.12.2006 Yhteistydsti yhteiseen tyohon -kehittimispro-
jekti, jossa ldhestyttiin julkisen ja erityisesti paikallisen palvelusektorin toimintaa tyokiytintojen
uudistamisen nikokulmasta. Kehittimistyon tavoitteena oli rakentaa yhteistyon toimintamalli
peruspalvelujirjestelmén hajautetusti toimivien ja ammatillisesti erikoistuneiden asiantuntijoiden
seki samanaikaisesti usean ammattilaisen apua tarvitsevan ihmisen vilille. Uuden toimintamallin
perusajatuksena oli ohjata palvelujirjestelmin palveluja tarvitsevaa asiakasta yksilolliselld pal-
veluohjauksella kdyttimiin ja saamaan tarvitsemiaan palveluja, jotka samanaikaisesti pyritdan
koordinoimaan tavoitteelliseksi kokonaisuudeksi. Palveluohjaustarpeen arveltiin syntyvin tilan-
teessa, jossa asiakkaan palvelutarve ei ole selkedsti mairiteltdvissi tai asiakas ei ole autettavissa
siind sektorissa, jonka asiakkaaksi hin oli hakeutunut. Ensisijaisena kohderyhmini oli tyoikiiset
kuntalaiset, mutta my6s muut ovat voineet halutessaan hakeutua palveluohjaukseen. Projektia
hallinnoi Ikaalisten kaupungin sosiaali- ja terveystoimi. Kehittimistyohon osallistuivat aktiivi-
sesti Kansaneldkelaitoksen Ikaalisten toimisto ja Himeenkyron tyévoimatoimiston Ikaalisten
toimipiste. Kehittdmisty6 eteni pddvaiheissa, jotka olivat projektista tiedottaminen, uuden toi-
mintamallin testaaminen ja arviointi.

Kehittdmistyon tuloksena rakentui Ikaalilainen palveluohjausmalli, jonka vaiheet ovat palve-
luohjauksesta sopiminen, ldhtotilanteen selvittdiminen, tavoitteen asettaminen, mahdollisuuksien
javaihtoehtojen etsiminen, palveluprosessin toteutus, koordinointi ja seuranta seki palveluohja-
uksen padttiminen. Ikaalilaisen palveluohjauksen peruselementit ovat palveluohjauksen tuoma
koordinointityd, jolla tuodaan yhteistoiminnallisuus eri organisaatioiden ja hallintokuntien vilille
sekd palveluohjaajan ottama vastuu jérjestelmin nikokulmasta asiakkaan palvelukokonaisuu-
desta. Nami kaksi asiaa erottavat palveluohjauksen siitd ohjaus- ja neuvontatydsti, jota kaikki
viranomaiset on velvoitettu tekemdidn omassa perustehtavissidn. Ikaalisissa palveluohjaus on
oma tehtdvikokonaisuutensa, joka toteutettiin sosiaali- ja terveystoimessa. Ikaalilainen palveluoh-
jausmalli on kuvattu my6s yleisemmialld tasolla tiivistamalld siitd tyoikdisten palveluohjauksen
hyvin kaytinnon kuvaus.

Avainsanat: palveluohjaus, tyoikdinen, palvelujirjestelmi, asiakasyhteistyo, hyvi kiytinto
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Tyoikaisten palveluohjauksen hyva
kaytanto

Tyoikiisten palveluohjaus on toimintamalli, joka koordinoi ammatillisesti erikoistuneiden
asiantuntijoiden sekd samanaikaisesti usean ammattilaisen apua tarvitsevan ihmisen vilille tar-
koituksenmukainen palvelukokonaisuus, joka perustuu asiakkaan tarpeisiin ja palvelujérjestel-
min toimintamahdollisuuksiin. Toiminnassa nikyy koko ajan niin asiakkaan palvelutarve kuin
palvelujérjestelmidn mahdollisuudet jarjestdd palveluja.

Toimintaymparisto, jossa hyva kaytanto on tuotettu

Ikaalisissa toteutettiin 1.6.2003-31.12.2006 Yhteistydsti yhteiseen tyohon -kehittimisprojekti,
jossa lahestyttiin julkisen ja erityisesti paikallisen palvelusektorin toimintaa tyokidytintojen
uudistamisen nikokulmasta. Kehittdmistyon tavoitteena oli rakentaa yhteistyotd koordinoiva
toimintamalli peruspalvelujirjestelmin hajautetusti toimivien ja ammatillisesti erikoistuneiden
asiantuntijoiden sekd samanaikaisesti usean ammattilaisen apua tarvitsevan ihmisen vélille.
Uuden toimintamallin perusajatuksena oli ohjata palvelujarjestelman palveluja tarvitsevaa asia-
kasta yksilolliselld palveluohjauksella kdyttimién ja saamaan tarvitsemiaan palveluja, jotka sa-
manaikaisesti pyritddan koordinoimaan tavoitteelliseksi kokonaisuudeksi. Lihtooletuksena oli, ettd
palveluohjaustarve syntyy tilanteessa, jossa asiakkaan palvelutarve ei ole selkedsti mairiteltavissi
tai asiakas ei ole autettavissa siini sektorissa, jonka asiakkaaksi hian oli hakeutunut. Ensisijaisena
kohderyhmina oli tyoikiiset kuntalaiset, mutta my6s muut ovat voineet halutessaan hakeutua
palveluohjaukseen.

Projektia hallinnoi Ikaalisten kaupungin sosiaali- ja terveystoimi. Toiminnan rahoituksesta
50 % tuli Linsi-Suomen lddninhallitukselta. Kehittimistyohon osallistuivat aktiivisesti Kansan-
elakelaitoksen Ikaalisten toimisto ja Himeenkyron tyovoimatoimiston Ikaalisten toimipiste.
Kehittdmistyo eteni pddvaiheissa, jotka olivat projektista tiedottaminen, uuden toimintamallin
testaaminen ja arviointi.

Kehittamistyon lahtokohdat, perustelut ja tavoitteet

Yhteistyostéd yhteiseen tyohon -projektin kehittdmistyon tarve ja lahtokohdat perustuivat yhteis-
kunnallisen kehityksen aikaansaamiin palvelujérjestelmdamme toiminnan solmukohtiin. Jatkuva
kehitys on tehnyt eri sektoreilla toimivista tydntekijoista huipputekij6itd omissa toimintaymparis-
toissddn, mutta palvelujarjestelmin palveluita tarvitsevien asiakkaiden palvelutarve ei noudatakaan
palvelujirjestelmin toimijoiden mukaista tyénjakoa. Heiddn elimintilanteensa ja palveluodotuk-
sensa eivit endd tdytakddan hallinnollisen jrjestelmin ehtoja. Selked vastuu- ja ohjausjirjestelmin
puuttuminen heikentii edelleen palvelujirjestelmin toimintamahdollisuuksia.
Kehittamistyomme oletuksia oli, ettd palveluohjauksesta ajateltiin olevan hyotya tilanteessa,
jossa asiakkaan palvelutarve ei ole selkedsti médriteltivissd tai asiakas ei ole autettavissa siind
sektorissa, jonka asiakkaaksi hin on tullut. Asiantuntija yhdessd asiakkaan kanssa havaitsee,
ettd palvelutarpeen arviointiin ja médrittelyyn tarvitaan kokonaisvaltaisempaa selvittelyi ja ko.
asiantuntijan osaamisalaa laajempaa asiantuntemusta, eikd voida selkeisti osoittaa yhta tahoa,
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jolle asiakkaan asiat ensisijaisesti kuuluisivat tai tahoa, jolle asiakasyhteistyén rakentaminen
kuuluisi.

Kehittdmistyon paamairini oli saada osallistujatahot sekd keskendén ettd asiakkaiden kanssa
keskindiseen vuoropuheluun, jossa tirkedn tavoitteena oli uuden yhteistoiminnallisuuden l6yty-
minen. Yhteistoiminnallisuuden olennaisina osina olivat seuraavat elementit: asiakas subjektina,
dialoginen asiantuntijuus, avoimuus, yhteisten merkitysten luominen, lapinikyvyys, joustavuus
sekd moniammatillinen asiantuntijuus. Tavoitteena oli, ettd projektin kestédessd palvelujirjestelmin
eri sektoreilla tyoskentelevit asiantuntijat tarkastelevat omaa tyotinsé osana palvelujirjestelman
kokonaisuutta ja selvittivit ne rajapinnat, joissa yhteistyon tehostamista tarvitaan.

Projektin toiminnallisina tavoitteina olivat palveluohjausmallin testaaminen ja vastaaminen
kysymyksiin,

+ miten yksilollisen palveluohjauksen malli sopii sektoroituneen palvelujirjestelmdmme
toiminnan koordinoimiseen ja ohjaamiseen seka

+ miten uusi toimintamalli sijoittuu ja organisoituu osaksi Ikaalisten kaupungin peruspal-
velujdrjestelmaa.

Uuden toimintamallin tarkoituksena oli kehittdd palvelujérjestelmin toimintaa seuraavilla
tavoilla

1) Pyritddn edistimain palvelujérjestelmén toiminnan painopisteen siirtymisti sektorikeskei-
syydestd joustavaan yhteistoiminnallisuuteen ja ongelmakeskeisyydestd voimavarakeskeisyyteen.
Palveluohjauksen avulla toiminnan lihtokohdaksi tulee kokonaisvaltaisuus, asiakkaan omat
nikemykset ja ehdotukset. Nidin toiminnan painopiste irtautuu vamma- ja palvelukeskeisestd
ajattelusta.

2) Palveluohjaustoiminnan avulla parannetaan palvelujirjestelmin kiyttijien tasa-arvoa
ja ehkdistddn syrjaytymistd. Palveluohjauksen avulla autetaan hoidon, tuen ja avun tarpeessa
olevia henkil6itéd laatimaan realistisia hoito-, kuntoutus- ja palvelusuunnitelmia yhteistyossa eri
organisaatioiden kanssa.

3) Uuden toimintamallin avulla pyritddn parantamaan palvelujirjestelmdmme toiminnan
tehokkuutta ja taloudellisuutta. Palvelujen yhteistyon rakentamisen siirtyminen koordinoivalle
taholle antaa sektoritydntekijoille mahdollisuuden keskittyd omiin perustehtdviinsi ja niin
sektorin perus- ja erityisosaaminen hyédyntii koko palvelujirjestelmdamme toimintaa mahdol-
lisimman tehokkaasti.

Asiakkaat osallistettiin uuden toimintamallin kehittdmistyohon projektin alussa ja palveluoh-
jaustoiminnan kdynnistyttyd. Ennen projektin alkua asiakkaat olivat mukana Jutta Suorannan
(2005) tekemiissi tutkimuksessa, jossa selviteltiin niin toimijoiden kuin asiakkaiden odotuksia
uudelle toimintamallille. Tutkija Hanna Eloranta (2006) taas selvitti palveluohjauksessa mukana
olevien asiakkaiden kokemuksia ja nikemyksid meneilldin olevasta toiminnasta. Nditi tietoja
kaytettiin uuden toimintamallin rakennusaineina.

Toimintamallin arviointi

Hankkeen arviointi koostui sisdisestd ja ulkoisesta arvioinnista. Sisdisen arvioinnin teki projek-
tinvetdjd ja sitd toteutettiin koko kehittimisprosessin ajan. Se oli padasiassa kehittdmisprosessin
formatiivista arviointia. Arvioinnin keskeisini kohteina olivat uuden toimintamallin kehittymi-
seen ja rakentumiseen liittyvd prosessi sekd palveluohjausohjausprosessin toteuttamiseen sisil-
tyvien toimenpiteiden havainnointi ja analysointi. Tietoa koottiin eri menetelmilld asiakkaista,
palveluohjaustoiminnan sisillostd sekéd yhteistyotahojen nikemyksistd prosessin eri vaiheista.
Yhteistyotahoilta tietoa koottiin kyselyilld ja haastatteluilla sekd vapaamuotoisilla keskusteluilla.
Projektin loppuraportissa (Reito 2006) esitetty palveluohjausprosessi onkin rakennettu aktiivi-
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sessa yhteisty9ssd palveluohjaustyotd tehneiden avaintydoryhman jasenten kanssa. Palveluohjaus-
toiminnan toteuttamiseen sisiltyvistd toimenpiteistd muodostettiin sidnnénmukaiset vaiheet,
jotka koottiin palveluohjausasiakkaiden seurantalomakkeelle seuraavasti: asiakkaan tiedot,
palveluohjaukseen asiakkaita ldhettivit tahot, prosessin aloitus- ja padttymispdivé, lahtotilanne,
toiminnan tavoite, toimenpiteet prosessin aikana ja lopputulos. Kehittimistyon kannalta oli
yhtd olennaista havainnoida palveluohjausprosessin eri vaiheiden muodostumista kuin myos
kdytinnon toteuttamiseen liittyvid toimenpiteita.

Ulkopuolinen arviointi toteutettiin kolmena opinndytetyénd; kaksi Tampereen yliopiston
terveystieteen laitokselta ja yksi Satakunnan ammattikorkeakoulusta. Arvioinnin kohteina olivat
paikkakunnan palvelujirjestelmin nykytila ja odotukset palveluohjausprojektin alkaessa seki
asiakkaiden, paikallisten toimijoiden ja yhteistyokumppanien kokemukset.

Asiakkaiden kokemuksia palveluohjauksesta

Tampereen yliopiston terveystieteen laitoksen opiskelija Hanna Eloranta tutki pro gradu -tyos-
sddan (Eloranta 2006) asiakkuutta projektissamme. Hin tarkasteli asiakkuuden rakentumista
asiakkaiden itsensi sekd palveluohjaajien puheessa. Erityisen kiinnostuksen kohteena hinelld oli
asiakkaan osallistuminen ja osallisuus sekd sen tukeminen. Hin tarkasteli niitd vuorovaikutussuh-
teita, jotka sisiltyvit ikaalilaiseen palveluohjaukseen eli asiakkaan ja palveluohjaajan yhteistyoti
viranomaisverkoston kanssa ja palveluohjaajien yhteistyotd asiakkaan kanssa.

Eloranta (2006) tyypitteli asiakkaiden osallistumista ja osallisuutta vertaamalla yhteistoi-
minnan tiiviyttd nelikentdn muodossa. Tdmén jasentelyn mukaan 16ytyi konsultoivia, aktiiviseen
toimintaan pyrkivid, vetdytyvii ja tukeutuvia asiakkaita (kuvio 1).

Kaikki asiakkaat kokivat palveluohjauksen merkitykselliseksi asioiden hoitamisen ja suju-
misen kannalta. Elorannan pohdinnan mukaan myos asiakkaiden valtaistumista oli tapahtunut.
Télld hin tarkoittaa sitéd, ettd palveluohjauksen tuoma tuki ja “asioihin puuttuminen” toimi
herittelijand asiakkaan omaan aktiivisuuteen oman eldméansa suhteen.

Yhteistyokumppanien kokemuksia palveluohjauksen toimivuudesta

Satakunnan ammattikorkeakoulussa kuntoutusohjauksen- ja suunnittelun koulutusohjelmassa
opiskeleva Heli Mattila (2005) tarkasteli opinnaytetydssddn Yhteistyostd yhteiseen tyohon -pro-
jektiin osallistuneiden organisaatioiden nakemyksii ja kokemuksia palveluohjaustoimintamallin
toimivuudesta. Han kartoitti tydssddn erityisesti sitd, miten palveluohjaustoiminta aiheutti muu-
toksia organisaatioiden toimintakadytinndissi ja miten uusi toimintamalli paransi organisaatioiden
toiminnan tehokkuutta ja taloudellisuutta. Lisiksi han kartoitti sitd, miten Suorannan (2004)

KKuvio 1. Asiakkaan osallistuminen ja yhteistoiminta nelikentan avulla kuvattuna \
Yhteistyd muiden tahojen kanssa/osallistuminen muilla areenoilla
4 Tiivis
"KONSULTOIVA" "AKTIIVISEEN TOIMINTAAN PYRKIVA"
Yhteisty6
palveluohjaajan kanssa
Véhainen Tiivis
"VETAYTYVA" "TUKEUTUVA"
\\ Véhainen /
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tutkimuksessa esille tulleet paikallisen palvelujirjestelmédn odotukset kehittdmistyon tuloksista
toteutuivat.

Mattilan (2005) tutkimuksen tulosten mukaan kolme organisaatiota koki projektin kaikin
tavoin myonteisend ja tuloksiltaan hyddyllisend. Heiddn toivomuksensa oli, ettd kehitetty palve-
luohjaustoiminta jdisi pysyviksi toimintakiytinnoksi Ikaalisten kaupunkiin. Yksi organisaatio
ei taas nihnyt projektin tuoneen heille mitiddn uutta eikd tarpeellista, he olivat aina tehneet
palveluohjausta. Heill4 ei ollut kovin paljon yhteisid asiakkaita muiden organisaatioiden kanssa.
Mattilan tutkimus antoi myos viitteitd siitd, ettd palveluohjaustoiminta on tuonut jo projektin
aikana muutoksia organisaatioiden toimintakéytantoihin, silld haastateltavat eri organisaatiois-
ta kertoivat, ettd palveluohjaajan koordinointity$ antoi heille mahdollisuuden keskittyd omiin
perustehtiviinsi, kuten projektin tavoitteiksi oli asetettukin. T4td kautta pystytdan palveluoh-
jauksella vaikuttamaan myos organisaatioiden toiminnan taloudellisuuteen ja tehokkuuteen.
Palveluohjauksessa olevan asiakkaan asioiden kisittely helpottui ja nopeutui mm. siitd syysti,
ettd viranomaisten keskinidinen tiedonkulku parani, tietosuojan asettamat esteet mataloituivat
asiakkaan antaman suostumuksen johdosta ja piillekkidinen tyomaira vihentyi.

Hyva kaytanto

Toimijat

Projektissa saatujen kokemusten mukaan palveluohjaustoiminnan jirjestiminen on jirkevii ta-
pahtua palveluverkoston siind osassa, missd on asiakkaan palvelutarpeen edellyttimien palveluiden
painopiste. Niin ollen palveluohjaustoiminnan sijoituspaikaksi valittiin terveydenhuolto. Palve-
luohjaus on tehtdvikokonaisuutensa, jonka toteuttamisesta huolehtii yksi tyontekiji. Ikaalisten
sosiaali- ja terveystoimessa palveluohjaustoiminta on sijoitettu terveystoimen kuntoutukseen.
Palveluohjaaja huolehtii asiakkaan kanssa hidnen elimintilanteensa vaatiman palvelutarpeen
hoitamiseksi tarvittavien palveluiden suunnittelussa, hankkimisessa ja yhteensovittamisessa seki
huolehtii, ettd asiakkaan asia etenee suunnitelmien mukaisesti. Palveluohjaus on oma tehtivi-
kokonaisuutensa, joka sisiltdd seki asiakkaan kanssa tehtivii tyotid (palveluohjaus) etti palvelui-
den yhteensovittamista (palveluiden ohjaus) organisaatioiden tasolla. Tyoikdisten palveluohjaus
on suunniteltu auttamaan ldhinna tyoikiisia kuntalaisia tilanteissa, jossa palvelutarve edellyttda
samanaikaisesti usean eri tahon tyoskentelya.

Palveluohjaustoiminnan sujumisen edellytykseni on paikallinen yhteystyoverkosto. Tyo-
ikdisten palveluohjausmallissa timd muodostuu siitd verkostosta, joka luotiin projektin aikana.
Kelalla ja tytovoimatoimistossa on nimetty yhteistyokumppani, joka on perehtynyt palveluoh-
jauksen ideaan ja palveluohjaaja kiyttdd hintd yhdyshenkilonddn palveluprosessia ohjatessaan.
Palveluohjausasiakkuus on merkitty Kelan ja tyévoimatoimiston asiakaspapereihin.

Toinen merkittidva yhteistydkumppani palveluohjaajalle on kuntoutuksen asiakasyhteistyo-
ryhmi. Kuntoutuslainsddddnnon (497/2003) perusteella kuntiin on perustettu kuntoutuksen
asiakasyhteistyéryhmé (AYTR), johon on nimetty vahintddn yksi edustaja sosiaalihuollosta,
terveydenhuollosta, opetustoimesta, tydvoimahallinnosta ja Kelasta. Palveluohjaustoiminnan ja
AYTR:n vilisestd yhteistyotd ja tydnjaosta sovittiin projektin aikana siten, ettd yksittdiset asiakas-
tapaukset pyritdin tuomaan asiakasyhteistyoryhmiin pddasiassa palveluohjauksen kautta. Niin
ajateltiin, ettd AYTR:lle ja4 enemmain aikaa hoitaa ns. yleisté tehtdvi, jolla tarkoitetaan paikka-
kunnan kuntoutuksen asiantuntijuutta. Palveluohjaaja tuo asiakkaan asiat AYTR:d4n silloin kun
palveluprosessin eteenpdin viemiseksi tarvitaan asiakasyhteistyoryhmin asiantuntijuutta.
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Palveluohjaajan kvalifikaatiosta

Palveluohjaajan tyo sisiltdd asiakkaan ja viranomaisverkon kanssa tygskentelyd ja oleellisena
osana siind on palveluprosessin ohjaus. Kvalifikaatiovaatimukset voidaan johtaa keskeisesti
ndistd sisdlloistd. Niin ollen palveluohjausty6 edellyttdd tekijiltdan mm. ohjauksellisen tyon
osaamista, ihmissuhdeosaamista, suullista ja kirjallista viestintdd, ongelmanratkaisutaitoja,
oman persoonallisuuden kiyttod sekd roppakaupalla oma-aloitteisuutta, luovuutta ja itseoh-
jautuvuutta. Ammatillisen ydinosaamisen, asiantuntijuuden vaatimus tulee siitd kontekstista,
missé palveluohjausta tehdéin. Tkaalisissa timad tarkoitti ja tarkoittaa jatkossakin ennen kaikkea
ns. peruspalvelujirjestelmin toiminnan tuntemusta, painopisteen ollessa terveydenhuollossa ja
etuusjirjestelmissi. Palveluohjaajan tydskentelyssd on tirkeiti reflektiivinen tyoskentelytyyli,
koska ty6n sisdltimi ohjaustehtidvi on laaja palvelujirjestelmdamme alati muuttuvassa, moni-
muotoisessa kontekstissa.

Rakenne

Palvelujirjestelman yhteistyé on ihmisten/organisaation toiminnan yhteensovittamista yhteis-
ten tavoitteiden saavuttamiseksi. Yhteistyo vaatii onnistuakseen rakenteen tai kehyksen, jossa
madritellddn yhteistyon toteuttaminen. Tyoikdisten palveluohjauksessa on kyseessd yhteistyota
ohjaava ja koordinoiva toimintamalli. Palveluohjausmallimme antaa menetelmin tehdi yhteis-
tyota ylisektoraalisesti asiakkaan, viranomaisten ja muiden toimijoiden vililld. Palveluohjaajan
tyoskentelyn lihtokohtana on asiakas ja hinen tilanteensa. Tyoikdisten palveluohjaus sisiltdi
sekd palveluohjauksen (case-management) ettd palveluiden yhteensovittamisen (service-coor-
dination). Kysymyksessi on tydmenetelm4, jolla on annettavana ainakin kaksi uutta elementtii
palvelujdrjestelmdmme toimintaan:

1) palveluohjauksen tuoma koordinointityd, jolla tuodaan yhteistoiminnallisuus eri orga-
nisaatioiden ja hallintokuntien vilille, ja

2) palveluohjaaja ottaa jirjestelmadn nikokulmasta vastuun asiakkaan

kokonaistilanteesta

Niamai kaksi asiaa erottavat palveluohjaustoiminnan siitd ohjaus- ja neuvontatydsti, jota
kaikki viranomaiset on velvoitettu tekemadin omassa perustehtdvissiadn. Olennaista on oivaltaa,
ettd asiakas ja hinen palvelutarpeensa ei vilttimattd poistu siitd organisaatiosta, josta palveluoh-
jaus kdynnistetddn — ellei sitten huomata, ettd asiakas oli alun alkaenkin vadrassd organisaatiossa.
Tyoikiisten palveluohjauksen yksi perusajatuksista on se, etti eri toimijat jddvit oman alansa
asiantuntijoina palvelukokonaisuuteen, vaikka asiakkaan kokonaistilanteen selvittely ja palvelu-
prosessin ohjaus on ohjattu yhteistyotd rakentavalle taholle, palveluohjaajalle.

Tyoikdisten palveluohjausty® sisdltdd samanaikaisesti useita eri suhteita. Ytimend on asiak-
kaan ja palveluohjaajan vilinen suhde. Sen suhteen perusteella miardytyvit palveluiden ohja-
uksessa ja yhteensovituksessa kiytettdvit tavat ja menetelmat. Eri asiakkaat kuitenkin haluavat
palveluohjaajalta erilaista aktiivisuutta. Adripadt muodostuvat asiakkaan tukemisesta tilanteessa,
jossa hin itse hoitaa asioitaan ja “lihes kaikkien asioiden” hoitamisesta. Toinen suhde on pal-
veluohjauksen suhde palvelujirjestelmain. Tissd suhteessa on kysymys vuorovaikutuksesta
asiakkaan asiassa palvelujdrjestelmin toimijoiden kanssa. Siind on olennaista palvelutarpeiden
yhteensovittaminen palvelujirjestelmin palveluiden kanssa sekid palveluprosessin seuranta.

Palveluohjaustarpeen syntyminen

Palveluohjaustarvetta harkittaessa kunkin asiakkaan kohdalla on pohdittava ja sovittava myos
siitd, onko asiakas kykenevi ja/tai halukas itse koordinoimaan suunnitellun palvelukokonaisuu-
den vai haluaako hin palveluohjauksen tuekseen ja avukseen (vrt. yksilollistymiskehitys). Tama
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/ Kuvio 2. Palveluohjaustarpeen syntyminen palvelujarjestelmassa. \

v

Asiakas saa tarvitsemansa Asiakas saapuu jarjestelman asiakkaaksi

palvelut ‘ O Ov OO

Palveluvalikoima ei vastaa asiakkaan palvelutarpeita,
asiakkaan on vaikea l6ytaa sopivia palveluja omatoimisesti

v

Palveluohjaus kaynnistyy.
Palveluohjaaja auttaa tarkoituksenmukaisten palvelu-
kokonaisuuksien rakentamisessa, koordinoi ja seuraa

\ palveluprosessia. /

pohdinta kidydididn sen asiantuntijan kanssa, joka havaitsee asiakkaan palveluohjaustarpeen (kuvio
2). Asiakasta ei siis ilman muuta ohjata palveluohjaukseen, vaan aina on myds selvitettdvd hinen
halukkuutensa palveluohjaukseen. Palveluohjaus on toimintaa, johon asiakasta ei voi mairita.
Projektin aikana selviteltiin rajapinnat terveydenhuollon, sosiaalitoimen, tydvoimatoimiston ja
Kelan asiakkaiden kohdalla.

Tyoikaisten palveluohjausprosessi

Tyoikiisten palveluohjaustoiminta on prosessi, josta voidaan erottaa tietyt vaiheet, joskaan ne
eivit ole aivan selkedsti irrotettavissa toisistaan eivitka ole perdttdisid. Palveluohjausprosessin
vaiheet ovat palveluohjauksesta sopiminen, asiakkaan lihtotilanteen kartoitus, tavoitteiden laa-
timinen, mahdollisuuksien ja vaihtoehtojen etsiminen, toteutus, koordinointi ja seuranta seki
palveluohjausprosessin paiattiminen (kuvio 3).

Palveluohjauksesta sopiminen

Palveluohjausprosessi aloitetaan tekemalld asiakkaan kanssa toimeksiantosopimus. Vield kerran
kdydddn hinen kanssaan ldpi, mitéd palveluohjaustoiminta on varmistetaan hanen halukkuuten-
sa palveluohjaukseen. Kirjallinen sopimus sisdltdd myos tarvittavat luvat tietojen vaihtoon eri
viranomaisten kanssa. Sopimusta varten on oma lomakkeensa.

Lahtétilanteen selvittiminen

Tédmén vaiheen tirkein tavoite on selvittid asiakkaan eliméintilanne ja hinen statuksensa suhteessa
palvelujirjestelmin professioihin. Selvitetdin onko hin tyokyvyton, sairas, tydnhakija, tyosss,
vajaakuntoinen jne. Asiakas on yleensi palveluohjaukseen tullessaan asioinut palvelujérjestelmian
eri toimijoiden kanssa ja hdnelld on useita asiakkuuksia ja niiden mukanaan tuomia rooleja, jotka
ovat ohjanneet toimintaa. Tdssd vaiheessa myos selvitetddn se, mitd on tehty, mitkd ovat olleet
toiminnan tavoitteet ja tulokset. Usein joudutaan kokoamaan varsin pirstaleista tietoa, jotta saa-
daan kokonaiskisitys asiakkaan tilanteesta. Asiakkaan palvelukokonaisuudessa mukana olevista
viranomaisista muodostuu hdnen palveluverkostonsa. Asiat kirjataan yhteenvetolomakkeelle (liite
4), josta ne ovat helposti luettavissa. Yhteenvetolomaketta pdivitetddn palveluprosessin edetessa.
Palveluprosessiin mukaan tulevat uudet toimijat saavat yhteenvetolomakkeelta nopeasti tiedot
asiakkaan kokonaistilanteesta.
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/Kuvio 3. Palveluohjausprosessi \

Palvelujarjestelman asiakas + Asiakas saa tarvitsemansa palvelun

N

Palveluohjaustarve
Palveluohjauksesta sopiminen

Lahtotilanteen selvittaminen

Tavoitteen asettaminen

Mahdollisuuksien ja vaihto-
ehtojen etsiminen

Palveluprosessin toteutus,
koordinointi ja seuranta

' Palveluohjauksen paattaminen

Lihtotilanteen selvittely on vaihe, joka aloittaa myos asiakkaan ja palveluohjaajan vilisen
vuorovaikutustilanteen eli mahdollisesti jilleen uuden viranomaissuhteen asiakkaan eldméssa.

/

Tilanteessa on voimakkaasti ldsni asiakkaan persoonallisuus, arvot, toiveet ja tavoitteet sekd
hinen oma kisityksensd omista kyvyistddn ja tulevasta eliméstdan.

Tavoitteiden asettaminen

Tissd vaiheessa asetetaan tavoitteet niin asiakkaan palvelukokonaisuudelle kuin palveluohjaus-
prosessille. Asiakkaan tavoitteet nousevat hinen méidrittelemistddn toiveista ja niitd ldhdetdian
tavoittelemaan palvelujirjestelmin avun ja tuen avulla. Tavoitteet kirjataan yhteenvetolomak-
keelle. Palveluohjaajan on kiinnitettdvi tissd vaiheessa huomiota asiakkaan osallistamiseen oman
elimansd suunnitteluun.

Mahdollisuuksien ja vaihtoehtojen etsiminen

Asiakkaan kokonaistilanne on tidssd vaiheessa selvitetty ja on myos tiedossa hinen omat ta-
voitteensa tulevalle toiminnalle. Mahdollisuuksia ja vaihtoehtoja on jouduttu miettimiin jo
aikaisemmissakin vaiheissa, silld asiakkaan ldhtétilannetta ja tarpeita on arvioitava suhteessa pal-
velujdrjestelmén professioihin. Tavoitteen saavuttamiseen tahtdadvistd toimenpiteistd muodostuu
asiakkaan palvelusuunnitelma. Palveluohjausprosessin tavoitteet ja toteutussuunnitelma muodos-
tuvat taas asiakkaan palvelukokonaisuuden toteutumisen koordinoinnista, yhteensovittamisesta
sekd asiakkaan tarvitsemasta tuesta ja ohjauksesta. Myos nama4 asiat kirjataan yhteenvetolomak-
keelle. T4ssd vaiheessa toiminnan painopiste on (viimeistddn) siirtynyt ongelmakeskeisyydesti
vuoropuheluun palvelujirjestelmin toimijoiden kanssa. Palveluohjaajan keskeinen merkitys on
palvelujirjestelmin asiantuntijana toimiminen.

Toteutus, koordinointi ja seuranta

Palveluohjausprosessin tdssi vaiheessa vuorossa on asiakkaan palvelusuunnitelman kiytintoon
saattaminen. Suunnitelman toteuttaminen etenee useimmiten vaihe vaiheelta ja monella taholla
samanaikaisesti. Palveluohjauksen merkitys kulminoituu palvelukokonaisuuden hallintaan ja
toimintojen ajoitukseen seki seurantaan, jonka tarkoituksena on varmistua, ettd asiakkaan suun-
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nitelma toteutuu. Palveluprosessiin etenemiseen liittyvit tiedot kirjataan yhteenvetolomakkeelle.
Palveluohjaus toimii tdssd prosessin vaiheessa jirjestelmin, sen toimijoiden ja asiakkaan vililla
eli viranomaisten systeemimaailman ja asiakkaan kokemusmaailman vilimaastossa. Toiminnan
ytimessd on asiakkaan palvelukokonaisuuden ympirille syntynyt toimijoiden verkosto.

Palveluohjauksen péiattiminen

Palveluohjaus péittyy, kun asiakkaan palvelutarvetta ei enidd ole. Tdmai ei valttimaitti tarkoita,
ettd palveluprosessin alussa asetetut tavoitteet olisi saavutettu, vaan tilannetta, jossa asiakkaan
elimantilanteen mukainen palvelutarve on saatu tyydyttiavilld tavalla hoidettua. Palveluohjaus-
toiminnan keskeinen ajatus on, ettd asiakkaalle pyritdin jirjestimain ne palvelut, jotka hinen
elamintilanteessaan ovat tarpeellisia ja joilla tuetaan hinti jatkamaan téysivaltaisena yhteiskun-
nan jasenend.

Tulokset

Projektin aikana palveluohjaukseen ohjattiin yhteensd 131 asiakasta. Tdmd oli huomattavasti
suurempi maird, mitd osattiin kuvitella. Tkaalisten kaupungin vikiluku on noin 7 500 asukasta.
Projektin asiakaskunta muodostui muutamia poikkeuksia lukuun ottamatta tyoikaisista kunta-
laisista. Asiakkaiden palveluohjaukseen lihettivit tahot nikyvit taulukosta 1.

Projektimme asiakkaiden palveluprosessit kdynnistyivit pddosin terveydenhuollossa ja
tyovoimatoimistossa. Reitit ovat varsin loogisia, silld tydikdinen, tyokykyinen viestd on joko
tyossd tai tydvoimatoimistossa tyottdmana tyonhakijana. Jos henkil6lld on vaikeuksia selviytyi
tyoeldmaissi tai he tuntevat olevansa tyokyvyttomi, tulee heiddn hakeutua ladkirin vastaanotolle
ty6- ja toimintakyvyn arvioimista varten.

Toimeentuloon liittyvien asioiden jirjestymiseen vaikutti tyokyvyttdmyyden kesto ja asi-
akkaan asema tyomarkkinoilla; oliko hidn tyoton tyonhakija, epdsddnnollisessd tyosuhteessa tai
vakituisessa tyossa. Etuuksien saamiseksi tarvitaan ladkérin arvio tyokyvyttomyydesti. Néin ollen
etuusjirjestelmin palveluiden saaminen edellytti terveydenhuollon palveluiden kayttoa.

Valtaosa, 86 asiakasta ohjattiin palveluohjaukseen terveydenhuollosta, jonne he olivat ha-
keutuneet ongelmineen. Tyypillisimmat ldhtotilanteiden ongelmat olivat subjektiivinen tyoky-
vyttomyys ja tydttomyys, pitkittynyt sairausloma tai kuntoutustarve seki epitietoisuus asiakkaan
etuustilanteesta (taulukko 1). Asiakkaan palvelutarpeen hoitaminen kdynnistyi yhtdaikaisesti
vahintiidn kahdella eri sektorilla; terveydenhuollossa ja etuusjérjestelméssi. Tilanne vaati ndiden
jarjestelmien palveluiden yhteensovituksen. Ladkireiden palautteen mukaan juuri pitkittyneissi
tyokyvyttomyystilanteissa palveluohjaus oli verraton tyo6viline, silld asiakkaan toimeentulon
turvaamien etuuksien saamiseksi tarvittiin lausuntoja terveydentilasta, mutta niitd oli vaikea
tehdd, jos ladkarilla ei ollut kasitystd asiakkaan kokonaistilanteesta.

Tyovoimatoimistosta lahetettyjen asiakkaiden (32) lahtotilanteet olivat hyvin samantyyppisid
ladkirien vastaanotoilta tulevien asiakkaiden kanssa. Tyovoimatoimiston lihettimilld asiakkailla
tyokyvyttomyys oli jatkunut useimmiten paljon pidempéin verrattuna terveydenhuollon lihet-
tdmiin asiakkaisiin. Tyokykyisyyttd ei kuitenkaan oltu arvioitu johdonmukaisesti, vaan se oli
useimmiten tyonhakijan omia nikemyksia.

Kaikista projektin asiakkaista 91 kohdalla palveluohjausprosessi paittyi projektin aikana. Kes-
keneriisid palveluohjausprosesseja jatketaan toimintamallin mukaisesti. Lihes puolet asiakkaista
ohjautui tyokyvyttomyyseldkkeelle, 37 asiakasta jatkoi tydeldmassd, opiskelemassa tai tyottomana
tyonhakijana. Jalkimmadisessd ryhmissd oli muutamia sellaisia tapauksia, joissa asiakkaalla oli
subjektiivista tydkyvyttomyytti ja he olisivat halunneet elikkeelle, mutta tyokyvyttomyyden aste
ei ollut riittdvd. Huomionarvoista ndissé oli se, ettd asiakkaat palasivat takaisin tyohonsi kuitenkin
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Taulukko 1. Asiakkaiden palveluohjaukseen lahettavat tahot

Lahettava Tyoterveys- Laakarien Mielen- Ty6voima Kela Sosiaali- Itse ha-

taho huolto vastaanotto terveys- toimi keutuneet
toimisto

Asiakkaita 40 32 14 32 6 1 6

Lahtétilanne

Ty6ttdmyys - 20 8 28 3 -

Subj.tyoky- 25 19 5 24 3 - 2

vyttomyys/

elake-

hakuisuus

Pitka saira- 10 - 1 2 1 1 -

usloma/kun-

toutustarve/

vajaakuntoi-

suus

jokseenkin hyvilld mielelld, koska heiddn tyokykynsi oli asiallisesti selvitetty ja he ymmarsivit
tilanteen. Niissi tilanteissa palveluohjaaja jérjesti vield yhteispalaverin ty6terveyshuollon ja tyon-
antajan kanssa, jossa ty6hon paluu suunniteltiin asiakkaan jiljelld olevan tyokyvyn mukaisesti.

Palveluohjaus ei toteutunut tai ei kdynnistynyt 13 palveluohjaukseen ohjatun asiakkaan
kohdalla. Syité tdhin olivat paikkakunnalta poismuutto (3), oma ilmoitus (1). Osalla syyt (4)
olivat siini, ettd palveluohjausprosessin vaatimaa yhteistyotd ei syntynyt syystd tai toisesta.
Niilld asiakkailla oli psyykkisen toimintakyvyn hairi6ité siind médrin, ettd palveluohjaus ei ollut
ajankohtaista tai mahdollista. Muutaman asiakkaan kohdalla palveluohjaus ei kdynnistynyt siitd
syystd, ettd sithen ei yksinkertaisesti ollut tarvetta. Niissa tapauksissa asiakas tarvitsi kertaluon-
toista neuvontaa useimmiten etuusasioihin liittyvissd asioissa. Yhden asiakkaan kohdalla lihettdva
taho oli ajatellut palveluohjauksen roolin asiakasta voimaannuttavaksi terapiaksi tilanteessa, jossa
asiakas oli elimintilanteestaan johtuen turhautunut.

Palveluohjaajan tekemd ty6 ja asiakkaan prosessin kirjaaminen koottiin asiakasseurantalo-
makkeelle (liite 1), mistd on nihtdvissd asiakkaiden eldmintilanne palveluohjaukseen tullessa,
asetetut tavoitteet, toimenpiteet palveluohjauksen aikana ja lopputulos seki palveluohjausasi-
akkuuden kesto

Kokeilusta kaytannoksi

Yhteistyostd yhteiseen tydhon -projektin kehittimistyotad ohjasi yksilollisestd palveluohjauksesta
esitetty kisitteellinen kehys, johon pitkilti perustui myds suunnitteluvaiheessa esitetty toimin-
tamalli (Reito 2001). Kehittdmistyon keskeiseni sisdltond on ollut kokeilla, jasentdd, tulkita ja
tehdd johtopddtoksid siitd, miten tdmi toimintamalli auttaa ratkaisemaan palvelujirjestelman
yhteistyon ongelmia tyoikdisen kuntalaisen kohdalla. Toivomme, ettd timi kokemusperdinen
havaintoaineisto, jonka olemme projektin aikana saaneet aikaiseksi, edesauttaisi yhteiskunnallista
tutkimusta téltd osin.

Nyt pddttyvin projektin aikana saatiin rakennettua ikaalilaiseen palvelujirjestelméin uusi
palvelujdrjestelmin yhteistyotd rakentava toimintamalli, joka jdi osana kunnan asukkailleen
tarjoamia palveluja. Vaikka ndin paljon saatiin aikaiseksi, kehittimistyoté olisi saatava ehdot-
tomasti jatkaa. Tulevassa toiminnassa keskeistd on jatkaa uuden toimintamallin sisddnajoa ja
kehittdmisti niin, ettd palvelujérjestelman toimijat ja ennen kaikkea palveluita kdyttéivit asiakkaat
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oppisivat tuntemaan uuden toimintamallin ja hyédyntimiin sen tarjoamia mahdollisuuksia.
Toinen erittdin merkittivi tehtivid on uuden toimintamallin vaikuttavuuden arviointi. Jatkossa
tulisi selvittdd palveluohjaustoiminnan aikaansaamia hyotyji ja vaikutuksia palvelujirjestelmin
toiminnassa. Tamén projektin tyotd ja saavutuksia Elorannan (2006) ja Mattilan (2005) tulok-
set antavat viitteitd siitd, ettd timin modernin, ns. vilittdjiorganisaatiotyyppisen ja ohjaavan
asiakastyon vaikutukset saattavat olla pitkilld aikavililld taloudellisuuden ja tehokkuuden ni-
kokulmista merkittivid. Jatkoarvioinnissa keskeinen huomio tulisi olla kustannus-vaikuttavuus
ja kustannus-hy6tyanalyysissa.

”Holistinen niikemys jostakin kokonaisuudesta merkitsee,
ettd sen osien ominaisuudet ja toimintatavat kdsitetddn
kokonaisuutta hallitsevista laeista lihtien.
Kokonaisuus siis ikddn kuin kiy osiensa edelld.”
G.H. von Wright 1987
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Yhteistyosta yhteiseen tyohon —
kehittamistyon kehykset

Ikaalisissa vuosina 2003—-2005 toteutuneen Yhteistydsti yhteiseen tyhion -projektin kehittimisidea
syntyi vuosituhannen vaihteessa Ikaalisten kuntoutuksen asiakasyhteisty6ryhméssid. Vuosina
1996-1999 toteutettiin maassamme Suomen ty6llisyysohjelmaan liittyvi laaja poikkihallinnol-
linen hanke, jonka tavoitteina oli ikdéntyneiden pitkdaikaistyottomien tyollistymisedellytysten,
koulutus- ja kuntoutustarpeiden seki elikemahdollisuuksien selvittiminen. Hanke toteutettiin
aluksi kymmenelld paikkakunnalla ja laajeni vuonna 2000 koskemaan koko maata.

Tdmai ns. Ikddntyneet pitkdaikaistyottomit (IP) -projekti kdynnistyi myos Ikaalisissa.
Paikallisen toteuttamisen suunnitteli ja sitd koordinoi kuntoutuksen asiakasyhteistydoryhma.
Hankkeen péitoimijat olivat kunta, tydvoimaviranomaiset sekd Kela. Palveluntuottajana oli
Ikaalisten kylpyld. Hankkeen yhteydessi konkretisoitui niin paikallisen kuin yleisestikin palve-
lujarjestelmdamme tuloksellisen ja tehokkaan toiminnan yksi suurimmista esteistd; jarjestelméssa
ei ole tahoa, jolle ensisijaisesti kuuluisi yhteistyon koordinointi tilanteessa, jossa asiakkaan asiaa
on hoitamassa useita eri tahoja. Ilman erityisii, tilannekohtaisia sopimuksia ndiden asiakkaiden
palveluprosessi toteutuminen ji4 valtaosin asiakkaan ja palveluntuottajan vastuulle. Tkaalisten
IP-projektissa kokeiltiin yhteistoimintaa siten, ettd kuntoutustarveselvittelyn loppupalaverissa
olivat paikalla edustajat asiakasyhteistydryhmisti ja tarvittaessa muilta tahoilta. Téssd palaverissa
tehtiin asiakkaalle palvelusuunnitelma, jonka toteutumisesta otti vastuun jokin paikalla olevista
yhteistyotahoista.

IP-projektissa tehty yhteistyo oli Tkaalisissa ensimmadisid suunniteltuja ja koordinoituja
poikkihallinnollisia yhteistoimintainterventioita. Toiminta koettiin onnistuneeksi ja se loi selvasti
tarpeen aloittaa laajempi kehittdmisty6, jonka tavoitteena olisi luoda paikkakunnalle yhteistyotd
rakentava toimintamalli. Ikaalisten kuntoutuksen asiakasyhteistydoryhma lihti viemain kehitta-
mistyon suunnittelua eteenpéin.

Kehittamistyon tavoitteeksi asetettiin toimintamalli, jolla rakennettaisiin todellista yhteisty6td
hallintokuntien ja viranomaisten vilille ja jossa jollakin taholla selkeisti olisi vastuu asiakkaasta
palvelujen saajana sekd my6s vastuu siitd palvelujen kokonaisuudesta, jonka hin saa. Kehittdmis-
toiminnan tuloksena visioitiin paikkakunnalle syntyviksi uusi viranomaisten toimintakulttuuri,
jossa korostuisivat asiakaslidhtoisyys, yhteisollisyys, sosiaaliset verkostot ja kumppanuudet. Niin
ennaltaehkiistdisiin myds syrjaytymisté ja tuettaisiin tyollistymista.

Kehittimistyon suunnittelun rahoitti Tkaalisten kaupunki ja Pirkanmaan liitto. Néin kdyn-
nistyi projektin YhteistyGstd yhteiseen tyohon suunnitteluvaihe, joka kesti 1.6.-31.12.2000.
Projektin vastuuhenkiléni toimi silloinen asiakasyhteistyoryhman puheenjohtaja, terveyskes-
kuksen vastaava fysioterapeutti Sinikka Reito. Yhteistyokumppaneita olivat vakuutussihteeri
Anneli Ranne Kelasta, johtava tyévoimaneuvoja Veikko Huuska Ikaalisten tydvoimatoimistosta,
toimistopdillikko Brita Lamminen terveyskeskuksesta seké vt. sosiaalijohtaja Pirkko Hietala
Ikaalisten sosiaali- ja terveystoimesta.

Projektin loppuraportti Kuntoutuksen palveluohjaus kunnan peruspalvelujéirjestelmdssd
julkaistiin Sinikka Reiton (2001) opinndytetyond Satakunnan ammattikorkeakoulussa Kun-
toutuksen suunnittelun ja ohjauksen koulutusohjelmassa syksylld 2001. Raportissa esitelldin
kehittdmistyon tarpeen perusteluiksi kirjallisuuteen pohjautuvia kartoituksia ja analysointia
kuntoutusjdrjestelmidn toiminnan perusteista ja toteuttamiskdytinnoistd sekd ongelmatiikasta
yhteistyon kontekstista katsottuna. Tietoa kerittiin erityisesti niistd palvelutilanteista, jotka eivit
sujuneet. Raportissa esitetdan toimintamalli, jossa kuntoutusjérjestelmin toimijoiden yhteistyo
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toteutetaan yksilollisen palveluohjauksen avulla. Kuntoutuksen palveluohjaus perustuu asiakkaan
tarpeisiin ja voimavaroihin, palvelupaketti ra4tiloidddn asiakkaan mukaan ja koordinaatiovastuu
on yhdelld henkilolld, palveluohjaajalla. Kohderyhmiksi tissd mallissa ajateltiin asiakkaat, jotka
tarvitsevat kuntoutuksen palvelujérjestelmin useita palveluja samanaikaisesti, mutta eivit itse
tai ldheistensd tuella pysty asioimaan ja/tai selviytyméin jirjestelmin labyrintissa tai kdyttimaian
palveluita hyvikseen. Toimintamallissa esitettiin palveluohjaustoiminta sijoitettavaksi osaksi
kunnallista peruspalvelujirjestelmai. Toimintaa toteuttamaan esitettiin palveluohjaajaa, joka ei
ole suoraan sidoksissa mihinkdin palvelujirjestelmén sektoriin. (Reito 2001).

Ensimmidisen kerran palveluohjaustoimintaa kokeiltiin osana sosiaali- ja terveysministerion
toteuttamaa Pitkdaikaissairaiden ja vammaisten lasten ja nuorten ja heidin ja perheidensi palve-
luohjauskokeilua 2001-2003. Téssd projektissa uuden toimintamallin kidytanto6n viemiseksi oli
aivan lifan vahin aikaa ja resurssointi kehittdmistyohon oli olematon, silld tyo tehtiin oman toimen
ohella. Projektista on tehty Ikaalisten osalta loppuraportti (Reito 2002). Raportissa todettiin, ettd
vaikeuksista huolimatta projektilla oli oma merkityksensa Ikaalisten palvelujirjestelman kehitti-
mistyossd. Projektista on myos julkaistu valtakunnallinen loppuraportti (Pietildinen 2003).

Yhteistyosta yhteiseen tyohon -projekti kaynnistyy

Lasten palveluohjausprojektin jalkeen Ikaalisten kaupunki haki rahoitusta palveluohjausmallin
kayttokelpoisuuden testaamiselle. Rahoitus myonnettiin Kansallisesta terveydenhuoltohankkeesta.
Hankkeen toteuttamisajaksi suunniteltiin 1.6.2003-31.12.2005.

On huomioitava, ettd hankesuunnitelmassa oli tehty muutoksia alkuperiiseen toimintamal-
liin. Palveluohjauksen kaytt64 laajennettiin kuntoutusjirjestelmin asiakkaista paikallisen, julkisen
peruspalvelujirjestelmin palveluita kidyttiviin asiakkaisiin. Ndin hankkeen tavoitteeksi asetettiin
yhteistyon rakentaminen peruspalvelujérjestelmén hajautetusti toimivien, ammatillisesti erikoistu-
neiden asiantuntijoiden ja samanaikaisesti usean ammattilaisen apua tarvitsevan ihmisen vilille.

Kehittamistyon lahtokohdat ja perustelut

Yhteiskunnallinen kehitys etenee nopeasti, eiki ilmeisesti ainakaan yksinkertaisempaan suuntaan.
Julkisen palvelujérjestelmin olisi pysyttidva kehityksessd mukana. Laajentumisen ja tyonjaon
selventdmisen kautta ei ole mahdollista parantaa toimintaa, vaan sen parantuminen edellyttda
muutoksia toimeenpanokiytinngissi. Selked vastuu- ja ohjausjirjestelmin puuttuminen edelleen
heikentii palvelujirjestelmin toimintamahdollisuuksia.

Yhteistyostd yhteiseen tyohon -projektin kehittdmistyon tarve ja ldhtokohdat perustuivat
yhteiskunnallisen kehityksen aikaansaamiin palvelujirjestelmdmme toiminnan solmukohtiin.
Kehittamistoiminnassa on pyritty ottamaan huomioon myds palvelujarjestelmin toiminnan
reunaehdot niin yleisesti kuin paikallisesti. Kehittdmistoiminnan tarvetta on tarkasteltu niin pal-
velujdrjestelmin ja yhteistyon kuin asiakkaan seki asiakkuuden ettd kuntoutuksen ja ikaalilaisen
palvelujdrjestelman nikokulmista. Néitd avataan seuraavissa alaluvuissa.

Palvelujarjestelman nakokulma

Hyvinvointipalvelujirjestelmdmme muodostuu eri organisaatioista ja toimipisteistd, joista
jokainen on perustettu hoitamaan omaa perustehtividnsi. Keskeisend periaatteena on turvata
kansalaisille perusturva elimain eri vaiheissa. Palvelujirjestelmén toimintaa tarkasteltaessa voidaan
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erottaa kolme eri tasoa; palvelujirjestelmi, palveluyksikot ja palveluhenkil6sts. Organisaatioiden
toiminnassa nikyy sisddnrakennettuna asiantuntijuus, tieto ja valta. Ne ovat osa instituutioiden
hallintakdytant6ji. Viranomaiset kdyttiaviat ammatillista asiantuntijavaltaa organisaatioidensa
toiminnan pdidmaiirin saavuttamiseksi.

Palvelujirjestelmidmme eri osaset ja ammattikunnat ovat erikoistuneet tydnjaon mukaan yha
kapeampiin ja erityisosaamista vaativiin tehtdviin. Sektoroituneessa ja pitkille erikoistuneessa
palvelujirjestelmissd on merkittivid asiantuntemusta ja taitoa vastata hyvinkin spesifisiin kysy-
myksiin. Samalla jirjestelmédn toimijoilla on entistd suurempia vaikeuksia hahmottaa ihminen
kokonaisuutena ja suunnitella hinen hyvinvointipalvelujaan pitkijinteiselld strategialla.

Yhteistyon nakokulma

Eri viranomaistahot katsovat asiakkaan tilannetta omasta nikokulmastaan, suhteessa perusteh-
tdvddnsd ja omaan asiantuntijuuteensa sekd omiin toimintamahdollisuuksiinsa. Palvelujirjes-
telmissi syntyy yhteistyon, yhteistoiminnallisuuden tarve, kun viranomaiselle tulee asiakkaaksi
henkilo, jonka palvelutarve edellyttdd tyontekijin omaa tehtdvikuvaa laajempaa toimintaa.
Téllaista tilannetta on lainsddddannon kautta yritetty ohjata. Useisiin lakeihin on kirjattu niitd
tilanteita varten yhteisty- ja ohjausvelvoitteita. Niitd on kirjattu mm. Erikoissairaanhoitolakiin
(1062/1989), Kansanterveyslakiin (66/1972) Lakiin julkisesta tydvoimapalvelusta (1295/2002) ja
Lakiin kansanelikelaitoksen kuntoutusetuuksista ja kuntoutusrahaetuuksista (566/2005). Eri-
tyisesti lainsddddnt6 on kunnostautunut ohjaamaan yhteistyohon kuntoutusasiakkaan asioiden
hoitamisessa (Laki kuntoutuksen asiakasyhteistyostd 497/2003).

Ohjaus- ja neuvontavelvoitteen noudattaminen ei kuitenkaan rakenna yhteisty6ta asiakkaan
palvelutilanteeseen, silld sen rakentamista ei ole méairitelty erityisesti minkéan tahon tehtaviksi.
Yhteistyon rakentamiselle ei ole my§skdidn mairitelty kiytdinnon menettelytapoja. Heidi Paateron
(2004) mukaan yhteisty6 on systemaattista ja maéritietoista tyoti ja sen toteutuminen vaatii ke-
hyksen, jossa sitd tehddidn. Yhteistyo pitdd rakentaa niin palvelujirjestelmin toimijoiden kesken
kuin myos asiakkaaseen nihden. Palvelujirjestelmin yhteistydssa on kysymys ihmisten/organi-
saation toiminnan yhteensovittamisesta yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi.

Ammattiauttajien rooli on hankala asiakkaiden ja organisaatioiden vaatimusten puristuk-
sessa. Eri toimijoiden on vaikea tunnistaa ja tunnustaa vajavuutensa hyvin tekemisen perinteessa.
Metteri (2004) perddankuuluttaa ammattilaisten toimijuutta asiakkaan ja organisaation véliss3;
sitd on olemassa, mutta on vaikeaa saada se kidyttoon (vrt. Karjalainen 2004; Arnkil ym. 2000).

Asiakkaan tarvitsemat palvelut ja tuki on integroitava kokonaisuudeksi, jonka eri osilla on
yhteinen tavoite ja tahtotila. Onnistunut yhteistyo sisiltdd useita asioita, kuten mukana olevien
tahojen erillisen ja tehtdvinmukaisen toiminnan, mutta aivan yhtd merkittdvini seikkana on
yhteistyotéd rakentava toiminta. (Mt.) Yhteistyotd rakentavan tahon pdamairini on auttaa palve-
luntuottajia loytimian toisensa ja saada heidét toimimaan yhteisen tavoitteen saavuttamiseksi.

Asiakkaan ja asiakkuuden nakokulma

Palvelujirjestelmin kayttdjad kutsutaan yleisesti asiakkaaksi. Asiakkuus on asiakkaan ja viran-
omaistahon vilinen suhde. Asiakkaan ja viranomaisen vilisessd yhteistyossd on ldsni kaksi tasoa,
jotka ovat asiakkaan palvelutarve sekd hianen asiakkuutensa palvelujarjestelmissi. Asiakkaan asema
madrdytyy usein sen mukaan missi jarjestelman osassa hin asioi. Kokon (2003; 2004) mukaan
palvelujirjestelmin asiakkuus alkaa useimmiten mairittids yksilod; palvelujirjestelmissi asioiva
voi olla kuluttaja, asiakas, kuntoutuja, potilas, tydton, vajaakuntoinen jne.

Ky6sti Raunion (1999) mukaan ammatillisessa tydssd toisen ithmisen ymmairtiminen ei
ole vain kahden ihmisen vilinen asia. Hallinnollisessa organisaatiossa toimivalle viranomaiselle
toimintaa méidrittelevit organisaation hallinnollis-juridiset normit ja menettelytapaohjeet ja
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antavat tyoskentelylle tietyt reunaehdot. Asiakkaan sindnsi erityinen elimintilanne normitetaan
ja standardisoidaan hallinnollisiin normeihin ja kdytintéihin sopivaksi, jotta padtoksenteko on
mahdollista. (Raunio 1999.) My®os ajalliset resurssit saattavat olla esteend tyontekijan syvillisem-
malle paneutumiselle asiakkaan tilanteeseen. Tami kaikki on ristiriidassa asiakkaan yksil6llisten
oikeuksien, toiveiden ja tarpeiden huomioon ottamisen kanssa. Viranomaiset eivit voi ottaa
toimintansa lihtékohdaksi vain asiakkaan yksilollistd elimintilannetta ja kokemusmaailmaa,
vaan heiddn on pitdydyttavi ns. standardoivassa tyGotteessa.

Asiakkuus voi olla tilapdistd ja lyhytaikaista tai se voi pitkittyd ja muodostua my6s pitka-
kestoiseksi palvelutarpeeksi. Tilanteessa, jossa asiakkaan palvelutarve vastaa palvelujirjestelmin
tehtivijakoa, asiat yleensd hoituvat sujuvasti. Asiakas osaa itse hakea tarvitsemaansa palvelua ja
jarjestelma pystyy sitd tarjoamaan. Jarjestelma toimii ns. hakemus-paitos -periaatteella.

Kun asiakkaan tilanteessa kietoutuvat yhteen moninaiset palvelutarpeet, joiden hoitamiseksi
hin tarvitsee usean ammattilaisen apua, hinesti tulee samanaikaisesti tai perittiisesti usean eri
palvelujirjestelmin toimijan asiakas. Edelld kuvatussa tilanteessa puhutaan moniongelmaisuu-
desta ja -asiakkuudesta. Kokon (2003) mukaan useat roolit vahvistavat asiakkuutta palvelujér-
jestelmissd ja luovat hinelle itselleen mielikuvan asiakkaana, jolla on ongelmia.

Tarkasteltaessa yhteiskunnallista kehitysti yksilon nikékulmasta on tapana puhua jélki- tai
postmodernista yhteiskunnan kehitysvaiheesta. Beckin (2000) mukaan tit4 kehitystd luonnehtii
elamin yleisen varmuuden katkeaminen kuten myos moninaisuuden, ristiriitaisuuden ja hallit-
semattomien riskien yleistyminen kaikilla eliméan alueilla. Yhd harvemmin synnytdén ennalta
madrittyihin elimisen ehtoihin. Kansalaisten onkin ponnisteltava saadakseen paikkansa yhteis-
kunnassa. Elimi3 ei endé rakenneta pysyvien asioiden ja ilmitiden seki sdannénmukaisuuksien
varaan. Pitkille eriytynyt yhteiskunta edellyttdd ihmiseltd lisddntyvaa itseohjautuvuutta ja vas-
tuunottoa omasta elimistddn. Yksityisen ihmisen arjessa tima murros nékyy yksilollistymiske-
hitykseni. Se korostaa ihmisen oman toimijuuden vahvistumista ja minétietoisuutta kuin myos
omien mahdollisuuksien oivaltamista. Yksilt ovat kuitenkin edelleen tekemisissd lukuisten eri
instituutioiden ja asiantuntijajirjestelmien kanssa, jotka asiakaspalvelutilanteessa tekevit heididn
todellisuudestaan omia jasennyksidén ja tulkintojaan. Asiantuntijaneuvot ovat usein ambivalent-
teja ja keskenidn ristiriidassa. Yksilon on kuitenkin tehtdvi omat valintansa niiden tulkintojen
perusteella. Erdsaaren (1998) mukaan joukko ihmisid on ns. reflektiovoittajia, jotka kykenevit
kerta toisensa jilkeen tekemiin ”oikeita valintoja” eliméssddn. Heilld on sellaisia ominaisuuksia ja
kykyj4, joilla he parjadavit elamassd eteenpdin. Mutta kaikki eivit kykene tdhadn. Itseohjautuvuuden
ja aktiivisuuden pakko voi kdintyi epitoivoksi ja sopeutumattomuudeksi vallitsevaan tilanteeseen.
Yksilo voi kokea tillaisen tilanteen hyvinkin vaikeaksi. H4n voi tuntea itsensd kykenemittomaksi
tekemidn omaa elimiidnsi koskevia valintoja yhi lisdantyvien vaihtoehtojen keskelld. (Beck 2000;
Beck & Beck-Gernsheim 2002; Erdsaari 1998; Karjalainen 2004).

Kuntoutuksen nakokulma

Palvelujirjestelmamme eri toimijoille on parin viime vuosikymmenen kuluessa tullut perusteh-
tivid tdydentdvand myos kuntoutustehtivi tai velvoite ohjata asiakas toisen jirjestelmin piiriin,
mikili hinelle ei ole tarjota sopivaa kuntoutuspalvelua omassa jirjestelmassi. Kuntoutuksen
merkittavimpid haasteita on omalta osaltaan ylldpitdd vdeston toiminta- ja tyokykyisyyttd ja
eliminhallintaa sekid estdd yksilollisten syrjaytymisprosessien etenemistd. Kuntoutustoiminta
ndyttdytyy vahdn erilaisena ja sen semanttinen merkitys muuttuu sen mukaan katsotaanko
asiaa terveyden, osaamisen, sosiaalisen suoriutumisen tai tyollistymisen nikokulmasta. Vappu
Karjalaisen mukaan (2004) "kuntoutuksesta puhutaan mahdollisuutena, ihmiselle tarjolla oleva-
na siltana elimin uhkien ylittimiseen ja parempaan selviytymiseen”. 2000-luvun alusta lihtien
kuntoutuksesta puhutaan muulloinkin kuin sairauden tai vamman aiheuttaminen haittojen yh-
teydessi (Karjalainen 2004; Jirvikoski & Harkipida 2004). Kuntoutuksen méaritelméssd vuodelta
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1995 (Jarvikoski & Harkiapad 1995) kuntoutus on “suunnitelmallista ja monialaista toimintaa,
jonka yleistavoitteena on auttaa kuntoutujaa toteuttamaan eliminprojektejaan ja yllipitimaian
eliminhallintaansa tilanteissa, joissa hinen mahdollisuutensa sosiaaliseen selviytymiseen ja
integraatioon ovat uhattuina tai heikentyneet”.

Asko Suikkasen (2003) mukaan kuntoutuksen kdynnistymisen lihtokohtana on useimmiten
vika, vamma tai sairaus. Muille kuntoutustarpeille — lukuunottamatta selkeiti syrjaytymisuhkia
—suomalainen yhteiskunta ei ole laajasti avannut mahdollisuuksia. Hinen mukaansa "kuntoutus
perustuu liian suurelta osin menetysten korjaamiseen ja saavutetun palauttamiseen sekd uuden
mairittelemittomain toivomiseen”. Suikkanen (2003) toteaa edelleen ”Suomessa kuntoutus on
tyollistymisen tavoitteena usein kuin rautahikki”.

Lidkinnillisen kuntoutuksen asetuksessa (1991/1015) maéiritellddn 5. §:ssd niin, ettd kun-
toutujalle laadittavassa ldakinnallisen kuntoutuksen suunnitelmassa on méiriteltdvi ja yhteen-
sovitettava tarpeelliset kuntoutustoimenpiteet ottaen huomioon sosiaalihuollon, tyévoima- ja
opetusviranomaisten seki kansanelikelaitoksen ja muiden tahojen kuntoutuspalvelut. Ladkin-
nillisen kuntoutuksen asetuksen mukaisten maédrdysten toimeenpano kuuluu perusterveyden-
huollon tehtaviin.

lkaalilaisen palvelujarjestelman nakokulma

Tampereen yliopiston terveystieteen laitoksen opiskelija Jutta Suoranta (2004) tutki pro gradu
-tutkimuksessaan “Palvelut paremmiksi yksilokohtaisella palveluohjauksella? Diskurssianalyyt-
tinen tutkimus paikallisesta sosiaali- ja terveyspalvelujirjestelmésti ja toiminnan kehittdmisestd”
ikaalilaista palvelujérjestelmdi ennen kuin Yhteistyostd yhteiseen tydhon -projektin kehittamistyo
oli padssyt kunnolla kidyntiin. Suorannan artikkeli tutkimuksesta on tdmén raportin liitteend
(liite 2). Tutkimuksen mukaan ikaalilaisen sosiaali- ja terveyspalvelujérjestelméin toimijat olivat
pédsdintoisesti yhtd mielti jirjestelman toimivuudesta ja toimimattomuudesta. Vain muutamasta
puheenaiheesta 16ytyi vastakkaisuuksia. Haastateltavat kuvasivat yhteisty6td sujuvaksi, mutta
vaikeuksia oli organisaatio- ja toimintakulttuurien joustamattomuuden ja vanhoihin tapoihin
pitdytymisen ja hallinnollisten rajoitusten vuoksi. Haastateltavat kokivat, ettd yhteistyon esteend
saattavat olla viralliset ja epéviralliset rakenteet kuten myos toimintakaytinnot.

Suorannan mukaan ikaalilaisen palvelujirjestelmin ongelmapuheista 16ytyi yhtaldisyyksia
Merja Ala-Nikkolan ja Jorma Sipildn (1996) esittdmiin palvelujirjestelman ongelmiin, joihin juuri
palveluohjauksella on ajateltu vaikutettavan. Niitd yhtaldisyyksid olivat palveluiden koordinoinnin
ja joustamattomuuden ongelmat, resurssien kiyton harkitsemattomuus ja epitietoisuus toisten
organisaatioiden toiminnasta.

Perustelut kehittamistyolle

Suomalaisessa yhteiskuntajérjestelméssd on noussut yhdeksi merkittaviksi ongelmaksi palvelu-
jarjestelmdn palveluiden ja niiden tarvitsijoiden kohtaamattomuus. Palvelujirjestelmdamme on
rakennettu enemman hallinnollisesta kuin asiakkaan nikokulmasta. Sektoroituneen palvelujdr-
jestelmin hakemus- ja pditoskeskeisen toimintamallin vaikeudet toimia korostuu ns. monion-
gelmaisuus ja -asiakkuustilanteissa. Asiakas on hakeutunut palvelujarjestelman piiriin, kun on
kokenut tarvitsevansa apua. Hin on hakeutunut oman tietonsa ja ymmarryksensa perusteella
sen asiantuntijan luo, jolla hinen mielestddn on keinoja auttaa. Asetelmassa on useita ansoja.
Ensinnikin asiakkaan kokonaistilanteen hahmottaminen ja ymmairtiminen hénen eliminkon-
tekstissaan on hankalaa palvelujérjestelmén erikoistuneille, kapealla sektorilla toimiville asian-
tuntijoille. Moniasiakkuudessa asiakkaan tilanne ei ole normitettavissa tai tyypitettivissi eivitka
ne rajoitu yhteen hallinnonalaan tai ammattiryhmain eivatki lakisditeiseen kokonaisuuteen.
Yksittdinen asiantuntija havaitsee selkeésti ongelmatiikkaa ja palvelutarpeita, mutta ei pysty omasta

Stakes, Raportteja 16/2006

21



22

Yhteistydsta yhteiseen tyéhon

perustehtivistiddn kidsin auttamaan asiakasta ja tukemaan timin kokonaistilanteessa. Toisaalta
asiakkaalla itsellddnkin saattaa olla vaikeuksia jasentdi ja hahmottaa omaa elimintilannettaan
ja palvelutarpeitaan. Jarjestelma odottaa hineltd itseohjautuvuutta ja omatoimisuutta, kykyi ja
harkintaa tehd4d omaa elimiinsi koskevia valintoja.

Palvelujdrjestelmén toimijoille siddetty ohjaus- ja neuvontavelvoitteen noudattaminen ei riitd
moniongelmaisuus ja -asiakkuustilanteiden hoitamiseen. Ohjaaminen toisen palveluntuottajan
luo on luonnollisesti aivan oikein, mutta valitettavasti se harvoin edistd4 asiakkaan palvelupro-
sessin etenemistd. Asiakkaan siirtyessd seuraavalle palveluntuottajalle, jad hanen vastuulleen niin
kokonaistilanteen selvittiminen kuin myds tapaamiensa asiantuntijoiden nikemysten tulkinta.

Palvelujirjestelma on edelld kuvatuissa moniasiakkuustilanteissa yrittanyt toimia moniam-
matillisuuteen tukeutuen. Vallitsevan ajatus- ja toimintamallin mukaan ammattilaiset pyrkivit
omien osaamisalueidensa kautta ymmartdmain, auttamaan ja tukemaan asiakasta. Lahtokohta on
hyvi alku yhteisasiakkaan kohdalla, mutta siitd puuttuu edelleen taho, jolle osoitetaan asiakkaan
kokonaistilanteen hahmottaminen, yhteistyon rakentaminen, palveluprosessin suunnittelu, vastuu
toteutuksesta, asiakkaan tukeminen seki toteutuksen seuranta. Palvelujirjestelmin toimijat saat-
tavat moniammatillisessa tiimissd toimia yhteistydssd, mutta eivit valttimattd yhteisessd tyossi
(Pietildinen & Seppdld 2003; Karjalainen 2004; Kokko 2003). Kun asiakkaan palvelutarpeesta
huolehtiminen edellyttdd usean asiantuntijan yhteistyoté, heidét on saatava toimimaan yhteen.
Sen lisiksi, ettd on tarve yhteistyohon, on tarve yhteistyon koordinointiin.

Moniongelmaisen asiakkaan asioiden hoitaminen vaatii toimintatahoa, jonka nimenomai-
sena tehtdviand on palvelujirjestelmin asiakasyhteistyon rakentaminen, koordinointi ja seuranta
sekd asiakkaan tukeminen palveluprosessin kestdessd. Karjalaisen (2004) mukaan kysymys on ns.
toisen asiantuntijuuden saamisesta varsinaisen, ammatillisen asiantuntijuuden rinnalle. Tama
uusi asiantuntijuus, ohjauksellinen asiakastyd, on tyoti, jossa eri tahojen kanssa hahmotetaan
asiakkaan kokonaistilanne ja yhteistydssd etsitdan ne mahdollisuudet ja keinot, joilla autetaan
asiakasta eteenpiin yhteisesti sovittuun tavoitteeseen. Tom Arnkil kumppaneineen (2000) pu-
huu vilittdjarakenteista, jotka voivat olla verkostokonsultteja tai eri toimijoiden vuoropuhelua
organisoivia vilittdjahenkil5ita.

Kehittamistyon tavoitteet ja toteutuminen

Yhteistyostd yhteiseen tyohon -projekti oli kehittdmishanke, jossa lahestyttiin julkisen ja erityisesti
paikallisen palvelusektorin toimintaa tyokiytint6jen uudistamisen nakokulmasta. Kehittdmis-
tyon linja oli perinteinen. Palvelujirjestelmin toiminnassa oli havaittu ongelmia, joita pyrittiin
vihentdmiin toimintatapoja muuttamalla. Tavoitteena oli rakentaa uudenlainen yhteistyon
toimintamalli peruspalvelujirjestelmin hajautetusti toimivien ja ammatillisesti erikoistuneiden
asiantuntijoiden sekd samanaikaisesti usean ammattilaisen apua tarvitsevan ihmisen vilille.
Projektin ohjausryhma paitti projektin alkuvaiheessa, ettd toiminnan keskigssé ovat erityisesti
tyoikdiset kuntalaiset, mutta my6s muut ovat voineet halutessaan hakeutua palveluohjaukseen.

Projektin organisaatio ja tavoitteet

Projektia hallinnoi ITkaalisten kaupungin sosiaali- ja terveystoimi. Ohjausryhmiin kuuluivat
Ikaalisten kaupungin sosiaali- ja terveysjohtaja Leena Leppédnen (puheenjohtaja), Ikaalisten
sosiaali- ja terveyslautakunnan puheenjohtaja Ismo Suojanen, Kelan palvelupiillikko Anneli
Ranne, Himeenkyron tyévoimatoimiston Ikaalisten toimipisteen johtava tydvoimaneuvoja Veikko
Huuska ja Ikaalisten terveyskeskuksen tyoterveysladkari Miia Ylamurto. Projektin vetdjiksi valittiin
terveyskeskuksen vastaava fysioterapeutti, kuntoutuksen ohjaaja (AMK) Sinikka Reito.
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Kehittamistyon padméaarini oli saada osallistujatahot sekd keskendin etté asiakkaiden kanssa
keskiniiseen vuoropuheluun, jossa tirkedni tavoitteena oli uuden yhteistoiminnallisuuden l6yty-
minen. Yhteistoiminnallisuuden olennaisina osina olivat seuraavat elementit: asiakas subjektina,
dialoginen asiantuntijuus, avoimuus, yhteisten merkitysten luominen, lapinikyvyys, joustavuus
sekd moniammatillinen asiantuntijuus. Tavoitteena oli, ettd projektin kestdessa palvelujirjestelmin
eri sektoreilla tygskentelevit asiantuntijat tarkastelevat omaa tyotansi osana palvelujérjestelmin
kokonaisuutta ja selvittavit ne rajapinnat, joissa yhteistyon tehostamista tarvitaan.

Projektin toiminnallisina tavoitteina olivat palveluohjausmallin testaaminen ja vastaaminen
kysymyksiin, miten

—yksilollisen palveluohjauksen malli sopii sektoroituneen palvelujirjestelmidmme toiminnan
koordinoimiseen ja ohjaamiseen sekd

—uusi toimintamalli sijoittuu ja organisoituu osaksi Ikaalisten kaupungin peruspalvelujar-
jestelmad.

Uuden toimintamallin tarkoituksena oli kehittdd palvelujarjestelmén toimintaa seuraavilla
tavoilla

1) Pyritddn edistimain palvelujérjestelmén toiminnan painopisteen siirtymisti sektorikeskei-
syydesti joustavaan yhteistoiminnallisuuteen ja ongelmakeskeisyydestd voimavarakeskeisyyteen.
Palveluohjauksen avulla toiminnan ldhtokohdaksi tulee kokonaisvaltaisuus, asiakkaan omat
nikemykset ja ehdotukset. Nédin toiminnan painopiste irtautuu vamma- ja palvelukeskeisestd
ajattelusta.

2) Palveluohjaustoiminnan avulla parannetaan palvelujirjestelmin kiyttdjien tasa-arvoa
ja ehkdistddn syrjaytymistd. Palveluohjauksen avulla autetaan hoidon, tuen ja avun tarpeessa
olevia henkiloita laatimaan realistisia hoito-, kuntoutus- ja palvelusuunnitelmia yhteistyossa eri
organisaatioiden kanssa.

3) Uuden toimintamallin avulla pyritdan parantamaan palvelujirjestelmdmme toiminnan
tehokkuutta ja taloudellisuutta. Palvelujen yhteistyon rakentamisen siirtyminen koordinoivalle
taholle, sektorityontekijoille tulee mahdollisuus keskittyd omiin perustehtiviinsi ja ndin sektorin
perus- ja erityisosaaminen hyddyntdd koko palvelujarjestelmdamme toimintaa mahdollisimman
tehokkaasti.

Hankkeen toteuttaminen

Kehittdmistyo suunniteltiin eteneviksi tietyissd pddvaiheissa, jotka olivat projektista tiedottami-
nen, uuden toimintamallin testaaminen ja arviointi. Kehittdmistyon aikana jirjestettiin palvelu-
jarjestelman toimijoille, kuntalaisille sekd luottamusmiehille koulutusta, joka tuki kehittdmistyota
ja antoi aineksia dialogien kdynnistymiseen eri tasoilla.

Projektista tiedottaminen

Tiedottamisen kohderyhmini olivat ensimmadisessd vaiheessa kuntalaiset, luottamusmiehet,
viranomaiset, olennaiset sidosryhmit seki ne tahot, jotka halusivat informaatiota projektista.
Tiedottamisessa keskityttiin kertomaan kehittimistyon tavoitteista ja toteuttamistavoista seka
uuden toimintamallin perusideasta. Tiedotustilaisuuksia jirjestettiin kullekin kohderyhmalle
erikseen ja ne suunniteltiin sisdllollisesti kunkin kohderyhmin tarpeisiin. Kuntalaisille tiedot-
taminen tapahtui paikallislehden ja -radion vilitykselld. Tiedottamisen erityiseni tavoitteena
oli osaltaan toimia paikallisen vuoropuhelun kidynnistéjiani eri tahojen kanssa. Tiedottamisesta
huolehti projektinvetiji Sinikka Reito ohjausryhméin tukemana.

Tiedotustilaisuuksia jarjestettiin Kelan paikallistoimistossa, tyovoimatoimistossa, sosiaali-
ja terveystoimessa, sosiaali- ja terveyslautakunnassa, kaupunginhallituksessa sekd Tampereen
yliopistollisen keskussairaalan kuntoutustutkimuspoliklinikalla. Lisdksi jirjestettiin kuntalaisille
tarkoitettu yleisotilaisuus, josta ilmoitettiin paikallislehdessad. Osanotto tilaisuuksiin oli kattavaa
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lukuun ottamatta kuntalaisille tarkoitettua tilaisuutta, jossa oli paikalla vain muutama henkils.
Kuntalaisille suunnattua tiedotusta tuki kiitettavasti paikallislehti artikkeleillaan.

Tiedottamista jatkettiin eri organisaatioille projektin aikana tarpeen mukaan esim. henki-
l6stovaihdoksien yhteydessd. Projektista on tiedotettu my6s Ikaalisten ulkopuolella, silld uusi
toimintamalli heritti kiinnostusta yhteistydkumppaneissa ja siitd haluttiin kuulla lisdd. Naistd
yhtend esimerkkini eldkevakuutusyhtiot, joille toimintamallia kiytiin esittelemissa kevaillad 2005
Eldketurvakeskuksen jdrjestimissd seminaarissa.

Tiedottamisvaiheen jilkeen hankkeen keskeiset yhteistyosektorit (terveystoimi, sosiaalitoimi,
Kela ja tyovoima) valitsivat keskuudestaan ns. vastuuhenkilot. Néistd henkil6istd muodostettiin
projektin avaintydryhmi, jonka toimintaa veti Sinikka Reito. Avaintyéryhméin valittiin vakuutus-
sihteeri Leena Laaksonen Kelasta, erityistydvoimaneuvoja Marja Heikkinen tydvoimatoimistosta
ja sosiaalityontekija Anneli Mielonen Ikaalisten kaupungin sosiaalitoimesta.

Avaintyéryhmi

Avaintyoryhmai (kuvio 1) oli foorumi, jossa tapahtui kehittdmisen perustyd. Avaintyoryhmin
jdsenet olivat avainasemassa luoden mahdollisuuksia mukana olevien sektoreiden osallistumiselle
kehittimisty6hon, koska he toivat ja veivdt viestid sektoreista kehittamistyon ytimeen. Taméan
linkin kautta kehittamistyohon tuli moniammatillisuus ja poikkihallinnollisuus. Kehittamistyohon
mukaan lihteneet osapuolet saivat avaintyoryhman jasenten perehtyneisyyden ja tiedon jakamisen
kautta mahdollisuuden vaikuttaa uuden toimintamallin kehittimiseen, miké lisdsi osapuolten
sitoutumista kehittimisty6hon. Yhteinen osallistuminen lievitti myds muutosvastarintaa, jota
uuden toimintamallin suunnittelu tyypillisesti aiheuttaa.

Toimintasuunnitelma, ettd kehittdmistyossi tarvittava dialogi kiydadn ndin kaksivaiheisena
ja vilillisend, perustui kokemukseen. Nykyaikana on erittdin vaikea 16ytdd sellaista aikaa, ettd
mahdollisimman kattava osanottajajoukko eri palvelusektoreista saataisiin yhti aikaa paikalle ja
dialogiin keskeniidn. Avaintyéryhmén avulla varmistettiin dialogin kdyminen mahdollisimman

Kuvio 1. Projektin avaintyéryhman rakenne
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kattavasti eri sektoreissa. Uskoimme my®ds, ettd keskustelu on aidompaa ja liheisempid, kun se
tapahtuu omassa, tutussa ymparistossd. Avaintyoryhman jasenet sitoutuivat tiiviiseen kehitti-
mistyohon, silld sektorikohtaisen dialogin lopputuloksen tuominen kehittimisty6hon oli paljolti
heidén vastuullaan. My6s ohjausryhmain jisenet kantoivat oman vastuunsa sektoreissa toteutu-
neesta dialogista. Avaintyéryhmén jasenten tehtdvini oli my6s toimintamallin testaaminen eli
vastuu palveluohjauksen toteuttamisesta asiakastygssi.

Palveluohjaukseen ldhettimisestd projektin aikana sovimme avaintyoryhmissé siten, ettd
kaikki lidhetteet tulevat projektivetdjille. Hin taas ohjaa asiakkaat eteenpidin sektoreiden pal-
veluohjaajille. Palveluohjaajan valinta tehtiin yhdessd asiakkaan kanssa sen perusteella, missd
sektorissa on asiakkaan palveluiden painopiste. Yhdessi sovittiin my®és, ettd lukuun ottamatta
projektinvetdjia sektoreiden palveluohjaajilla on kerrallaan 2—3 asiakasta. Néin siitd syystd, ettd
projektinvetdjilld, joka toimi myos terveydenhuollon palveluohjaajana, oli riittavit aikaresurssit
tyoskennelld useamman asiakkaan kanssa samanaikaisesti.

Koulutus

Avaintydryhmin nimedmisen jalkeen kiynnistyi koulutus. Koulutuspéivid oli hankesuunnitelmas-
sa arvioitu tarvittavan 2—4 paivia/vuosi. Koulutuksen tavoitteina oli motivoida palvelujarjestelmin
toimijoita, kuntalaisia ja pdattdjid mukaan projektin kehittimistyohon. Koulutustilaisuuksia
jarjestettiin avoimina yleisotilaisuuksina ja osa suunnattuna avaintyéryhmain jasenille. Koulutus-
tilaisuuksien teemoina oli mm. peruspalvelujirjestelmén toiminta ja nykytila eri nakokulmista,
yhteistyon tarpeet ja keinot, palveluohjaus sekd projektin eteneminen ja hankkeen arviointitu-
lokset. Avaintyéryhméin koulutuksessa tavoitteena oli yhteistoiminnallisuuden 16ytyminen seki
yhteisen nikemyksen rakentaminen tulevasta toimintamallista. Avaintydryhma osallistui my6s
ulkopuoliseen palveluohjausta kisittelevddn koulutukseen.

Pohdiskelun vaihe

Palveluohjauskisitteen avaaminen ja yhteisen kisityksen 16ytiminen oli avaintyéryhmin
ensimmdisid tehtdvid. Tédssd vaiheessa viivdhdettiin useita kuukausia. Késite oli melko vieras
tyévoiman ja Kelan tyontekijoille, sosiaalityontekijille taas tuttu termi sosiaalityén historiasta.
Niin jilkeenpiin, kun jidsennin sitd pohdintaa, jota asian ymparilld kiytiin, tulkintani on seu-
raavanlainen. Avaintyoryhmadssi, ja rohkenen sanoa koko ikaalilaisessa palvelujirjestelmissi, oli
kolme kasitysmaailmaa. Ensinnékin tietyilld tahoilla, erityisesti sosiaalitoimessa, palveluohjaus
ymmirrettiin vanhana sosiaalityon menetelmini. Oma kisitykseni perustui palvelujirjestelmin
yhteistyon kehittamistd koskevaan kirjallisuuteen ja tutkimus- ja projektiraportteihin, joihin olin
perehtynyt muutaman viime vuoden aikana. Kelalla ja tydvoimalla oli ehki ”puhtain poytd” ja
mieli avoin.

Kisitemaailman avaamisesta ja yhteisen ymmarryksen saamisesta muodostui uuden toimin-
tamallin kehittimisen tarked menestystekija. Kehittimistydmme syklissd tdstd vaiheesta muo-
dostuikin suunniteltua pidempi, mutta anniltaan ratkaisevan tirked. Tdssd vaiheessa kivimme
aitoa dialogia monella eri taholla. Dialogin lopputuloksena syntyi yhteinen nikemys palveluoh-
jaustoiminnasta, jolle rakennettiin ikaalilainen palveluohjausprosessi. Yhteinen ymmarrys syntyi
myos siitd, ettd palveluohjaus on kontekstisidonnainen kisite.

Kehittimistyon arviointi

Hankkeen arviointi koostui sisédisesti ja ulkoisesta arvioinnista. Sisdisen arvioinnin teki projektin-
vetdji ja sitd toteutettiin koko kehittdmisprosessin ajan. Se oli pidasiassa kehittdmisprosessin for-
matiivista arviointia. Arvioinnin keskeisini kohteina olivat uuden toimintamallin kehittymiseen
jarakentumiseen liittyvd prosessi sekd ohjausprosessin toteuttamiseen siséltyvien toimenpiteiden
havainnointi ja analysointi. Tietoa koottiin eri menetelmilld asiakkaista, palveluohjaustoiminnan
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sisdllostd sekd yhteistydtahojen nidkemyksistd prosessin eri vaiheista. Yhteistyotahoilta tietoa
koottiin kyselyilld ja haastatteluilla sekd vapaamuotoisilla keskusteluilla. Raportissa esitetty
palveluohjausprosessi onkin rakennettu aktiivisessa yhteistydssd palveluohjausty6ta tehneiden
avaintyoryhmin jisenten kanssa (ks. my6s kappale Avaintyoryhmén toiminta). Palveluohjaus-
toiminnan toteuttamiseen sisiltyvistd toimenpiteistd muodostettiin sidnnéonmukaiset vaiheet,
jotka koottiin palveluohjausasiakkaiden seurantalomakkeelle seuraavasti: asiakkaan tiedot,
palveluohjaukseen asiakkaita lahettdvit tahot, prosessin aloitus- ja padttymispdiv, lahtotilanne,
toiminnan tavoite, toimenpiteet prosessin aikana ja lopputulos. Kehittimistyon kannalta oli
yhtd olennaista havainnoida palveluohjausprosessin eri vaiheiden muodostumista kuin myos
kdytinnon toteuttamiseen liittyvid toimenpiteitd. Raportin liitteend on muutama sivu asiakas-
seurantalomakkeesta (liite 1).

Ulkoinen arviointi toteutettiin kolmena opinniytetyoni; kaksi Tampereen yliopiston ter-
veystieteen laitokselta ja yksi Satakunnan ammattikorkeakoulusta. Arvioinnin kohteina olivat
paikkakunnan palvelujirjestelmin nykytila ja odotukset palveluohjausprojektin alkaessa seki
asiakkaiden, paikallisten toimijoiden ja yhteistyokumppanien kokemukset. Ulkoinen arviointien
tiivistelmat ovat tdméan raportin liitteind 2, 5 ja 6.

Ikaalilainen palveluohjaus

Mika ihmeen palveluohjaus?

Suomessa keskustelu palveluohjauksen mahdollisuuksista lievittda hajanaisen palvelujarjestelman
toimintavaikeuksia alkoi 1980-luvun lopussa. Englanninkielistd kisitettd ”case-management” on
moneen kertaan yritetty kdantdd suomeksi. Ehkd vakiintuneimman aseman on saanut Jorma
Sipilan (1996) kiyttima yksilokohtainen palveluohjaus. Ensimmadisid kuntasektorilla toteutet-
tuja palveluohjausta kokeilevia ja tutkivia projekteja oli Merja Ala-Nikkolan ja Heli Valokiven
vuonna 1997 Hiameenkyrdssi ja Tampereella toteuttama tutkimusprojekti, jonka tarkoituksena
oli selvittdd, millaisia mahdollisuuksia palveluohjaus tarjoaa sosiaali- ja terveyspalveluiden seki
omaishoivan ja vapaaehtoistyon yhteensovittamisessa. Tdmin projektin julkaisussa esitetyt
ajatukset palveluohjauksen sisillostd ja vaiheista lienevit suomalaisen palveluohjaustoiminnan
perusajatuksia. (Mt.) Tdmén jilkeen palveluohjauksen kokeiluhankkeita on toteutettu useita
kymmenii eri puolilla valtakuntaa. Palveluohjauksen perusteluiksi kaikissa hankkeissa on esitetty
tarve l6ytdd toimintamalli, jolla pysyttéisiin lieventiméan sektoroituneen palvelujirjestelmdmme
toimintavaikeuksia niin asiakkaan kuin toimijoiden nikékulmasta. Palveluohjauksen tehtaviksi
on ajateltu palvelujdrjestelmin palveluiden koordinointia, palveluelementtien ja erilaisten ammat-
tilaisten tyon yhteensovitusta, verkoston rakentamista seki asiakkaan opastamista ja neuvontaa
palvelujen saavuttamiseksi. (Ala-Nikkola & Valokivi 1997; Sipild 1996.)

Palveluohjaus-kasitteen mystiikkaa

Yksilokohtainen palveluohjaus (case-management) on tapa harjoittaa palveluhallintoa, koordinoi-
da ja kanavoida eri palveluja sekd toimintoja (Ala-Nikkola & Valokivi 1997). Merja Ala-Nikkolan
jaJorma Sipildn (1996) mukaan ”case-management on prosessi, jonka tarkoituksena on madrittad
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ihmisten yksilolliset palvelutarpeet ja 16yt niiden kanssa parhaiten sopivat palvelut. Keskeistd
tissd prosessissa on palvelujen keskitetty ja vastuullinen koordinointi.” Palveluohjausta on pidetty
perinteisesti sosiaali- ja terveyspalveluiden tydmenetelméni. Palveluohjauksen avulla on ollut
tavoitteena saada hyotyjd niin palvelujen kiyttdjille kuin my6s tuottajille. Palveluntuottajien
nikokulmasta hyodyt ovat tehokkuus ja tuottavuus. Asiakkaille se taas merkitsee oikeudenmu-
kaisuutta, palveluiden saatavuutta ja tarpeisiin vastaamista. Palveluohjauksen avulla pyritdian
kdantamaan instituutio- ja tarjontakeskeinen palvelujirjestelma kayttdja- ja kysyntikeskeiseksi.
Tarjontakeskeisyydelld tarkoitetaan sité, ettd instituutiot valitsevat itselleen sopivat asiakkaan.
Kysyntikeskeisyys on taas sitd, ettd palvelua tarvitsevalle haetaan sopiva palveluntuottaja (mm.
Ala-Nikkola & Valokivi 1997; Pietildinen & Seppild 2003; Pietildinen 2003; Perttula 2003).

Palveluohjaus on prosessi, jonka avulla ohjataan palveluiden jirjestdmistd, tuottamista ja seu-
rantaa kussakin yksittdisessd asiakastilanteessa. Kirjallisuudessa on esitetty palveluohjausprosessi
tyypillisesti viisivaiheisena prosessina, jotka ovat asiakkaiden valikointi, asiakkaan palvelutarpeiden
arviointi, palveluiden suunnittelu ja jirjestiminen, seuranta ja palveluohjauksen pdittiminen.
(Mm. Ala-Nikkola & Valokivi 1997; Pietildinen & Seppild 2003; Pietildinen 2003.)

Palveluohjauksen kisitettd voidaan kayttdd mielekkéddsti monessa eri yhteydessa. Erja Pieti-
ldinen totesi koulutustilaisuudessamme syksylld 2004, ettd kidytimme paljon sanoja ja kisitteits,
joiden merkitys ei ole yksiselitteinen tai itsestdin selvid. Hin vertasi kisitteitd hologrammiin, joka
muuttaa olemustaan sen mukaan, misti piin sitd katsoo ja miten valo siini taittuu. Palveluoh-
jauksen ympirilld on paljon kisitteitd. Jo palveluohjaus itsessddn on varsin paljon muotoaan
muuttava hologrammi. Lisidksi asiakasldhtoisyys, yhteistyo, luottamus, moniammatillisuus ovat
sithen ldheisesti liittyvid termeji. Erja Pietildisen ja Heikki Seppildn (2003) mukaan palveluoh-
jauksesta puhuttaessa olisi huomioitava, ettd kysymyksessi ei ole vain asiakkaan kanssa tehtavi
ty6, vaan sithen kuuluu myds asiakkaan saamien palveluiden ja tukimuotojen koordinointia seki
yhteensovittamista. Heiddn mukaansa palveluohjaustoimintaan kohdistuva epdily kertoo siit,
ettd palveluohjauksesta puhutaan vain asiakassuhteena.

lkaalilaisen palveluohjauksen peruselementteja

Ikaalilaisessa palveluohjauksessa on kyseessi yhteistyoti rakentava ja ohjaava toimintamalli. Palve-
luohjausmallimme antaa menetelman tehdé yhteistyota ylisektoraalisesti asiakkaan, viranomais-
ten ja muiden toimijoiden vililld. Palveluohjausta toteuttaa palveluohjaaja, jonka tydskentelyn
ldhtokohtina on asiakas ja hdnen tilanteensa seki palvelujirjestelmin antamat mahdollisuudet.
Ikaalilainen palveluohjaus sisiltidid sekd palveluohjauksen (case-management) ettd palveluiden
yhteensovittamisen (service-coordination). Kysymyksessd on tydmenetelmd, jolla on annettavana
ainakin kaksi uutta elementtid palvelujérjestelmdmme toimintaan:

— palveluohjauksen tuoma koordinointityd, jolla tuodaan yhteistoiminnallisuus eri organi-
saatioiden ja hallintokuntien vilille

— palveluohjaaja ottaa jirjestelmin nikokulmasta vastuun asiakkaan kokonaistilanteesta

Niamai kaksi asiaa erottavat palveluohjaustoiminnan siitd ohjaus- ja neuvontatydsti, jota
kaikki viranomaiset on velvoitettu tekemain omassa perustehtivissiin. Olennaista on oivaltaa,
ettd asiakas ja hanen palvelutarpeensa ei vilttimétti poistu siitd organisaatiosta, josta palveluoh-
jaus kdynnistetddn - ellei sitten huomata, ettd asiakas oli alun alkaenkin vaidrassd organisaatiossa.
Ikaalilaisen palveluohjauksen yksi perusajatuksista on se, ettd eri toimijat jadvit oman alansa
asiantuntijoina palvelukokonaisuuteen, vaikka asiakkaan kokonaistilanteen selvittely ja palvelu-
prosessin ohjaus on ohjattu yhteisty6td rakentavalle taholle, palveluohjaajalle.

Ikaalilainen palveluohjaustyo sisiltdd samanaikaisesti useita eri suhteita. Ytimend on asi-
akkaan ja palveluohjaajan vilinen suhde. Sen suhteen perusteella méardytyvit palveluiden ohja-
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/ Kuvio 2. lkaalilaisen palveluohjauksen suhteet
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uksessa ja yhteensovituksessa kiytettavit tavat ja menetelmit (kuvio 2). Eri asiakkaat kuitenkin
haluavat palveluohjaajalta erilaista aktiivisuutta. Adripadt muodostuvat asiakkaan tukemisesta
tilanteessa, jossa hin itse hoitaa asioitaan ja “lihes kaikkien asioiden” hoitamisesta. (ks. liite 5;
Eloranta 2006). Toinen suhde on palveluohjauksen suhde palvelujiirjestelmddn. Tédssd suhteessa
on kysymys vuorovaikutuksesta asiakkaan asiassa palvelujérjestelman toimijoiden kanssa. Siind
on olennaista palvelutarpeiden yhteensovittaminen palvelujirjestelmén palveluiden kanssa seka
palveluprosessin seuranta.

Palveluohjausprosessin aikana palveluohjaaja toimii samanaikaisesti asiakkaan elimismaail-
massa (palveluohjaussuhde) sekd viranomaisten ja palvelutuottajien systeemimaailmassa (palve-
luiden yhteensovittaminen). Ikaalilainen palveluohjaus asettuu ”ei kenenkéin maalle” asiakkaan
yksityisen elimismaailman ja viranomaisten systeemimaailman viliin. Palveluohjaus muodostaa
asiakkaan asioita samanaikaisesti hoitavien viranomaisten ja palveluntuottajien sekd muiden
asianosaisten vililld kdytettdvian yhteistydn menetelmin. Sauli Suomisen (2002) mukaan ammat-
titaito palveluohjaustoiminnassa tulee professionaaliselta puolelta, mutta ymmarrys asiakkaan
elamismaailman puolelta. Kyse ei ole siitd, mitd palveluja asiakas saa, vaan siitd muodostavatko
palvelut asiakkaan nikokulmasta merkityksellisen kokonaisuuden.

Palveluohjaustarpeen toteaminen ja asiakkaaksi ohjautuminen

Kehittaimistydmme oletuksia oli, ettd palveluohjauksesta ajateltiin olevan hyotyi tilanteessa, jossa
asiakkaan palvelutarve ei ole selkeidsti mairiteltdvissd tai asiakas ei ole autettavissa siind sektorissa,
jonka asiakkaaksi han on tullut. Asiantuntija yhdessi asiakkaan kanssa havaitsee, ettd palvelutar-
peen arviointiin ja miérittelyyn tarvitaan kokonaisvaltaisempaa selvittelyi ja ko. asiantuntijan
osaamisalaa laajempaa asiantuntemusta, eiki voida selkedsti osoittaa yhtd tahoa, jolle asiakkaan
asiat ensisijaisesti kuuluisivat tai tahoa, jolle asiakasyhteistyon rakentaminen kuuluisi.
Palveluohjaustarvetta harkittaessa kunkin asiakkaan kohdalla on pohdittava ja sovittava
myos siitd, onko asiakas kykenevi ja/tai halukas itse koordinoimaan suunnitellun palvelukoko-
naisuuden vai haluaako hin palveluohjauksen tuekseen ja avukseen (vrt. yksil6llistymiskehitys).
Tédmi pohdinta kidydéin sen asiantuntijan kanssa, joka havaitsee asiakkaan palveluohjaustarpeen.
Asiakasta ei siis ilman muuta ohjata palveluohjaukseen, vaan aina on myos selvitettidvd hinen
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/Kuvio 3. Palveluohjaustarpeen syntyminen palvelujarjestelmassa.
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halukkuutensa palveluohjaukseen (kuvio 3). Palveluohjaus on toimintaa, johon asiakasta ei voi
madarata.

Palveluohjaustarpeen havaitseminen ja asiakkaaksi ohjautuminen ovat palveluohjaustoimin-
nan kdynnistymisen edellytys. Kehittamistyon yksi keskeisimmisti tavoitteista oli, ettd toimijat
kukin tahollaan hahmottavat niiti tilanteita, joissa asiakkaan palvelutarpeeseen vastaaminen
hyotyisi palveluohjauksesta. Tété tyotd tehtiin avaintyoryhmin jasenten johdolla heidan omissa
organisaatioissaan.

Taulukossa 1 on tehty yhteenveto palveluohjausasiakkaiden piddasiallisimmista lihtotilan-
teista. Ensimmainen jaottelu on tehty ldhettdvien tahojen mukaan, luvuissa on mukana kaikki
asiakkaat. Lahtotilanteet on ryhmitelty tyollisyystilanteen ja tyokykyisyyden mukaan. Tyokykyi-
syyden suhteen asiakkaat jaettiin kahteen ryhmiin. Ensimmaiiseni ovat ne asiakkaat, jotka itse
kokivat olevansa tyokyvyttomii ja olivat my6s eldkehakuisia. Toisessa ryhméssé on ne asiakkaat,
joilla tyokyvyttomyys oli todettu méiriaikaisesti ja he olivat jo sairauslomalla tai kuntoutustu-
ella. Yhteenvedossa ei ole mukana timin ryhmittelyn ulkopuolelle jadneet ldhtotilanteet, joita
oli esim. epdselvi etuustilanne.

Seuraavassa on selvitetty toimijoiden nakemyksii tilanteista, jolloin heidin asiakkailleen
tyypillisesti syntyy palveluohjaustarve. Tdmi tarvearviointi tehtiin avaintyéryhmén jisenten
johdolla heiddn omissa sektoreissaan.

Terveydenhuollon palveluohjausasiakkaat

Terveydenhuollon on todettu olevan merkittivi sisddntuloviyld” palvelujirjestelmin asiakkaaksi.
Lagkdrit joutuvat vastaanotoillaan mitd moninaisimpien palvelutarpeiden eteen, joista vain osa
on medisiinisin keinoin autettavissa. Tdmi osoittautui todeksi myos Ikaalisissa, jossa 131 pal-
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Taulukko 1. Yhteenveto asiakkaiden lahtotilanteista

Lahettava taho Tyo- Laakarien Mielen-  Tyo- Kela Sosiaali- Itse hakeu-
terveys- vastaan- terveys-  voima toimi tuneet
huolto otto toimisto

Asiakkaita 40 32 14 32 6 1 6

Lahtotilanne

Ty6ttdmyys - 20 8 28 3 - 3

Subj.tyokyvytto- 25 19 24 3 - 2

myys/elake-

hakuisuus

Pitka sairausloma/ 10 - 1 2 1 1 -

kuntoutustarve/

vajaakuntoisuus

veluohjausasiakkaasta 87 ohjautui terveydenhuollosta. Tkaalisten terveydenhuollossa mietittiin
palveluohjaustarvetta kolmella eri toimintasektorilla; terveyskeskuslddkirien vastaanotoilla,
tyoterveyshuollossa ja psykiatrisessa yksikossd.

Liidkirien vastaanotolta ohjautuvat asiakkaat

Ikaalisten terveyskeskuksessa on viisi lddkarid, joista yksi toimii padosin tyoterveyshuollossa.
Lagkdreiden vastaanotoilta tulevilla asiakkailla tarkoitetaan tdssd yhteenvedossa terveyskes-
kusladkdrien vastaanotoilta ja poliklinikalta tulevia asiakkaita. Projektin aikana osa Ikaalisten
terveyskeskuksen lddkireistd vaihtui useaan kertaan, koska avoimiin virkoihin ei saatu vakinaisia
viranhaltijoita. Palveluohjauksesta pyrittiin informoimaan myos sijaisia. Liadkirien vastaanotoilta
ohjautui palveluohjaukseen 32 asiakasta. Asiakkaiden ldhtotilanteille oli tyypillistd koettu tyo-
kyvyttomyys ja/tai vajaakuntoisuus seké eldkehakuisuus. Kuten taulukosta kiy esille valtaosa
asiakkaista oli myos ty6ttdmina. Palveluohjauspyynnoissi oli hahmotettu palveluohjauksen tavoi-
tetta asiakkaan tilanteen mukaisesti. Ladkdri ja potilas olivat vastaanotolla keskustelleet potilaan
tilanteesta siind mairin, ettd asiakkaan oma tavoite oli tiedossa. Ladkirit korostivat, ettd heidan
ammattitaitonsa keskittyy sairauksiin ja oireisiin ja niiden vaikutuksiin toimintakykyyn, mutta
heilld ei ole useinkaan riittdvisti tietimystd niiden vaikutuksista tyontekoon. Asiakasryhmailld
oli etuus- ja vakuutusjirjestelmin palveluiden koordinointi merkittdvissd osassa. Tdlle asiakas-
ryhmille oli myo6s tyypillisté, ettd heilld ei ollut tyoterveyshuoltoa, tydpaikka saattoi olla toisella
paikkakunnalla tai he olivat patkitdissd. Ndin ollen asiakkaat tulivat heiddn tyolojaan huonosti
—jos ollenkaan — tuntevan lddkirin vastaanotolle, vaikkakin kyseessa oli tyokykyisyyden arviointiin
liittyvid asioita. Kuvaava esimerkki tilanteesta, jossa ladkéri arvioi palveluohjausta tarvittavan, oli
tilanne, jossa kymmenen minuutin vastaanotolle tuli henkilo, jonka vastaanottokdynnin syyksi
oli ilmoitettu pienimuotoinen tuki- ja liikuntaelinongelma, mutta joka ladkirin vastaanotolla
ilmoittikin haluavansa tyokyvyttomyyselikkeelle. Ladkirin lihetteessi oli tilanneselvityksen lisini
toteamus — siunattu palveluohjaus.

Laakidreiden palaute palveluohjauksen merkityksestd suhteessa heiddn perustehtividnsd on
lyhyesti ja ytimekkaasti kiteytettynd erddn ladkarimme sanoihin “mikali ei ole kyse sairaudesta,
ei ongelmaa kannata ryhtyi hoitamaan sairautena”. Lidkirit kokivat, ettd palveluohjaus vapautti
heidin tydaikaansa omalle perustehtivilleen tilanteissa, joissa asiakkaan kokonaistilanteeseen
kytkeytyi oman tyon lisiksi esim. kuntoutustarpeen arviointia ja suunnittelua, sosiaalivakuutusjar-
jestelmén etuuksien hakemista seki tyokyvyn arviointiin liittyvien toimenpiteiden koordinoimista.
Laakirit korostivat palautteessaan myos asiakkaan palveluohjauksesta saamaa hyotya.
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Mikko (nimi keksitty) on 60-luvulla syntynyt mies. Hanelld on ammattikou-
lutasoinen koulutus. Hin on ollut eripituisissa tyosuhteissa ja vililli tyottomiind
tydssdoloaikanaan. Viime syksynd hin hakeutui terveyskeskuslidkdrille selkivai-
vojen vuoksi. Mikolle diagnostisoitiin selkdrankareuma ja hin jii sairauslomalle.
Hiin oli erikoissairaanhoidon hoidettava sopivan hoitotasapainon loytdamiseksi,
silld tauti aiheutti Mikolle kipuja. Lisiiksi hénelle suositeltiin aloitettavaksi am-
matillisen kuntoutusedellytysten selvittely. Terveyskeskuslddkdiri ohjasi Mikon
palveluohjaukseen mm. palvelukokonaisuuden koordinoimiseksi. Noin puoli vuotta
sairauslomalle jidmisestd Mikko on ollut kuntoutustarveselvittelyssd, jossa tehtiin
kuntoutussuunnitelma, joka sisilsi mm. liéikinndllistid kuntoutusta. Hoito jatkuu
edelleen erikoissairaanhoidossa. Ammatinvalinnanohjaus on alkanut tyévoima-
toimistossa. Palveluohjaaja on seurannut kokonaistilanteen kehittymistd, seki
huolehtinut, ettii Mikko on tehnyt ja toimittanut tarvittavat hakemukset Kelalle.
Mikolla on itselliidin tdlli hetkelld voimakas tyokyvyttomyyden tunne eiki hin ole
kovin motivoitunut ammatilliseen kuntoutukseen.

Tyoterveyshuollon palveluohjausasiakkaat
Ikaalisten terveyskeskuksen tyoterveyshuollossa tydskentelee tyoterveysladkiri ja kaksi tyoter-
veyshoitajaa. Terveyskeskuksen fysioterapiaosasto tuottaa tyofysioterapian palvelut.

Tyoterveyshuollon ohjaamia palveluohjausasiakkaita oli 40. Tdmai asiakasryhmé on suurin
verrattuna muihin ldhettdviin tahoihin.

Palveluohjaustarve tydterveyshuollossa syntyi tyypillisesti tilanteissa, joissa asiakkaan asian
hoitaminen edellytti ty6terveyshuollon ulkopuolisia toimijatahoja ja asiakkaan lahtotilanteessa
oli tyokyvyttomyytti, vajaakuntoisuutta tai ongelmia tyossd selviytymisessd. Asiakkaan lahto-
tilanne oli kuitenkin selkeimpi verrattuna liddkirien vastaanotolta tulevien tilanteisiin, koska
tyoterveyshuollossa oli tietoa asiakkaan kokonaistilanteesta aivan toisella tavalla kuin ladkirien
vastaanotolla eiki asiakkaalla ollut tyottomyysongelmatiikkaa. Ty6terveyshuollossa oli jo nikemys
asiakkaan tyokyvystd ja tyotehtdvien vaatimuksista. Myos ndissd lahetteissd asiakkaan tavoitteista
oli jo keskusteltu tyoterveyshuollossa ja palveluohjausta toivottiin tavoitteiden mukaisen palve-
luprosessin koordinoimiselle. Palveluohjaukseen ohjattavan asiakkaan palvelukokonaisuuden
tavoitteina oli mm. ty6kyvyn arviointiin, ammatillisen kuntoutusprosessin kdynnistimiseen
ja kuntoutussuunnitelmien toteuttamiseen tai tyokyvyttomyyseldkkeen hakemiseen liittyvien
toimenpiteiden koordinointi. Niissd tapauksissa, joissa asiakkaalla oli lihtotilanteena episelvi
tyokykyisyys, korostui etuus- ja vakuutusjirjestelmin palveluiden koordinointi. Varsinkin pro-
jektin alkuvaiheessa asiakkaiksi ohjatuilla henkiloilld tilanteet olivat pitkittyneet, sairauslomat
olivat jatkuneet lihes vuoden ja yhtend ongelmana oli asiakkaan toimeentulo.

Ikaalisten terveyskeskuksen ty6terveyshuollon asiakasyrityksilld on useita erilaisia toiminta-
malleja, joiden mukaan tydterveyshuollon edellytettiin toimivan. Ndmi toimintamallit edellyttivit
ns. varhaisen puuttumisen jo muutaman viikon sisilld tyokyvyttomyyden uhan ilmaantuessa.
Projektin aikana ldht6tilanteissa alkoi nikya selkedsti ns. varhainen puuttuminen. Tama tarkoit-
taa sitd, ettd tyokykyisyyden selvittelyt, arviointi ja kuntoutusmahdollisuuksien arvioinnit seki
tyokykya ylldpitiva toiminta kdynnistettiin jo muutaman kuukauden sisilld tyvkykyongelmien
ilmaannuttua.

Psykiatrian yksikon palveluohjausasiakkaat

Projektin alkaessa kesilld 2003 psykiatrian yksikko toimi terveyskeskuksen yhteni yksikkoni.
Yksikossa tyoskenteli psykiatri, psykologi, osa-aikaiset sosiaalityontekijd ja erikoissairaanhoitaja.
Projektin yhteistyo psykiatrian yksikon kanssa sujui aluksi erittdin hienosti. Psykiatrian yksikostd
tuli lahetteelld palveluohjaukseen 14 asiakasta. Useimmiten palveluohjauslahetteen teki projektin
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alussa psykiatri. Asiakkaiden lahtotilanteita tarkasteltaessa nikyy, ettd heilld tyokyvyttomyys oli
useimmiten selkedsti asiantuntijan toteamaa eiki niinkéin asiakkaan subjektiivinen kokemus,
kuten esim. terveyskeskusldakirin vastaanotolta tulevilla asiakkailla. Téstd syystd heiddn pal-
veluprosesseissaan ei tyokyvyn arviointi ollutkaan keskeistd. Asiakkaiksi ohjautui tyoikiisid
henkiloiti, joilla oli edessdédn pitki hoitosuhde ja joiden palvelutilanteeseen oli tulossa muitakin
toimijatahoja (kuntoutus, etuusjirjestelma jne.). My6s psykiatrin lihettimilld asiakkailla oli asi-
akkaan palveluprosessin tavoite hahmottunut palveluohjaukseen lihetettdessa. Palveluohjaukselta
toivottiin asiakkaan tavoitteen mukaisen palvelukokonaisuuden toteutumisen koordinointia.
Tédmin asiakasryhmin kohdalla palveluohjauksen paédpaino oli toimeentuloon liittyvien etuusasi-
oiden jirjestdmisessi. Psykiatrilla oli tapana kutsua palveluohjaaja jo prosessin alkuvaiheessa
vhteispalaveriin asiakkaan kanssa. Téssé tilaisuudessa palveluohjaaja sai selvityksen asiakkaan
tilanteesta sekd hoitosuunnitelman ja mahdollisen hoitoennusteen. Niin palveluohjausprosessi
ldhti jamakasti liikkkeelle ja toiminnassa nakyi selkeésti niin asiakkaan hoito- ja kuntoutussuun-
nitelman tavoite kuin palveluohjaus palveluprosessin koordinoijana. Myos palveluohjaajan oli
varsin helppo tyoskennelld tissid kokonaisuudessa.

Valitettavasti yhteistyo loppui vajaan vuoden kuluttua projektin alkamisesta, kun psykiatri
ldhti muualle tyohon. Vuonna 2005 tapahtui psykiatrin yksikon hallinnollinen muutos. Yhteistyo
on ollut sattumanvaraista ja sitd on leimannut eri henkildiden erilaiset tavat tehdi yhteistyota.
Vaikka osalla asiakkaista oli palveluohjaus edelld kuvatulla tavalla aloitettu, sité ei jatkossa aina
huomioitu toiminnassa, mika aiheutti luonnollisesti ongelmia palveluprosessin koordinoimises-
sa. Joidenkin asiakkaiden kohdalla palveluohjaus taas jatkui myds uusien yhteistyokumppanien
kanssa. Palveluohjaajan ja asiakkaan suhde tiivistyi joidenkin asiakkaiden osalla, koska he hakivat
tukea palveluohjaajasta hoitosuhteessa tapahtuvien muutosten myllerryksessd. Palautekeskuste-
luissa psykiatrian yksikon henkilokunnan kanssa tuli esille, ettd heiddn toiminnalleen on tyy-
pillistd tietynlaiset tyskentelyrutiinit asiakkaiden asioiden hoitamisessa koskien mm. hoitoon
pédsyd ja asiakkuutta. Asiakkaiden kokonaistilanteen seuranta tapahtuu vain niin kauan kuin
hoitokdynnit jatkuvat. Hoitosuhteen paittyessd asiakkaalla saattaa kuitenkin olla keskeneriisid
palveluprosesseja (esim. eldke- tai kuntoutushaku). Hoitosuhteen péittyessi tilanteen seuranta
ja jatkotoimenpiteet jddvit asiakkaiden omalle vastuulle. Niiden asiakkaiden kohdalla tuli on-
gelmia esim. sairausvakuutuspéivarahaoikeuden enimmaismadrin tayttyessd tai mdardaikaisen
tyokyvyttomyyseldkkeen padttyessi. Asiakkaan oli itse huolehdittava néissi tilanteissa ldakariajan
tilaamisesta jatkotilanteen arviointia ja suunnittelua varten. Jos hdn ei ymmartanyt tilannettaan
eikd osannut toimia adekvaatisti, saattoi esim. etuustilanteeseen tulla katkoksia. Yhteinen nike-
myksemme olikin, ettd mm. timai oli yksi peruste ohjata asiakas palveluohjaukseen.

Mirja (nimi keksitty) tuli palveluohjaukseen psykiatrian yksikon psykologin
lihetteelld. Mirja oli saanut hylkidvin pddtoksen tyokyvyttomyyselikehakemuk-
seensa. Hdn oli jirkyttynyt tilanteesta ja hakeutui psykiatrian yksikkoon, jossa hin
oli aiemmin elidmiinsi kriisitilanteessa saanut apua. Psykologi niiki palveluohja-
ustarpeen ja tarjosi siti Mirjalle. Koska téillainen etuustilanne oli psykologillekin
epdselvd, jdrjestimme ensimmdisen tapaamisen yhdessdi kaikkien osapuolien kanssa.
Kavi ilmi, ettd Mirja oli hakenut tyokyvyttomyyselikettd yksityissektorin psykiatrin
B-lausunnolla, jossa kuitenkin tyskyvyttomyyden oli arvioitu kestivin vain vajaan
vuoden verran. Oli selvid, ettd hakemus hyldttiin. Mirja on n. 55-vuotias, hénelld oli
tyosuhde voimassa. Tyopaikan tydterveyshuolto oli naapurikunnassa ja tydterveys-
lidkdrin vastaanotto naapurikaupungissa. Mirjalla oli viimeisen vuosikymmenen
aikana ollut runsaasti tyokykyongelmia, joihin oli haettu apua eri tavoilla. Héinelle
oli mydonnetty niin lddkinndllisti kuin ammatillista kuntoutusta (mm. tyokokeilu).
Nyt hin oli ollut noin kaksi vuotta sairauslomalla. Tyoterveyshuollon palveluiden
lisiiksi Mirja kiytti runsaasti oman terveyskeskuksen ja yksityissektorin palveluita.
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Lukuisten eri lausuntojen perusteella tyokyvyttomyydesti oli jonkin verran ndyttid,
mutta suurimpana ongelmana oli se, ettd Mirjan tilanteen kokonaishallintaa ei ollut
kelliicin. Tydterveyshuolto ei ollut lihtenyt tyokyvyttomyyselikkeen hakemiseen,
vaikka Mirja oli useita kertoja viestittinyt, ettei hin tuntenut itseddn tyokykyiseksi.
Etuustilanne Mirjalla oli sellainen, ettii hinelli ei ollut oikeutta sairauspdivira-
haan, joten hinen ahdistustaan lisiisi myds toimeentulo-ongelmat. Mirjan oma
tavoite oli siis pddstd tyokyvyttomyyselikkeelle. Palveluohjauksen tavoitteeksi tuli
timdn mukaisesti tydkyvyttomyyden arviointiin liittyvien toimenpiteiden koor-
dinointi, etuustilanteen selvittiminen ja asiakkaan tukeminen.

Tydvoimatoimiston palveluohjausasiakkaat

Kehittamisyhteisty6td Ikaalisten tydvoimatoimiston kanssa leimasi pitkdaikainen yhteistyd kun-
toutuksen asiakasyhteistyéryhmissd (AYTR), jossa tyovoimatoimistolla on ollut siénnollinen
edustus.

Ty6voimatoimiston nikékulmasta palveluohjaustarpeen loi tilanne, jossa tyvoimatoimisto ei
pystynyt pelkilld omalla toiminnallaan tyollistimaén asiakasta. Jos asiakkaan tilanteen selvittdmi-
nen niytti vaativan laaja-alaisia selvittelyja ja kokonaistilanteen hallinnan kannalta néytti olevan
eduksi, asiakas ohjattiin palveluohjaukseen. Tyollistymisen esteend saattoi olla mm. selvittimaton
tyo- ja toimintakyky sekd méirittelemiton vajaakuntoisuus tai kuntoutustarpeen selvittiminen.
Seuraavassa on ryhmitelty tyovoimatoimiston palveluohjausasiakkaat tyypillisten lihtotilanteiden
perusteella. Naiden lisdksi palveluohjausta tarjottiin asiakkaille, jotka olivat saaneet hylkdavin
tyokyvyttomyyseldkepaitoksen. Palveluohjaukseen ldhettimisessa oli selkedsti ndhtdvissd sama
linja kuin terveydenhuollon pyynnéiss3; jo palveluohjaukseen ohjaamisessa kerrottiin palveluoh-
jausprosessille tavoite. Palveluohjaajan nikokulmasta vaikutti siltd, ettd asiakkaiden tilanteita oli
perusteellisesti mietitty jo tydvoimatoimiston tarjoamista mahdollisuuksista kisin. Tyévoimatoi-
misto ldhetti projektin aikana asiakkaiksi 32 henkil64. Valtaosalla heistd pddasiallinen ongelma
oli tyokyvyttomyys ja elikehakuisuus.

Vajaakuntoiset asiakkaat

Tdhian ryhmidn kuuluivat asiakkaat, joilla oli vajaakuntoisuutta, mutta tyo- ja toimintakyky
ei ollut niin selkeésti kuvattu, jotta tyon vilittiminen olisi onnistunut. Vajaakuntoisuus saattoi
olla esim. oma subjektiivinen tuntemus tai asiakkaalla oli lddkarintodistus, josta ei vajaakuntoi-
suus kdynyt riittdvin selkeisti esille. Palveluohjausprosessin tavoitteeksi timin asiakasryhméin
kohdalla oli asetettu tyo- ja toimintakyvyn sekd kuntoutusmahdollisuuksien selvittiminen.
Selkeissd terveydentilan midrittelyd koskevissa ongelmatilanteissa tyovoimatoimisto toimi
omien tukipalveluidensa avulla ja oli esim. pyytinyt konsultaatioita ja sen perusteella jatkanut
tyollistimisyrityksid. Timan asiakasryhmén ongelmakenttii voisi tietyiltd osin verrata ldakirien
vastaanotolta tulevien asiakkaiden kanssa sithen ryhmaiin, jolla lahtokohtana oli subjektiivisesti
koettu tyokyvyttomyys ja tyottomyys.

Vaikeasti tyollistettiavit asiakkaat

Tdhan ryhmiddn kuuluivat sellaiset tyonhakijat, joilla yhteisend nimittdjina oli tyollistymisti
vaikeuttavaa ongelmatiikkaa, kuten tyokykyai alentava sairaus/sairauksia, piihdeongelmia ja/tai
mielenterveysongelmia, eliminhallintaongelmia, pitkdaikais- tai toistuvaistyottomyys. Tyollisty-
misen nikokulmasta heiti ei voi kuitenkaan pitdd tydkyvyttomini, koska heidén tyokyvyttomyy-
destddn ei ollut riittdvasti nayttod. Heiddn kohdallaan palveluohjauksen tavoitteena oli selvittda
jiljelld oleva ty6- ja toimintakykyisyys, varmistaa onko asiakkaiden sairauksien hoito kunnossa.
Ennen kaikkea tuli arvioida kuntoutusmahdollisuudet. Taman ryhmin kohdalla kartoitettiin
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my0s asiakkaan elikemahdollisuudet, jos tilanne niytti siltd, ettd jiljelld oleva tyokyky ei riitd
tyollistymiseen. Jos jiljelld taas oli riittdvisti tyokykyisyyttd, palasi asiakas palveluohjausprosessin
jalkeen tyovoimatoimiston asiakkaaksi tyollistimistoimenpiteiden kdynnistdmistd varten.

Ty6voimatoimistollahan on palveluvalikoimassaan edelld kuvattuja ongelmatilanteita varten
useita tyollistyvyyttd edistdvia tukipalveluita. Kuitenkin osassa niistd (mm. kuntoutustutkimus,
resurssiselvitys) asiakkaan palvelukokonaisuus hajoaa jo niin monen eri toimijan tyoksi, ettd on
resurssikysymys, mille taholle asiakkaan saaman palvelukokonaisuuden seuraaminen kuuluu.
Onko tyévoimatoimiston perustehtdvdin resurssoitu tdima ty6? Niissi tilanteissa palveluohja-
uksen merkitys on juuri siini, ettd palveluprosessin koordinointi ja seuranta voidaan siirtda pois
kuormittamasta tydvoimatoimiston perustehtivia. Edelld kuvattujen asiakasryhmien lisdksi yh-
teistyotd tydvoimatoimiston kanssa tehtiin erilaisten kurssien yhteydessi. Kun asiakas oli ohjattu
tyovoimatoimiston jirjestimaille kurssille, jossa tavoitteena oli tydkunnon arviointi, ohjattiin
hinet palveluohjaukseen kurssin aikana, jos jatkosuunnitelmana oli esim. elikemahdollisuuksien
arviointi, ammatillisen kuntoutuksen jérjestiminen tai vaikkapa sairauksien hoitoon liittyvien
toimenpiteiden koordinointia.

Kelan palveluohjausasiakkaat

Myo6s Kelan kanssa kehittdmisyhteistyolle loi pohjaa pitkdaikainen yhteistyd AYTR:ssi. Kela on
ollut mukana useissa palvelujirjestelmin yhteistyohankkeissa, joita paikkakunnalla on toteu-
tettu.

Yliladkari Hanna Jiarvisen mukaan asiakas on Kelan palvelutoiminnan ytimessi ja tilanteiden
monimuotoisuus hahmottuu vain asiakkaan kautta. Hinen mukaansa Kelan tulee osata arvioida
asiakkaan tilannetta useiden — my6s muiden kuin Kelan hoitamien — palveluiden ja etuuksien
kannalta. Kelalla on kdynnistynyt vuonna 1998 TYKE-toiminta, joka tarkoittaa etuustoimintaan
ja paikalliseen palvelutoimintaan kuuluvaa kokonaisuutta, jolla Kela tukee ja edistdi asiakkaiden
tyokykyd ja toimintakykyd eldmin eri vaiheissa. Toimintaan kuuluu asiakkaan tarpeiden tunnis-
taminen ja selvittiminen yhdessd asiakkaan kanssa. Toiminnalle on olennaista asiakkaan tarpeet,
yhteistyo asiakkaan kanssa, paikallisuus ja yhteistyé muiden toimijoiden kanssa.

Palveluohjausprojektin alussa oletettiin Kelalta palveluohjaukseen ohjautuvan tysttomia
sekd osa kuntoutus- ja sairausvakuutuspiiviraha-asiakkaista ja my6s hylkddvin eldkepdatoksen
saaneita asiakkaita. Projektin aikana em. asiakkaiden palveluprosesseista selventyi solmukohtia,
jolloin palveluohjaustarvetta saattoi ilmentya. Niit4 olivat sairauspdiviarahan eri vaiheet, elikkeen/
kuntoutustuen hakeminen, elikepéitoksen hylkiys ja paluu tyéelimiin pitkin tydkyvyttomyy-
den jilkeen. Kaytinnossd nimd asiakkaat ovat ohjautuneet palveluohjaukseen terveydenhuollon
kautta, jonne heidit on ohjattu Kelalta.

Kelan mukaan palveluohjauksen merkitys korostuu siind vaiheessa, kun asiakkaan tilanteessa
ei ole tarkoituksenmukaista tai mahdollista edeti edelld kuvatulla TYKE-toiminnalla, vaan asiakas
tarvitsee selkedsti enemman apua ja ohjausta. Asiakkaan kokonaistilanteen hahmottaminen ei on-
nistu mm. silloin, kun péitéksenteon edellyttimissd lausunnoissa on puutteita. Ndiden seikkojen
lisaksi palveluohjauksen kiyttimistd palveluprosessin apuna puoltaa asiakkaan kokema hankaluus
hankkia tarvittavia selvityksid. Kelan toiminnalle luo ominaispiirteen se, ettd asiakkaiden hake-
muksia kisitelldan vakuutuspiirin alueella muissakin toimistoissa kuin Ikaalisissa. Palveluohja-
uksen mieltiminen yhdeksi mahdollisuudeksi asiakkaan palveluprosessin hoitamiseksi on ollut
puutteellista Tkaalisten ulkopuolella. Kelan oman kisityksen mukaan se, ettd kisittelijd ei nde
asiakkaita, vaikeuttaa asiakkaan kokonaistilanteen hahmottamista. Asiakkaan henkilokohtainen
haastattelu puolestaan yleensi selkeyttdd kokonaistilanteen arviointia. Kelalta palveluohjaukseen
ohjautui projektin aikana 6 asiakasta.
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Piivi (nimi muutettu) oli nuori nainen, joka oli hakeutumassa ammatillisiin
opintoihin. Hiin oli viimeisend kouluvuotenaan sairastunut psyykkiseen sairauteen
ja ollut pitkin hoitojakson erikoissairaanhoidossa. Sieltd hdnelle oli kirjoitettu B-
lausunto, jossa oli suositeltu ammatillisen kuntoutuksen suositus ja kehoitettiin
hakemaan Kelalta nuoren kuntoutusrahaa. Pdivi teki oman hakemuksensa lidkd-
rinlausunnon liitteeksi. Kelassa todettiin, ettii pédtiksen perusteeksi tarvitaan vieli
kuntoutussuunnitelma, jonka hankkimiseksi Piivi ohjattiin palveluohjaukseen.
Kuntoutussuunnitelma tehtiin muutaman pdivin aikana, koska ldadkdrin B-lau-
sunto oli kunnossa. Pdivi sai etuutensa ja aloitti opinnot.

Sosiaalitoimen palveluohjausasiakkaat

Sosiaalitoimistolta ei saatu selkedd nakemystd, millaisissa asiakastilanteissa he arvioisivat olevan
tarvetta palveluohjaustoiminnalle. Avaintyéryhmain sosiaalitoimen edustajan palaute oli lihinna
hinen henkilokohtainen nakemyksensi, jossa hidn totesi “sosiaalityontekijand olen aina mieltinyt
itse tarkednd asiakkaan kokonaistilanteen selvittelyn. Siksi mielestani timan projektin tapa toimia
on tuttu. Ehki se kuitenkin on pystynyt vastaamaan joihinkin moniongelmaisten asiakkaiden
tarpeisiin. Ja aina on hyvi keskustella ja miettid omaa tapaansa tehdd tyotd”. Hin kertoi myos,
ettei sosiaalitoimi ollut ehtinyt paneutua projektin kehittimistyohon. Sosiaalitoimesta tuli yksi
lahete.

Palveluohjausprosessi

Ikaalilainen palveluohjaustoiminta on prosessi, josta voidaan erottaa tietyt vaiheet joskaan ne
eivit ole aivan selkedsti irrotettavissa toisistaan eivitki ole perittidisid. Ikaalilaisen palveluoh-
jausprosessin vaiheet ovat palveluohjauksesta sopiminen, asiakkaan lihtétilanteen kartoitus,
tavoitteiden laatiminen, mahdollisuuksien ja vaihtoehtojen etsiminen, toteutus, koordinointi ja
seuranta seki palveluohjausprosessin paittiminen (ks. kuvio 4 seuraavalla sivulla).

Seuraavassa tekstissd on kuvattu palveluohjausprosessin eri vaiheita. Teksti perustuu Kelan
ja tyovoimatoimiston palveluohjaajien sekd omiin havaintoihini ja kokemuksiini palveluoh-
jaajana toimiessani. Ndiden lisdksi tekstissd annetaan myos ikaalilaisen palveluohjausmallin
“kéyttoohjeet”.

Palveluohjauksesta sopiminen

Varsinainen palveluohjausprosessi aloitetaan tekemalld asiakkaan kanssa toimeksiantosopimus.
Vield kerran asiakkaan kanssa kiydéan lapi, mitd palveluohjaustoiminta on ja varmistetaan hianen
halukkuutensa palveluohjaukseen. Itse halusin myos vield varmistaa, ettéd oliko asiakas tyytyvai-
nen palveluohjaajana toimivaan tyontekijiian, koska palveluohjauksen onnistumisen yksi tirked
edellytys on palveluohjaajan ja asiakkaan vilinen onnistunut vuorovaikutus. Asiakkaan kanssa
tehddin palveluohjauksesta kirjallinen sopimus (liite 3), joka my®ds siséltad suostumuksen tietojen
vaihtoon palveluohjaukseen osallistuvien tahojen kanssa. Téssd vaiheessa on myos hyvi selvittdd
asiakkaan kanssa palveluohjauksen onnistumisen edellytykset ja hinen sitoutumisensa toimintaan.
Palvelujdrjestelmdamme toimii niin, ettd viranomaiset toimivat yhteistyossd asiakkaiden kanssa
ainakin mit4 tulee tiedonvilitykseen asiakkaan tapauksessa. Niin on erittdin tirkeits, ettd asiakas
pitdd yhteyttd prosessin edetessid palveluohjaajaan.
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/Kuvio 4. Palveluohjausprosessi \
Palvelujarjestelman asiakas + Asiakas saa tarvitsemansa palvelun

Palveluohjaustarve
Palveluohjauksesta sopiminen

Lahtétilanteen selvittaminen

Tavoitteen asettaminen

Mahdollisuuksien ja vaihto-
ehtojen etsiminen

Palveluprosessin toteutus,
koordinointi ja seuranta

' Palveluohjauksen paattaminen

Lahtotilanteen selvittiminen
Tédmin vaiheen yksi tirkeimmist4 tehtdvistd on selvittdd asiakkaan status suhteessa palvelujar-
jestelmin professioihin. Selvitetddn onko asiakas tyokyvyton, tyonhakija, sairas, vajaakuntoinen

N

jne. Projektissamme suuri osa asiakkaista oli sellaisia, joiden palveluprosessit olivat jo eldneet
vuoden tai pari ja tilanteet olivat hyvin monitahoisia. Asiakas oli asioinut palvelujirjestelmin
eri toimijoiden kanssa ja hinelld oli useita asiakkuuksia sekd niiden mukaisia rooleja (ks. liite 5;
Floranta 2006).

Tulevan toiminnan suunnittelua varten palveluohjaaja yhdessi asiakkaan kanssa selvitteli ja
teki yhteenvedon asiakkaan tilanteesta. Selvitettiin, mit4 on tehty, mika on ollut tavoite tekemisell4,
mitd on saatu selville jne. Siin4 tilanteessa kootaan usein hyvinkin pirstaleista tietoa kokonaisuu-
deksi. Asiakkaat tulevat palveluohjaukseen mukanaan koko heidin siihen asti eletty eldiménsa. Mité
kokonaisvaltaisempi kuva tilanteesta saadaan hahmotettua, sen paremmat edellytykset tulevalla
toiminnalla on. Pddosassa tdssd kertomuksessa on asiakkaan oma kisitys omasta tilanteestaan.

Koska asiakkaan palvelutarpeen hoitaminen edellyttd usean eri tahon palveluja, on asiak-
kaan tilanne méiriteltivd nididen tahojen mukaisesti. Tarvittaessa eri ammattilaisilta kerdtdin
heidin asiantuntijuuteensa liittyvii tietoja ja tiedustellaan heiddn nakemyksiddn. Kuten useaan
kertaan on todettu, asiakkailla on itselldinkin toisinaan vaikeuksia hahmottaa oma tilanteensa.
He ovat saattaneet olla monella eri asiantuntijalla konsultaatiossa, kuntoutuksessa jne. Usein
ldhtotilanteen selvittelyssd kivi esille ristiriitaa asiakkaan nikemyksissi ja kisityksissd suhteessa
palvelujérjestelmén paitoksiin ja kannanottoihin.

Vallan tavatonta ei ole tilanne, etti asiakas on ollut osallisena jossain interventiossa, minka
tavoitteesta hdnelld ei ole ollut kisitystd. Asiakkaat ovat vain menneet sille toimintataholle, minne
heidit on lihetetty. Tyypillinen tilanne oli, ettd asiakas oli ollut ladkinnillisessd kuntoutuksessa,
jotta “voisi sitten hakea elikettd”. Erinomaisen hyvini apuna tdssi vaiheessa on tehdi asiakkaan
tilanteesta jonkinlainen palvelukartta tai vastaava, josta nakyvit asiakkaan “viranomaissuhteet”.
Asiakkaan asiat kirjattiin palveluohjausasiakkaan yhteenvetolomakkeelle (liite 4), jota on tarkoitus
kayttad koko palveluohjausprosessin ajan. Kyseessi ei ollut taas uusi suunnitelmalomake, vaan
erddanlainen koontilomake mm. asiakkaan elamintilanteesta, terveydentilasta, tychistoriasta,
etuustilanteesta, toteutuneesta hoidosta ja kuntoutuksesta. Tarvittaessa timi lomake lihetettiin
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— asiakkaan luvalla — niille toimijoille ja palveluntuottajille, jotka tarvitsivat tietoa asiakkaan
kokonaistilanteesta. Luonnollisesti asiakkaat itse saivat kyseisen lomakkeen kiyttoonsi palve-
luprosessin alussa.

Lihtotilanteen selvittely on vaihe, joka aloittaa myds palveluohjaajan ja asiakkaan vilisen
vuorovaikutussuhteen eli taas uuden viranomaissuhteen asiakkaan eldmissd. Olennaista tule-
valle toiminnalle on, kuinka tdima ensimméinen tapaaminen onnistuu. Palveluohjausprosessin
onnistuminen edellyttdd kummankin osapuolen luottamusta sithen, ettd palveluohjaustoiminnan
avulla on mahdollista auttaa tulevan toiminnan sujumista ja ettd yhteistyo tulee sujumaan pal-
veluohjaajan kanssa. Tilanteessa on voimakkaasti ldsna asiakkaan persoonallisuus; arvot, toiveet,
tavoitteet, hdanen kidsityksensd omista kyvyistddn ja ajatuksensa tulevasta eldmastdén.

Lihtotilanteen selvittelyssd asiakkaan tilanteesta saadaan myos aikaan suhteutuva koko-
naisnikemys. Esimerkiksi tilanteissa, joissa palveluprosessin tavoitteena oli koordinoida tyoky-
vyttomyyden selvittimiseen liittyvid asioita, hahmotimme yhdessi asiakkaan kanssa ajanjaksoa,
miten ja mistd alkaen hdnen tyokykynsi oli lahtenyt alentumaan ja mitd toimenpiteitd oli tehty
eri tahoilla tyokyvyn parantamiseksi ja sdilymiseksi tai yllapitimiseksi. Toiminnan lihtokohtana
oli ihminen itse, silld hin on oman eldminsi paras asiantuntija. Sen lisiksi, ettd selvitellddn palve-
lujdrjestelmin toimintaa, selvitetdin myos asiakkaaseen liittyvii asioita; hidnen terveydentilaansa,
eldimintilannettaan ja tavoitteitaan sekd kuunnellaan hinen nikemyksidan niin menneistd kuin
tulevasta.

Kelan ja tydvoiman palveluohjaajat kokivat, ettd heidin ty6tddn palveluohjaajina téssi pro-
sessin vaiheessa hankaloitti se, ettd tydkykyisyyden arvioinnissa painopiste on terveydenhuollon
palveluissa. Heidén oli ulkopuolisina toimijoina ensinnikin vaikea hankkia asiakkaan terveyden-
tilaan liittyvid tietoja ja my0s jarjestdd tarvittavia konsultaatioita.

Tavoitteiden laatiminen

Palveluohjausprosessin alkupuolella etsitddn tulevalle toiminnalle tarkoitus ja tavoitteet. Ta-
voitteet asetetaan niin asiakkaan palvelukokonaisuudelle kuin palveluohjausprosessille. Asiak-
kaan tavoitteet nousevat hinen méirittelemistdan toiveista ja niitd lihdetdidn tavoittelemaan
palvelujdrjestelmin palveluiden ja tuen avulla. Palveluohjausprosessin tavoitteet muodostuvat
taas asiakkaan palvelukokonaisuuden toteutumisen koordinoinnista, yhteensovittamisesta seki
asiakkaan tarvitsemasta tuesta ja ohjauksesta. Tavoitteiden asettamisessa on jarkevii edetd vaihe
vaiheelta. Jos esim. on kysymys tyokyvyn arvioinnista, alkuvaiheen tavoitteet maaraytyvit asiak-
kaan nakokulmasta juuri hdnen tyokykynsa arviointiin tarvittavista toimenpiteisti. Palveluohja-
usprosessi ohjaa ndiden hankkimista ja jirjestimisti. Seuraavan vaiheen tavoitteet maardytyvit
taas sen mukaan, mité edellisessi saavutettiin. Palveluohjauspyynndoissi olikin usein teksti, jossa
kerrottiin kokonaistavoite ja “tilanteen mukaiset jatkotoimenpiteet”. T4lld tarkoitetaan esim.
ty6kyvyn arviointia ja “tilanteen mukaisina jatkoina” joko tyokyvyttomyyselikkeen hakemista
tai ammatillisen kuntoutuksen kdynnistimisti.

Kuntoutuksen asiantuntijat ovat useasti todenneet, ettd kuntoutusprosessin alussa ihmi-
nen saattaa ensimmdiisen kerran elimissddn joutua pohtimaan, mitd hinen elimdssdin tidstd
eteenpiin tapahtuu. Asiakkaan kohdalla Marjatta Musikka-Siirtolan (1997) mukaan tavoitteiden
asettelu voi olla tietoista tai tiedostamatonta ja niihin sitoutuminen voi vaihdella. Tédrkeitd on
kuitenkin, ettd ihminen itse asettaa tavoitteensa. T4mi sama pétee my6s palveluohjausprosessin
alussa. Projektimme tyoikiisten palveluohjausasiakkaiden kohdalla timi useimmiten tarkoitti
tulevaisuuden miettimisti tilanteessa, jossa jatkaminen tydelimassa oli vaikeutunut tavalla tai
toisella. Asiakassuhteet ja -tilanteet olivat hyvin erilaisia johtuen siit4, ettd ihmiselle on tyypillis-
td pyrkid hallitsemaan eliméntilanteita tavalla tai toisella ja ihmisilli on my®6s erilaisia keinoja
selviytyd ongelmallisista tilanteista. Palveluohjaajan on herkalld korvalla kuunneltava asiakasta
ja houkuteltava hinet aitoon yhteisty6hon ja suunnittelemaan omaa elimiansa.
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Lahtotilanteen selvittiminen ja tavoitteiden laatiminen ovat vaiheita, jotka menevit osittain
pédllekkiin. Projektin aikana opimme, etti tissd vaiheessa emme pyri yhtendiseen, kaiken kat-
tavaan ongelmanmaddrittelyyn. Yhteisen ongelmanmaéirittelyn tavoittelu saattaisi olla jopa este
asioiden sujumiselle siitd syystd, ettd yhteisid ongelmia yksinkertaisesti ei ole. Asiakkaan tilan-
netta ja palvelutarpeita arvioidaan suhteessa palvelujirjestelméin professioihin. Palveluohjauksen
keskeinen tehtivi tidssd vaiheessa on auttaa asiakasta suunnittelemaan elimiénsi ja sen avulla
kartoittaa asiakkaan palvelutarpeet ja niiden toteuttamismahdollisuudet.

Kuten aiemmin on todettu, on palveluohjaukseen ohjatessa asiakkaalla ja ldhettavilld ta-
holla syntynyt nikemys siitd, mitd asiakkaan tilanteessa tavoitellaan. Asiakkaat tulivat ainakin
projektimme alkuvaiheessa palveluohjaukseen takanaan palveluketju, jonka juonta he eivit tiy-
sin olleet itse hahmottaneet, jossa heilld oli usein erilaisia rooleja (ks. tarkemmin Kokko 2004)
suhteessa palvelujirjestelmin eri toimijoihin ja ennen kaikkea suunnaton epivarmuus omasta
tulevaisuudestaan (Kokko 2004). Tdmai aiheutti muutamissa tapauksissa sen, ettd asiakkaat olivat
visyneitd ja turhautuneita tilanteisiinsa ja saattoivat esittdd hyvinkin radikaaleja tavoitteita siit3,
miti he jatkon suhteen halusivat. T4ssd vaiheessa palveluohjaajan merkitys korostuu realistisuuden
esiintuojana. Palveluohjaukseen pyrki projektin aikana omasta aloitteestaan muutamia sellaisia
henkiloité, jotka halusivat kdynnistdd tyokyvyttomyyseldkehaun. Niihin tapauksiin otimme
sellaisen kannan, ettd vasta sitten aloitetaan palveluohjausprosessi, kun on olemassa ladkirin
lausunto, jossa henkilo todetaan toistaiseksi tyokyvyttomaksi. Toki heitd ohjattiin, miten ja misté
tdllainen lausunto on mahdollista hankkia.

Kiytinnon toteutuksessa ldhtotilanteen selvittely vei aikaa ja kisitti useita tapaamiskertoja.
Tiedot omasta etuustilanteesta saattoivat vaihdella eri ithmisilld hyvinkin paljon. Jotta palveluoh-
jaaja pystyy arvioimaan tulevan toiminnan reunaehdot ja mahdollisuudet, on hanen tarkistettava
tietoja. Tulevan toiminnan suunnittelua varten oli usein myos kerdttivi tietoja toteutuneesta
toiminnasta eli hankittava mm. epikriisejd ja lausuntoja.

Mahdollisuuksien ja vaihtoehtojen etsiminen
Prosessin tissd vaiheessa asiakas ja palveluohjaaja ovat selvittineet asiakkaan lihtotilanteen. He
ovat hahmottaneet asiakkaan tavoitteita ja niiden mukaista palvelutarvetta. Tiedossa on myds
alemmin toteutunut toiminta, esim. kuntoutus, hoito, kiytetyt etuudet. Myos tima vaihe menee
osittain paillekkiin edellisten vaiheiden kanssa, koska tavoitteita mietittdessd on pohdittava myos
niiden saavuttamismahdollisuuksia ja -vaihtoehtoja. Mielestini tdssi vaiheessa toiminnan paino-
piste on siirtynyt ongelmakeskeisyydestd vuoropuheluun palvelujirjestelmin kanssa asiakkaan asi-
assa. Palveluohjaajan keskeinen merkitys on toimia palvelujérjestelmin toiminnan asiantuntijana.
Palveluohjaajan ammattitaito korostuukin siini, ettei hdn ota portinvartijan roolia eikd myoskidn
johdattele asiakasta pois hinen omista tavoitteistaan. Hinen on pysyttivi puolueettomana, mutta
realistisena asiantuntijana. Palveluohjauksen keskeinen merkitys on huolehtia siiti, etti asiakkaalle
l6ydetddn hanen palvelutarpeeseensa sopivat asianmukaiset palvelut. Kuten aiemmin on todettu,
palveluohjausprosessin kdynnistyessa tilanne saattoi olla asiakkaan nidkokulmasta pitkittynyt ja
aikaansaanut turhautumista. He saattoivat ilmaista hyvinkin jyrkkii ja tunneperiisid kannanottoja
oman tulevaisuutensa suhteen. Omissa palveluohjausprosesseissani kidytin tissd vaiheessa reilusti
aikaa siihen, ettd pohdimme yhdessd asiakkaan kanssa eri vaihtoehtoja seurauksineen. Asiakas
sai tietoa, jonka avulla hin pystyi miettimdin asiaa uudesta nakokulmasta ja tilanne saattoikin
saada uuden kiidnteen. Tdhin vaiheeseen ajoittui myds yleensd muutos asiakkaan osallistumisessa
hinen omien asioidensa hoitoon. Aikaisemmin passiivisesti omaan tilanteeseensa suhtautunut
asiakas saattoi innostua aktiivisesti pohtimaan omaa elimintilannettaan, tavoitteitaan ja niiden
vaatimia ratkaisuvaihtoehtoja (ks. liite 5; Eloranta 2006).

Tyoskentely eteni hyvin tiiviissa yhteistydssd niin asiakkaan kuin palvelujirjestelmén toimi-
joiden kanssa. Palveluohjaaja kiytti hyvikseen palvelujirjestelmin eri tahojen asiantuntijuutta ja
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palveluita asiakkaan palveluprosessin etenemisessi. Yhteistyossi kaikkien tahojen kanssa sovittiin
palvelujirjestelmin mahdollisuudet keskenidn ja sitten tima palveluiden kokonaisuus asiakkaan
tavoitteiden kanssa. Tétd vaihetta kuvaa hyvin Suomisen (2002) ilmaisu, ”palveluohjaajan tulee
olla tyokalu, jonka kautta asiakkaan eldmia koskevat padtokset siirretddn eri viranomaisilta jaam-
mattilaisilta asiakkaalle itselleen”. Tarkoituksena oli etsid toimiva kokonaisuus yksilon tavoitteiden
jahallinnollisten organisaatioiden vilille. Tuotoksena muotoutuu asiakkaan palvelusuunnitelma
ja palveluohjausprosessin ohjaussuunnitelma. TAma on vaihe, jolloin asiakkaan asioiden hoita-
misessa siirrytddn yhteistyostd yhteiseen tyohon. Néin lahtee rinnakkain toimimaan asiakkaan
asiassa palveluohjaus ja palveluntuottajat palvelusuunnitelman mukaisesti.

Toteutus, koordinointi ja seuranta

Palveluohjausprosessin tissi vaiheessa tavoitteena on palvelusuunnitelman kdytantoon saattami-
nen. Palveluohjauksen merkitys kulminoituu kokonaisuuden hallintaan ja toimintojen ajoitukseen
sekid seurantaan, minkai tarkoituksena on varmistaa, ettd asiakkaan suunnitelma toteutuu.

Hakemus-piditos -periaatteella toimivat palvelujirjestelmamme toimijat tarvitsevat paatok-
senteon pohjaksi hakemuksen, johon on liitetty tarvittavat asiakirjat. Toimijat muodostavat yhden
yhteniisen toimintakulttuurin sijasta useita osakulttuureita ja se vaikuttaa yhteistyohon kaikilla
osa-alueilla. Olennaista on, miten eri toimijoiden muodostamien ammatillisten ryhmien kult-
tuuriset piirteet, arvot, normit ja perusoletukset vaikuttavat ndiiden ammattiryhmien toimintaan,
kuten yhteisty6hon, ammatillisten asiantuntijoiden ja asiakkaan viliseen vuorovaikutukseen ja
sen onnistumiseen. Palvelujirjestelmissi toimivien sektorien kokonaisuudesta rakentuu varsin
kirjava kokonaisuus. Mukana on kunnallista, valtiollista ja yksityistd toimintaa. Eri tahoilla saattaa
olla omia kiytiantoji ja toimintamalleja, jotka eivit vilttdmittd ole muiden yhteistoimintatahojen
tiedossa. Eeva-Liisa Koskinen (2004) on todennut ammatillisten kuntoutusprosessien yhteydessi,
ettd onnistunut toiminta tarvitsee tuekseen jaetun asiantuntijuuden periaatteen ja eri toimijata-
hojen oikea-aikaisen ja tiiviin yhteistyon.

Vuorovaikutus projektissa olevien asiakkaiden kanssa sai sisdltonsd Elorannan (ks. liite 5;
Eloranta 2006) esittimien asiakkuuksien mukaisesti. Toisessa ddripdissd olivat toisaalta asiakkaan
henkinen tukeminen ja ikddn kuin varmistaminen, ettd hakemukset olivat asianmukaisia. Toi-
sessa ddripadssi oli asiakkaan avustaminen lihes kaikessa. Periaatteena itsellini oli, ettd asiakas
toimi mahdollisimman omatoimisesti. Hin mm. asioi viranomaisten kanssa ja tdytti tarvittavat
hakemuslomakkeet jne. Kdvimme yhdessd asiakkaan kanssa ldpi, mitd kaikkea hanen on tehtivi
palveluiden saamiseksi. Hakemuslomakkeita kivimme yhdessi lipi ja selvensimme lomakkeessa
kysyttyji asioita. Palveluohjaajan tuki lisdéntyi asiakkaan tarpeen mukaisesti. Ndin asiakkaalla
oli paremmat mahdollisuudet asioida eri viranomaisten kanssa. Tdssd vaiheessa myds kerroin
asiakkaalle lomakkeiden ja niiden liitteini olevien asiakirjojen merkityksestd paittsjille.

Aktiiviselle ja omatoimiselle asiakkaalle palveluohjaustoiminnan merkitys oli asiakkaan tu-
keminen. Asiakas tiesi, ettd jollakin taholla oli tieto hinen palvelukokonaisuudestaan. Episelvissid
tilanteissa hinelld oli mahdollisuus ottaa yhteyttd palveluohjaajaan. Néin kéivikin usein, jos asiointi
viranomaisen kanssa ei onnistunut; joko asiakas tai viranomaiset soittivat palveluohjaajalle. Naissd
yhteydenotoissa korostui se, ettd palvelujirjestelmén ja asiakkaan vilissd tarvittiin “tulkkausta”
Tilanteissa, joita kuvataan viranomaiskielessi vaikeilla kisitteilld, on asiakkaan joskus vaikea
ymmairtdd omaa asiaansa koskevaa paidtoksentekoa.

Toiminnan sisilté muotoutui my6s sen mukaisesti, miten lihettdvin tahon ja muiden yh-
teistyokumppaneiden kanssa oli palveluohjausprosessin aikana sovittu. Esim. terveydenhuollon
kanssa sovittiin usein, ettid palveluohjaaja kokoaa hakemuksen liitteeksi tulevat asiakirjat ja
toimittaa ne ldakirille tarvittavien lddkarinlausuntojen tekemistd varten. Erityisesti terveyden-
huollossa oli jo palveluohjaukseen lihetettiessd annettu palveluohjaukselle koordinaattorin ja
kokonaistilanteesta vastuussa olevan rooli ja asiakkuus lihti muodostumaan sen mukaisesti.
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Palveluohjaaja jérjesti ja toisinaan myos hankki tarvittavat palvelut asiakkaalle. Muutamissa
tilanteissa palveluohjaaja oli asiakkaan tukena jopa niin pitkille, ettd hin vei asiakkaan vaikkapa
konsultoitavan lddkirin vastaanotolle.

Téssd vaiheessa palveluprosessia realisoituu palveluohjauksen hyoty palvelujirjestelmin
toimijoille ehkd selkeimmin verrattuna aikaisempiin vaiheisiin; hakemukset ja suunnitelmat,
jotka viranomaisille lihetetdin, ovat huolella suunnitellut ja laaditut. Toimijoiden on ollut hel-
pompi hahmottaa asiakkaan kokonaistilanne ja palveluprosessi. Mm. Ikaalisten Kelan palautteessa
todettiin palveluohjauksen merkityksen korostuvan tilanteissa, joissa padtoksenteon edellytti-
missd lausunnoissa on puutteita ja asiakkaan on niitd vaikea itse hankkia. Vastaavasti ladkarien
palautteessa todettiin, etti heille tulee potilailta pyynt6jd lausunnoista ja suunnitelmista, joiden
tarkoitusta asiakkaatkaan eivit itse tdysin ymmarra.

Seurannassa on kyse ennen kaikkea suunnitelmaan liittyvien yksittdisten toimintojen eli
asiakkaalle suunnitellun palvelukokonaisuuden toteutumisen seurannasta. Palveluohjaukseen
ohjatun asiakkaan palveluprosessin kdynnistyessd harvoin milldin taholla on selkedd nikemysti,
miti tulee tapahtumaan. Palveluohjausprosessin kiynnistimisen syyndhin on ollut juuri se, etti
asiakkaan palvelutarve vaatii asiakkaan kokonaistilanteen hahmotusta, eri tahojen yhteistyota,
sen koordinaatiota ja prosessimaisuutta. Palveluohjauksen avulla palvelukokonaisuutta hallitaan
niin, etti se jatkuu katkeamattomana. Palveluprosessin aikana syntyi usein tilanteita, joissa asiakas
tarvitsi tukea. Kuten aiemmin on todettu, palveluohjausprosessin alussa ihminen on tilanteessa,
jossa hin mahdollisesti joutuu suunnittelemaan uudelleen tirkeitd elimdnkokonaisuuksiaan. Hin
on tekemisissi “eldimid suurempien” asioiden kanssa pysyikseen mukana eldmin valtavirrassa,
sdilyttadkseen tyopaikkansa, sopeutuakseen vammaisuuteen, vajaakuntoisuuteen, sdilyttiikseen
arvostuksensa ihmisten silmissd — muutamia mainitakseni. Palveluohjaustoiminnan ja palveluoh-
jaajan merkitys korostuu etenkin tilanteissa, joissa suunnitelmat eivit toteudu, asioiden kisittely
pitkittyy, tarvitaan lisdselvityksid jne. Asiantuntijoiden mukaan yksil64 voidaan ohjata ulkoisesti
tilanteissa, joissa on kyse tarpeen, tavoitteen ja toiminnan vuorovaikutuksesta eli motivoitumisesta
(Musikka-Siirtola 1997). Seurannan yksi merkittdvi tehtdvi onkin pystyd nopeasti muuttamaan
palveluita tilanteen niin vaatiessa. Seurannan intensiteetti on riippuvainen myos asiakkaan pal-
veluprosessin vaiheesta ja palvelukokonaisuudesta.

Prosessin péittiminen

Palveluohjaus paittyy, kun asiakkaan palvelutarvetta ei endd ole. Tama ei aina valttdmitta tarkoita,
ettd palveluprosessin alussa asetetut tavoitteet olisi saavutettu, vaan tilannetta, jossa asiakkaan
elimintilanteen mukainen palvelutarve on saatu tyydyttivilld tavalla hoidettua. Jos kyseessi
esimerkiksi on ollut tilanne, jossa asiakkaalle on tullut hylkdavi elakepiitos, ei palvelutarve ole
paattynyt. Myoskddn palveluohjaus ei padty — ellei asiakas sitd itse halua. Asiakas joutuu vain
mddrittelemiidn tavoitteensa uudelleen ja sitd kautta palveluohjausprosessi saa myds uuden
sisdllon. Palveluohjaustoiminnan keskeinen ajatus on, ettd asiakkaalle pyritddn jarjestimain
ne palvelut, jotka hinen elimintilanteessaan ovat tarpeellisia. Téll4 tuetaan hdntd jatkamaan
elamdinsi tdysivaltaisena yhteiskunnan jaseneni.
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Yhteenvetoa, kokemuksia ja pohdintaa
eri nakékulmista

Yhteenveto toteutuneesta projektista

Yhteistyostd yhteiseen tyohon -projektin kehittimistyon kisitteelliset kehykset muodostuivat
hyvinvointiyhteiskunnan perusteista ja pdamairistd sekd toiminnan ja toimeenpanon kiytian-
noistd. Hyvinvointipalveluiden keskeisend periaatteena nihtiin olevan kansalaisten perusturvan
turvaaminen eldmin eri vaiheissa ja niiden katsottiin olevan yhteiskunnan tarkein instituutio,
jolla on ollut keskeinen rooli ja vastuu kansalaisten hyvinvoinnin toteuttajana. Hyvinvointipalvelut
merkitsevit kollektiivista vakuutusta elimin epdonnea ja riskeji vastaan (Kokko 2003).

Kehittdmistyon tarve oli syntynyt usean vuoden aikana. Paikalliset palvelujirjestelmian
toimijat olivat havainneet, ettd yhteiskunnallinen kehitys on aikaansaanut muutoksia yhtaaltd
hyvinvointipalvelujérjestelmin toiminnassa kuin palvelujirjestelmin palveluja tarvitsevan kan-
salaisen asemassa ja mahdollisuuksissa saada palveluja. Ensinnikin palvelujirjestelmdmme on
pitkille erikoistunutta, joten toimijoilta loytyy asiantuntemusta ja taitoa vastata hyvinkin spesifiin
palvelutarpeisiin. Mutta jirjestelmén toimijoilla on suuria vaikeuksia hahmottaa ihminen koko-
naisuutena, koska hinen palvelutarpeensa saattavat muodostua monesta eri ongelmasta, joiden
hoitamiseksi hén tarvitsee usean eri ammattilaisen apua. Ongelmaksi muodostuvat tilanteet, joissa
asiakkaan palvelutarpeen hoitaminen edellytti hinen tilanteensa kokonaisvaltaista hahmottamista
ja yhteistyoti eri palveluntuottajien vililld. Yhteiskunnallinen kehitys on yksittdisen kuntalaisen
kohdalla edennyt siten, ettd hinelld edellytetdin olevan sellainen toimintakyvyn ja voimavarojen
kokonaisuus, ettd han kykenee ymmairtimaan oman hyvinsi ja hakeutumaan palveluiden pariin.
Eldmin valtavirrassa pysyminen edellyttid jatkuvaa itseohjautuvuutta (Karjalainen 2002). T4ssé
kohdin on palvelujdrjestelmédssamme ammottava musta aukko; miten saada palveluita kohden-
nettua niille, jotka eivit itse niitd pysty syystd tai toisesta hankkimaan. Niissi tapauksissa hyvin-
vointivaltion lupaukset ovat katteettomia, ne aiheuttavat kansalaisille epdoikeudenmukaisuutta,
eriarvoisuutta ja kohtuuttomia elimintilanteita. Tilanne on myos kansalaisten nikokulmasta
perusoikeuksien vastainen.

Niistd nakokulmista katsottuna kehittdmistyon keskeiseksi ldhtokohdaksi tuli yksittdisen
ihmisen ja palvelujirjestelmédn toimijoiden vilisen vuorovaikutuksen sujuminen tilanteessa,
jossa asiakkaan palvelutarpeen hoitaminen edellyttidi useiden eri toimijoiden samanaikaista tai
perakkaiistd toimintaa. Kysymyksessd on palvelujirjestelmin ja kuntalaisen suhde, joka eldd koko
ajan dynaamisesti ja siksi vaatii alati uudelleen tarkastelua.

Yhteistyostd yhteiseen tyohon -projektilla oli kaksi keskeistd tavoitetta. Ensinnékin tavoitteena
oli rakentaa uudenlainen yhteistyon toimintamalli palvelujirjestelmin hajautetusti toimivien,
ammatillisesti erikoistuneiden asiantuntijoiden ja samanaikaisesti usean eri ammattilaisen apua
tarvitsevan ihmisen vélille. Toisena tavoitteena oli selvittdd, miten tdmi uusi toiminta sijoittuu
paikalliseen palvelujirjestelmiin. Projektin suunnitteluvaiheessa oli valittu yhteistyon menetel-
miksi yksilollisen palveluohjauksen toimintamalli. Kehittdmistyon tarkedni tehtdvind oli saada
paikallisen hyvinvointipalvelujirjestelmin keskeiset toimijat keskendin ja asiakkaiden kanssa
sellaiseen vuoropuheluun, jossa tavoitteena oli uuden yhteistoiminnallisuuden 16ytyminen.
Yhteistoiminnallisuuden olennaisiksi osiksi médriteltiin asiakkaan asema toiminnan subjektina,
avoimuus, yhteisten kidytintojen luominen, toiminnan lipindkyvyys ja joustavuus sekd moni-
ammatillisuus.
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Seuraavassa esitetty yhteenveto ja pohdinta perustuvat projektin aikana eri yhteyksissd
kerdttyyn materiaaliin, muistiinpanoihin, havaintoihin ja huomiointeihin sekid pohdintoihin.
Tarkastelen tdtd monitahoista hanketta projektivetijini ja palveluohjaajana, asiakasprosessien,
yhteistyon sekd kuntoutuksen nikokulmasta.

Yhteenvetoa asiakkaiden palveluprosesseista

Projektin aikana palveluohjaukseen ohjattiin yhteensd 131 asiakasta. Tdmi oli huomattavasti
suurempi maird, mitd osattiin kuvitella. Ikaalisten kaupungin vikiluku on noin 7 500 asukasta.
Taulukkoon 2 on koottu palveluohjausprosessien lopputulokset ja siitd nikyy myos, kuinka
monella asiakkaalla prosessi oli kesken projektin pédittyessa.

Projektin asiakaskunta muodostui muutamia poikkeuksia lukuun ottamatta tyoikiisistd
kuntalaisista. Valtaosa, 86 asiakasta ohjattiin palveluohjaukseen terveydenhuollosta, jonne he
olivat hakeutuneet ongelmineen. Tyypillisimmit ldhtotilanteiden ongelmat (ks. taulukko 1)
olivat subjektiivinen tyokyvyttomyys ja tyottomyys, pitkittynyt sairausloma tai kuntoutustarve
sekd epitietoisuus asiakkaan etuustilanteesta. Asiakkaan palvelutarpeen hoitaminen kiynnistyi
yhtdaikaisesti vihintddn kahdella eri sektorilla; terveydenhuollossa ja etuusjérjestelméssa ja koska
tilanne vaati ndiden jarjestelmien palveluiden yhteensovituksen. Ladkdreiden palautteen mukaan
juuri pitkittyneissd tyokyvyttomyystilanteissa palveluohjaus oli verraton tyoviline, silld asiakkaan
toimeentulon turvaamien etuuksien saamiseksi tarvittiin lausuntoja terveydentilasta, mutta niitd
oli vaikea tehdi, jos lddkarilld ei ollut kisitystd asiakkaan kokonaistilanteesta. Ylldttdvian usein
asiakkaan asioita hoidettiin samanaikaisesti perusterveydenhuollossa, erikoissairaanhoidossa
ja mahdollisesti yksityissektorilla. Muutamissa tapauksissa asiakkaan palveluohjausprosessin
alussa saattoikin olla sellainen tilanne, etti ldikirinlausunnossa saatettiin hakea Kelalta kuntou-
tustutkimusta, vaikka samassa lausunnossa oli tyokyvyttomyys arvioitu toistaiseksi jatkuvaksi.
Kelalle saattoi menni eri tahoilta sisilloltdan poikkeavia lddkirinlausuntoja, jotka pahimmillaan
aiheuttivat hylkdavid paitoksid etuuksista. Ladkidrien palautteen mukaan vastaanotolla syntyi
usein tilanteita, joissa potilas kertoi tarvitsevansa tietynlaisia lausuntoja jonkin etuuden saamista
varten. Ladkirin oli hankala toimia, jos hin tapasi potilaan ensimmaisté kertaa eikd hahmottanut
kokonaistilannetta. Edelleen tilannetta hankaloitti, jos lddkari oli ns. keikkaladkari. Eri tarkoi-
tuksiin tarvittavat erikoislddkirien "lausuntopyynnot” myos pitkittivit ja mutkistivat entisestddn
potilaiden tilanteita, silld pyydetyn lausunnon hankkiminen esim. erikoissairaanhoidosta saattaa
kestdd kuukausia. Kelan edellyttimi kuntoutustarpeen selvittely tietyn sairauspéividrahakauden

Taulukko 2. Yhteenveto asiakasprosessien lopputuloksista
Lahettava taho Ty6- Ladkarien Mielen- Tyo- Kela Sosiaali- Itse Yhteensa
terveys-  vastaan-  terveys- voima toimi hakeutu- (N)
huolto otto toimisto neet
Asiakkaita 40 32 14 32 6 1 6 131
Lopputulos
eléke 16 8 3 11 1 1 1 41
tyonhakijana/ 15 9 4 6 2 - 1 37
tyossa/opiske-
lemassa
muu syy/ 1 6 2 2 1 - 1 13
(muutto,
vetdytyminen)
Kesken 7 10 5 1 2 - 5 40
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jalkeen on monimutkaistanut tilannetta entisestdéin. Ladkarit kertoivat omassa palautteessaan,
ettd he eivit tunne riittdvisti kuntoutustarpeen selvittimiseen tarkoitettuja keinoja.

Martin tapaus (nimi keksitty) oli ehkd riipaisevin usean eri tahojen
tormdyskurssista. Martti on keski-ikdinen mies, hin on toiminut raskaassa
fyysisessi tydssi “pikkupojasta” lihtien. Koulutuksena hdinellid on kansakou-
lu. Hinen selkinsi kipeytyi noin vuosi sitten, hin meni lddkdriin, sai pari
viikkoa sairauslomaa. Seldssd todettiin ikitasoon ndhden pitkille edenneet
kuluma- ym. muutokset. Tyokykyd oli alentamassa myds keuhkoahtau-
matauti ja inkontinenssiongelmat. Viimeksi mainittu haittasi hdntd mel-
koisesti tyopdivin aikana, silli tyon luonteesta johtuen hdin ei ehtinyt aina
WC:hen, vaan housut kastuivat. Jatkossa Martti kivi useilla eri yksityislidkdreilli
hakemassa sairauslomapdtkid. Martin tyonantajalla ei ollut tydterveyshuoltoa,
koska kyseessi oli pieni, muutaman tydntekijin yritys. Jossain vaiheessa lddkdri
ehdotti Martille Kelan laitoskuntoutusjaksoa, jonne hdn pddsikin. Keviddlld 2005
hén oli kuntoutusjaksolla, jossa ilmeni edelld mainittujen vaivojen lisiiksi korkea
verenpaine. Kuntoutusjakson lopputarkastuksessa kuntoutuslaitoksen lidkdri yl-
littden totesi, ettd Martti on tydkykyinen, kehoitti hinti eldmdintapamuutokseen
ja passitti takaisin tyéhion. Tilanteesta jirkyttynyt Martti ei kuitenkaan tyéhonsd
pystynyt palaamaan, koska hdin koki, ettei suoriudu tystehtivistidn ja hddissddn
irtisanoi itsensd. Sen jdlkeen hdn ilmoittautui tyovoimatoimistoon, jossa hinelle il-
moitettiin pitkdstd karenssista, koska hin oli itse itsensd irtisanonut tydpaikasta.

Tydvoimatoimistossa kuitenkin ymmiirrettiin, ettii Martti ei ole tyikykyinen
ja hdnelle tarjottiin palveluohjausta, jonne hin hakeutuikin. Palveluohjauksen
tavoitteeksi asetettiin alkuvaiheessa tyokykyisyyden selvidminen ja etuustilanteen
selvittdminen. Martti oli "tyypillinen” timiin asiakasryhmdn tapaus, silld tyékyvyn
arvioinnin koordinointitarpeen lisiksi hinelld oli toimeentulo-ongelma, koska
hénelld ei ollut mitddn ansiota. Sairauspdiviraha oli lopetettu kuntoutuslaitoksen
epikriisiin vedoten ja tyottomyyspdivirahan saamisessa oli menossa karenssi. Lisdiksi
Martin tilanne oli inhimillisesti katsoen todella hankala. Martti oli loukkaantunut
erityisesti kuntoutuslaitoksen lddkdirin kohteluun, koki epdoikeudenmukaisuutta
siitd syystd, ettd hdntd ei kuunneltu eikd uskottu. Palveluohjaus lihti kdyntiin
hyvin, me luottamuksellisen suhteen rakentaminen onnistui huolimatta Martin
aikaisemmista kokemuksista. Martin palvelukokonaisuus sujui niin, ettd hinelle
varattiin terveyskeskuslddkdrin aika, terveydentila arvioitiin, hdn sai uuden
ladkarintodistuksen sekd lihetteen muutamaan konsultaatioon. Sairausvakuu-
tuspdiviraha myonnettiin uudelleen, muutamaa kuukautta myohemmin pdivi-
rahakauden enimmdisajan tdytyttyd hin sai kuntoutustuen. Konsultaatioiden
jalkeen terveyskeskuslidkdri totesi pysyvin tyékyvyttomyyden ja Martille haettiin
tyokyvyttomyyselikettd, jonka hin sai tdmdn vuoden alusta.

Terveydenhuollosta lihetettyjen asiakkaiden kohdalla palvelukokonaisuudessa oli mukana
ldhettdva ladkari, josta syystd toiminta kdynnistyi joustavasti. Lihettidvin lddkirin kanssa sovittiin
yhteistyostd ja tydnjaosta. Lihetteet tarvittaviin konsultaatioihin tehtiin tdsmaéllisind pyynt6ina,
joissa selvitettiin asiakkaiden kokonaistilanne ja konsultaation tarve. Sen sijaan terveydenhuol-
lon ulkopuolelta ldhetettyjen asiakkaiden, mm. tyovoimatoimistosta, palveluprosessi kdynnistyi
hankkimalla asiakkaalle terveydenhuollon palvelut ja ladkirin vastaanottoajan. Ikaalisten ladka-
ritilanteesta johtuen prosessiin ei aina saatu kytkettyd samaa ladkirid yhteiskumppaniksi, joten
palveluohjauksen merkitys korostui palvelukokonaisuuden hahmottajana ja vastuunkantajana.
Palveluprosessia nopeutti kuitenkin se, ettd asiakkaan mennessi ensimmaiselle vastaanottokiyn-
nille ladkarille oli lahetetty etukiteisinformaatiota potilaan kokonaistilanteesta ja vastaanotolle
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tulosyysti. Jos asiakkaalla oli esim. yksityissektorin tutkimustuloksia, epikriisejd yms., toimitettiin
ne lddkirille etukiteen. Niissi tapauksissa lddkarien palautteen mukaan tima valmisteleva tyo ja
“lajiteltu aineisto” helpotti suuresti heidédn tyotdan.

Tyovoimatoimistosta lahetettyjen asiakkaiden lihtotilanteet olivat, kuten aiemmin on to-
dettu, hyvin samantyyppisii ladkirien vastaanotoilta tulevien asiakkaiden kanssa. Kysymyksessa
oli tydkykyisyyden arviointiin liittyvien toimenpiteiden kdynnistdminen, talloin tarvittiin terve-
ydenhuollon palveluja. Ty6voimatoimiston ldhettamilla asiakkailla tyokyvyttomyys oli jatkunut
useimmiten paljon pidempiin verrattuna terveydenhuollon lihettdmiin asiakkaisiin.

Asiakkaiden etuusmahdollisuuksien ja -asioiden selvittiminen tarkoitti lihinna toimeen-
tuloon liittyvii asioita. Tarkeimpand niistd olivat sairauspiiviarahaan liittyvit asiat. Tyottomana
olevien asiakkaiden kohdalla etuusasioiden selvittely oli keskeisen tirkeiti. Pitkdan tyottomana
olleilla eldkekertymit olivat niin pieni, ettd jos heille olisi haettu suoraan tyokyvyttomyyseldket-
t4, heille olisi varmasti tullut toimeentulo-ongelmia. Palveluohjaaja seurasi asiakkaan tilannetta
etuusjirjestelmissi ja informoi ajoissa ladkaria mm. midriaikojen tdyttymisesti, jotta asiakkaalle
tarvittavat lausunnot saatiin ajoissa liikkeelle.

Projektin tyoikidisten asiakkaiden palvelutarpeeseen liittyi keskeisesti tyokyvyttomyyden ar-
viointi. Sen arvioinnissa ja toteamisessa eldkelainsdddanto edellyttad ldakarin toteamaa sairautta,
vikaa tai vammaa. Samanasteinen sairaus voi aiheuttaa kuitenkin asteeltaan erilaista tydkyvyn
alentumista, joten arvioinnissa on otettava huomioon myos muita tekijoitd, kuten ikd, ammatti,
koulutus, tyokokemus, kotipaikkasidonnaisuus ja paikkakunnan ty6llisyystilanne. Projektin ai-
kana kivi esille, ettd tilanteessa, jossa tyoikidiselld henkilolld on tydkyvyttomyyden uhka, esiintyy
eriarvoisuutta palveluiden saajana. Tyoeldimaissi olevilla oli tissi tilanteessa kiytettavissddan tyoter-
veyshuolto, jossa on medisiinisen tietimyksen lisdksi tietoa tyontekijoistd, heiddn tyons sisdllosta
ja vaatimuksista, tydymparistostddn ja tyossd selviytymisestd. Tyoterveyshuollon ulkopuolella
olevien asiakkaiden taas oli hakeuduttava ongelmiensa kanssa terveyskeskuslddkirin vastaanotol-
le, missé he saattoivat tavata toisensa ensimmadisen — ja ehkd ainoan kerran, jos kohdalle sattui
ns. keikkalddkari. Ndissé tilanteissa palveluohjauksella oli keskeinen merkitys kokonaistilanteen
hahmottajana ja palvelukokonaisuuden koossa pitédjana. Useissa eldkehylkytapauksissa tyokyvyt-
tomyys oli todettu vain terveyskeskuslddkirin B-lausunnolla, jolloin tyéelimin vaatimukset ja
tydssd selviytyminen oli kuvailtu niukasti.

Tyokyvyn arviointiin liittyvien asioiden kohdalla palveluohjaajan toimenpiteet vaihtelivat
tutkimuksiin viemisestd kokonaistilanteen seuraamiseen. Palveluohjaaja toimi asiakkaan ja lihet-
tdvdn tahon kanssa tehdyn sopimuksen mukaisesti. Useimmiten palveluohjaaja kokosi tarvittavat
asiakirjat, lausunnot ja epikriisit, joita yhteistyossa mukana oleva ladkiri tarvitsi oman lausuntonsa
tekemiseen. Yhteydenpito eri tahojen vililla sisélsi kaikkea mahdollista tiedonvilitysta asiakkaan
asiassa ja se tapahtui asiakkaan kanssa tiiviissd yhteistyossd ja tydnjaosta sopien.

Projektin alkuvaiheessa palveluohjaukseen tulleiden asiakkaiden palveluprosessit olivat
olleet hyvinkin monivaiheisia, hahmottamattomia kokonaisuuksia niin asiakkaan itsensi kuin
toimijoiden nakokulmasta. Palveluohjaajana koin, ettd asiakkaat olivat helpottuneita tullessaan
palveluohjaukseen. Vililld tuntui jopa ihan ihmeelliseltd, miten nopeasti he ymmarsivit palve-
luohjauksen idean ja yhteisty lahti kdyntiin. Onhan keskeytyneiden palveluohjausprosessien
viahdinen miird (13) yksi osoitus siité, ettd kyseessd on tarpeellinen toiminta. Palveluohjaajan
nikokulmasta haluan korostaa asiakkaiden kokemana hyotyna yhtdiltd palveluohjaajan tuoman
tuen kuin palveluohjaustoiminnan ottaman vastuun palveluprosessista. He antoivat tist4 toistu-
vasti palautetta ja korostivat, ettd he olisivat olleet “aivan hukassa” ilman palveluohjaajan apua.
Odoteltaessa paitoksid erilaisiin hakemuksiin, asiakkaat kokivat epdvarmuutta ja -tietoisuutta.
Usein he soittivat vain kysydkseen ”mitd mun asialle nyt kuuluu” ja olivat tyytyviisid vastaukseen,
jonka sisilto ei ollut sen kummempi kuin, ettd ”asia on Kelalla, eldkevakuutusyhtiolld jne.”. Kuten
aiemmin olen todennut, palveluohjaukseen tulleella asiakkaalla saattaa olla meneilldin eldmis-
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sddn melkoinen murrosvaihe ja elimdnsuunnitelmat ovat menemissi uusiksi. Viranomaisten
nikokulmasta mm. sairauspéiviraha-, kuntoutustuki- ja elikepiitosten tekeminen on heiddn
jokapdiviistd tyotdan. Asiakkaille ne ovat kuitenkin ainutkertaisia ja heiddn eliméidnsid mahdol-
lisesti mullistavia kokemuksia. Monesti kédvikin niin, ettd asiakas halusi vield tulla ohjauskidyn-
nille, vaikka palveluprosessi oli saanut toivotun tuloksen. Tilld viimeiselld tapaamiskerralla vield
kertasimme tapahtunutta ja totesimme lopputuloksen. Vaikka esim. tydkyvyttomyyselikepaitos
oli hartaasti toivottu, oli sen saaminen kuitenkin merkittivit kokemus asiakkaalle.

Kokemukseni mukaan palveluohjauksen sisiltimin ohjauksen, neuvonnan ja tuen avulla
onnistuimme lisidméin asiakkaiden osallistumista oman eliminsi suunnitteluun ja osallistumista
omien asioidensa hoitamiseen liittyvissd asioissa; heisté tuli oman eldiménsi ja palvelujdrjestelmin
toiminnan subjekteja. Palveluohjaus ja palveluohjaajan tuki auttoivat todennikoisesti asiakkaita
kestim&in paremmin epidvarmuutta ja odottamaan paitoksid ja ratkaisuja.

Summa summarum

Kaikista projektin asiakkaista 91 kohdalla palveluohjausprosessi paittyi. Kesken on vield 40
asiakkaan palveluohjaus. Heiddn prosessejaan jatketaan toimintamallin mukaisesti. Kuten tau-
lukosta 2 selviid, lahes puolet asiakkaista ohjautui tydkyvyttomyyselidkkeelle, 37 asiakasta jatkoi
tydeldmaissd, opiskelemassa tai ty6ttomina tyonhakijana. Tydelimain palanneiden joukossa oli
muutamia sellaisia tapauksia, joissa asiakkaalla oli subjektiivista tyokyvyttomyyttd ja he olisivat
halunneet elidkkeelle, mutta tyokyvyttomyyden aste ei ollut riittdva. Huomionarvoista néissé oli
mielestdni se, ettd asiakkaat palasivat takaisin tyohonsi kuitenkin jokseenkin hyvilld mielelld,
koska heidédn tyokykynsa oli asiallisesti selvitetty ja he ymmarsivit tilanteen. Naissd tilanteissa
palveluohjaaja jirjesti vield yhteispalaverin ty6terveyshuollon ja tyonantajan kanssa, jossa tyohon
paluu suunniteltiin asiakkaan jiljelld olevan tyokyvyn mukaisesti.

Timo (nimi keksitty) tyoskenteli rakennusalalla julkisella sektorilla. Hiinelli

oli usean vuoden ajan ollut tuki- ja litkuntaelimiston vaivoja, joihin hin oli saanut

hoitoa ja kuntoutusta. Tydpaikalla oli tyéterveyshuollon aloitteesta tehty muutoksia

tyotehtivissd, jotta Timo pirijdisi paremmin. Timolla oli kuitenkin edelleen ongelmia

suoriutua pdivittiisistd tyotehtdvistd. Timo ja tydterveyslidkdri pédtyivit siihen,

ettd haetaan osatyokyvyttomyyselikettd. Timo ohjattiin palveluohjaukseen, jolle

tavoitteeksi asetettiin tyokyvyttomyyselikkeen hakemisen koordinointi. Yhdessdi Ti-

mon kanssa tiytettiin tarvittavat hakemukset, kerdttiin muistiot tydterveyshuollon

ja tyopaikan neuvotteluista, tehtivikuvauksen, tyonantajan lausunnon ja erityisti

huomiota kiinnitettiin Timon omaan selvitykseen pdivittiisestd suoriutumisesta

tyotehtivissid. Timon elikehakemus kuitenkin hylittiin. Se oli kaikille osapuolille

pettymys, mutta Timon oli palattava takaisin tyohon. Ennen tyohon paluuta pidettiin

yhteisneuvottelu, jossa kiytiin kokonaistilanne lipi ja tyonantaja sai tiedon Timon

tilanteesta. Tyohon paluu onnistui. Palveluohjauksen merkitys Timon tapauksessa

oli mm. siind, ettd tyokyvyttomyyselikkeen hakeminen tehtiin asianmukaisesti ja

kokonaisvaltaisesti. Vaikka elikelaitoksen pdditos oli hylkddvd, pettymys ei ollut liian

suuri, koska osapuolilla oli varmuus siitd, ettd tilanne oli hoidettu mahdollisimman

hyvin.

Palveluohjaus ei toteutunut tai ei kdynnistynyt 13 palveluohjaukseen ohjatun asiakkaan
kohdalla. Syita tihin olivat paikkakunnalta poismuutto (3), oma ilmoitus (1). Osalla syyt (4)
olivat siind, ettd palveluohjausprosessin vaatimaa yhteistyotd ei syntynyt syystd tai toisesta. Niilld
asiakkailla oli psyykkisen toimintakyvyn hiirioitd siind médarin, ettd palveluohjaus ei ollut ajan-
kohtaista tai mahdollista. Muutaman asiakkaan kohdalla palveluohjaus ei kdynnistynyt siitd syysti,
ettd sithen ei yksinkertaisesti ollut tarvetta. Ndissd tapauksissa asiakas tarvitsi kertaluontoista neu-
vontaa useimmiten etuusasioihin liittyvissd asioissa. Nami tapaukset osoittivat, ettd asiakkailla on
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usein sellaista ohjaus- ja neuvontatarvetta, miki ei edellyttinyt varsinaisen palveluohjausprosessin
kdynnistamistd. Yhden asiakkaan kohdalla ldhettivi taho oli ajatellut palveluohjauksen roolin
asiakasta voimaannuttavaksi terapiaksi tilanteessa, jossa asiakas oli elimintilanteestaan johtuen
turhautunut. Hinen kohdallaan ei varsinaista palveluprosessin koordinoinnin tarvetta ollut.

Palveluohjaajan tekemi tyo ja asiakkaan prosessin kirjaaminen koottiin asiakasseurantalo-
makkeelle (liite 1), mistd on nihtivissi asiakkaiden elimintilanne palveluohjaukseen tullessa,
asetetut tavoitteet, toimenpiteet palveluohjauksen aikana ja lopputulos seki palveluohjausasiak-
kuuden kesto. Mikili jatkorahoitus jirjestyy, niin asiakasseurannan prosessia kuvaava aineisto
analysoidaan tarkemmin. Tdami tarkoittaa myds seurantalomakkeessa kiytettyjen kisitteiden
avaamista toiminnan tasolla.

Asiakkaiden kokemuksia palveluohjauksesta

Tampereen yliopiston terveystieteen laitoksen opiskelija Hanna Eloranta tutki pro gradu -tydssdin
(Eloranta 2006) asiakkuutta projektissamme. Raportin liitteeni (liite 5) on Elorannan artikkeli
hinen tutkimuksestaan. Hén tarkasteli asiakkuuden rakentumista asiakkaiden itsensd seki pal-
veluohjaajien puheessa. Erityisen kiinnostuksen kohteena hinelld oli asiakkaan osallistuminen
ja osallisuus sekid sen tukeminen. Hin tarkasteli niitd vuorovaikutussuhteita, jotka sisiltyvit
ikaalilaiseen palveluohjaukseen eli asiakkaan ja palveluohjaajan yhteisty6td viranomaisverkoston
kanssa ja palveluohjaajien yhteistyotd asiakkaan kanssa.

Eloranta tyypitteli asiakkaiden osallistumista ja osallisuutta vertaamalla yhteistoiminnan
tiiviyttd nelikentin muodossa. Timain jidsentelyn mukaan l6ytyi konsultoivia, aktiiviseen toimin-
taan pyrkivid, vetdytyvid ja tukeutuvia asiakkaita.

Tutkimustulosten mukaan kaikki asiakkaat kokivat palveluohjauksen merkitykselliseksi
asioiden hoitamisen ja sujumisen kannalta. Elorannan pohdinnan mukaan myos asiakkaiden val-
taistumista oli tapahtunut. T4lld hén tarkoittaa sitd, ettd palveluohjauksen tuoma tuki ja asioihin
puuttuminen” toimi herittelijind asiakkaan omaan aktiivisuuteen oman eldiminsa suhteen.

Pohdintaa eri nakokulmista

Projektivetajan nakokulma

Lopuillaan olevan projektin ldpivienti on vaatinut monentasoista ja moniulotteista yhteistyota.
Ty6 on vaatinut monen eri tahon resursseja, sitoutumista, yhtendistd nikemysti ja tahtotilaa
sekd ennen kaikkea rakentavaa kumppanuutta eri toimijoiden kesken. Kehittdmisty6 kohdentui
vakiintuneisiin toiminta- ja ajattelutapoihin seki perinteisiin reviiri- ja valtarakenteisiin. On
luonnollista, ettd muutoksen aikaansaaminen on ollut aikaa vievid ja herétti my6s niin avointa
kuin peiteltyid vastarintaa. Karikoiden ja epitoivon hetkien yli kuitenkin aina paéstiin — kiitos
lukuisten tukijoiden ja kannustajien niin omalta paikkakunnalta kuin my6s ulkopuolelta. Mer-
kittivimmain toiminnan motiivin antoivat palveluohjaukseen tulleet asiakkaat. Se luottamuksen,
avoimuuden ja yhteistoiminnallisuuden ilmapiiri, jossa tydskentelimme, antoi voimaa ja innos-
tusta viedd tyotd eteenpdin. Erityisen limpimaisti muistelen heité kaikkia — kiitollisena. He ovat
olleet omalta osaltaan rakentamassa tdtd kokonaisuutta.

Mukaan ldhteneisti tahoista Kela, tydvoima ja terveydenhuolto ovat olleet kehittimisty6ssid
tiiviisti mukana. Projektin aikana nididen kolmen tahon vililld oli sellaista kumppanuutta ja yh-
teistoiminnallisuutta, miti voisi kuvata Yrjo Engestromin (2005) mukaan “pitkikestoiseksi liittou-
tumaksi, jonka avulla pyritddn hallitsemaan kumppaniorganisaatioille tirked haaste”. Uskon, ettd
yksi parhaista motiiveista kaikilla tahoilla oli tahto saada paikallinen palvelujérjestelmi toimimaan

Stakes, Raportteja 16/2006



Yhteistydsta yhteiseen tyéhon

paremmin tilanteissa, joissa yhteisen kokemuksemme perusteella on ollut monenlaisia ongelmia.
Moniongelmaisen asiakkaan palvelutarpeen problematiikka oli samanaikaisesti yhteinen haaste
kaikille toimijoille. Projektin aikana oli selvisti havaittavissa osanottajien lisidntyvai sitoutumista
kehittimistyohon sen mukaisesti kun saimme tuloksia onnistuneiden asiakasprosessien kautta.

Valitettavasti sosiaalitoimi ei ollut mukana kehittamistydssd ensimmdisen puolen vuoden
jilkeen. Ndin ollen sosiaalitoimen nidkemys ja ajatukset eivit ole lopputuloksessa mukana. Pro-
jektinvetdjiana olin hamilldni ja ihmeissédni siité, ettd he kuitenkin osallistuivat Heli Mattilan (ks.
liite 6; Mattila 2005) tutkimukseen kehittdmistyostd, vaikka olivat vetdytyneet siitd pois, eivitka
olleet osallistuneet palveluohjausprosessin testaamiseen. Myos se ihmetyttd4 sosiaalitoimen pa-
lautteessa, etti he eivit koe tarvetta yhteistyohon eiki heilld ole projektin toimijatahojen kanssa
yhteisid asiakkaita (ks. mt.), vaikka esim. Laki kuntouttavasta tyotoiminnasta (189/2001) velvoittaa
kunnan sosiaalitoimen ja tydvoimatoimiston melko tiiviiseen yhteisty6hon. Jos sosiaalitoimisto
olisi osallistunut kehittimisty6hon, olisimme voineet kirjata raporttiin mielipiteiden takana ole-
vaa ajatusmaailmaa. Projektin kdynnistyessi yritettiin kehittimistyostd tehdd mahdollisimman
lapindkyva mm. laajalla tiedottamisella, toimijatahojen itse valitsemalla avainkehittdjien ryhmélld
ja laajalla keskustelun kdynnistimiselld. Nain yritettiin ehkdistd sité, ettei jokin yhteistyotaho
tuntisi itseddn ulkopuoliseksi, ohitetuksi tai uhatuksi. Myos eri toimijatahojen johto oli niky-
visti sitoutunut kehittimistyohon. Valitettavasti namékain seikat eivit riittineet vahvistamaan
sosiaalitoimen osallistumista kehittimisty6hon.

Palveluohjaajan nakokulma

Palveluohjauksesta puhuttaessa herdd mielenkiinto palveluohjaustyon edellyttimiin kvalifikaa-
tiovaatimuksiin onhan kyseessi palvelujirjestelmdamme tarjoama uudenlainen asiantuntijuus
ja osaaminen. Kuten aiemmin tdssi raportissa on todettu, palveluohjausta kuvataan mm. ohja-
uksellisena tyoni, vilittdjdorganisaationa tai uutena asiantuntijuutena (Arnkil ym. 2000, 2003;
Karjalainen 2003; Metteri 2004). Palveluohjaajan tyo sisdltdd asiakkaan ja viranomaisverkon
kanssa tyoskentelyd ja oleellisena osana siind on palveluprosessin ohjaus. Kvalifikaatiovaatimukset
voidaan johtaa keskeisesti ndistd sisélloistd. Néin ollen palveluohjaustyd edellyttas tekijaltadn mm.
ohjauksellisen tyon osaamista, ihmissuhdeosaamista, suullista ja kirjallista viestintii, ongelman-
ratkaisutaitoja, oman persoonallisuuden kiyttoad sekd roppakaupalla oma-aloitteisuutta ja itse-
ohjautuvuutta. Ammatillisen ydinosaamisen, asiantuntijuuden vaatimus tulee siitd kontekstista,
missd palveluohjausta tehddin. Tkaalisissa tima tarkoitti ja tarkoittaa jatkossakin ennen kaikkea
ns. peruspalvelujirjestelmin toiminnan tuntemusta, painopisteen ollessa terveydenhuollossa ja
etuusjirjestelmissi. Palveluohjaajan tyoskentelyssd on tirkedtd reflektiivinen tydskentelytyyli,
koska ty6n sisdltimi ohjaustehtivi on laaja palvelujirjestelmdamme alati muuttuvassa, moni-
muotoisessa kontekstissa.

Palveluohjaajan tyotehtivien sisilto Tkaalisten toimintamallissa selvidd hyvin projektin asiak-
kaiden seurantalomakkeelta (liite 1). Sithen on koottu toimenpidekokonaisuuksia, joita prosessin
aikana toteutui. Tehtdvien kirjo on moninainen, mutta kuitenkin asiakasprosesseissa toistuu
samantyyppisii tehtdvikokonaisuuksia. Toimenpidekokonaisuuksista selvidd myos palveluohja-
uksen sisillon kontekstisidonnaisuus. Yksi kehittimistyomme selkeistd johtopaédtoksistd onkin,
ettd palveluohjaus saa sisdltonsi siitd kontekstista, missé sitd tehddédn ja sen mukaan maaraytyy
myos kvalifikaatiovaatimukset.

Térked ohjaustyon onnistumisen edellytys palveluohjaajan nikokulmasta on hyvit vuoro-
vaikutustaidot erilaisten ihmisten kanssa erilaisissa toimintaymparistoissid. Oman kokemukseni
perusteella vuorovaikutus asiakkaiden kanssa onnistui yllattdvan hyvin. Luottamuksellisten suh-
teiden rakentuminen oli sujuvaa eiki erimielisyyksid juurikaan tullut. Hyville vuorovaikutukselle
mahdollisesti loi pohjaa se, ettd asiakkaat olivat palveluohjaustoiminnan tuomasta tuesta kovin
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helpottuneita. Varsinkin projektin alkuvaiheessa asiakkaat olivat epitoivoisia ja turhautuneita eld-
mintilanteissaan. He tulivat uuteen suhteeseen kuitenkin avoimin mielin ja motivoituneina. Tama
kertoo osaltaan my®os siitd, ettd ldhettdva taho oli osannut heiddt motivoida hyvin. Osatekijani
luottamuksen syntymiseen saattoi olla my®ds se, ettd palveluohjaajan asema nahtiin viranomais-
ten ja asiakkaan vilissd tavallaan puolueettomana. Oma havaintoni on, ettd kokemuksen myoti
kehittyi erddnlainen intuitio, joka auttoi oivaltamaan ja ymmartimain, miten asiakkaaseen tuli
suhtautua ja millaisia seikkoja palvelutilanteessa tuli nostaa esille.

Toiminta suhteessa palvelujdrjestelmin toimijoihin sujui padosin hyvin, mikd onkin palve-
luohjaustoiminnan yksi edellytys. Palveluohjaaja ei suinkaan voi olla “kaikkien alojen asiantun-
tija”, vaan hinen on pystyttivi etsimiin ja hankkimaan tietoa palvelujirjestelmissi hajallaan
toimivilta asiantuntijoilta. Vuorovaikutus palvelujérjestelman kanssa oli palveluohjauksen aikana
molemminpuolista; suunnitteluvaiheessa kyselimme asiakkaan kanssa toimijoiden nikemyksid
toimintavaihtoehdoista ja vastaavasti toimijat ottivat yhteytti, jos padtoksentekovaiheessa oli
lisitietojen tarvetta. Havaintoni mukaan toimijat tulivat positiivisesti mukaan yhteistyohon
ja saattoivat olla jopa helpottuneita, ettd saivat keskittyd omaan substanssiinsa. Kiteyttédisin
yhteistyon eri toimijoiden kanssa Karjalaisen (2004) ajatuksiin, joiden mukaan yhteisty6n toi-
mivuuden edellytys voi olla tuttujen henkildiden saavuttama keskindinen luottamus, avoimuus
ja innostuneisuus. Hin toteaa kuitenkin, ettd menetelmd, joka on toimiva ja vaikuttava tietyssid
palveluverkostossa ja tiettyjen henkiloiden vuorovaikutussuhteessa, ei vilttimattd kuitenkaan
toimi hyvini kidytdntoni toisella paikkakunnalla. Tdma vahvistaa sen, ettd paikallisten toimin-
tamallien suunnittelu on jarkevia tehdi sielld, missé tuleva toimintakin tapahtuu.

Ikaalilaisen palveluohjaustoiminnan asiakkaina olivat padosin tyoikaiset kuntalaiset, joilla oli
vaikeuksia saada tai hankkia eliméntilanteeseensa tarvittavia ns. hyvinvointipalvelujirjestelmin
palveluja. Taulukosta 1 kiy esille, ettd projektin useat asiakkaat olivat hakeutuneet terveydenhuol-
toon lddkidrin vastaanotolle tilanteessa, jossa heilld oli tyokykykyyn liittyvid ongelmia. Asiakkaat
hakeutuivat terveydenhuoltoon, vaikka avun ja palvelun tarve ei ollutkaan pelkistdin tai suoraan
medisiininen. Ladkirin havaittua moniongelmaisuuden ja/tai -asiakkuuden, hdn ohjasi heidit
palveluohjaukseen toimintamallin mukaisesti. Timan vuoksi ikaalilaisen palveluohjausprosessin
ohjaajan tuleekin tuntea erityisen hyvin eri tahojen palvelumahdollisuudet ja tydnjako tilanteessa,
jossa tyontekijin tyokyky- ja ansiomahdollisuudet ovat heikentyneet. Jirjestelmdmme mahdolli-
suudet ovat moninaisia, osa niistd on lakisdateistd, mutta niiden kdynnistiminen ja toimeenpano
ovat monimutkaisia.

Yhteistyon ja palvelujarjestelman toimijoiden nakokulma

Yhteistyén nikokulma

Palvelujdrjestelman asiakkuustilanteissa yksiongelmaisissa tapauksissa asiat hoidetaan (ks. ku-
vio 1) sektoreiden sisilld ja asiaa hoitavat sektorien tyontekijit. Kukin taho pyrkii kidyttimain
palvelutarpeen hoitamiseen ja ratkaisuun omaa asiantuntemustaan mahdollisimman laajasti.
Kun palvelutarpeen hoitaminen edellyttdd muita toimijoita, yritetdan asiakas nykykdytinnon
ja palvelujirjestelmén toimijoille annettujen ohjeiden mukaisesti ohjata eteenpdin oikealle
taholle. Kirjistetysti voidaan todeta, ettd palveluprosessin yhteistyon syntyminen jii asiakkaan
vastuulle.

Lihtotilanteita selviteltdessa tuli toisinaan esille, ettd asiakkaat olivat olleet mukana palveluis-
sa, joiden tavoitteita he eivit tdysin ymmartaneet. Heiddt vain oli ”joku sinne ldhettidnyt”. Tilanne
on ongelmallinen niin palveluntuottajalle kuin -kiyttéjélle ja toiminta on harvoin tuloksellista. Aila
Jarvikosken (1996) mukaan asiakkaan nakokulmasta palveluprosesseista on saattanut muodostua
sattumanvarainen ketju olemassa olevista vaihtoehdoista, virikis, mutta jisentyméton mosaiikki.
Palvelun vastikkeellisuuden jaddessd heikoksi, ei ole kuitenkaan kyse aina palvelun laadusta, vaan
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siitd, ettd palvelujdrjestelmidmme ohjausjirjestelma ei toimi. Palveluun ohjaamisessa on saattanut
tapahtua ns. monologinen dialogi eli vastapuoli on alkanut toimia odotusten mukaisesti. (Jarvi-
koski 1996). Tistd kertoivat erityisesti ladkarit, jotka ovat kokeneet turhauttavaksi tilanteet, joissa
heitd pyydetddn tekeméin lausuntoja erilaisten hakemusten liitteeksi. Yhtend esimerkkina ladkarit
esittivit "ns. Kelan kuntoutukseen” pyrkivit potilaat. Potilailla ei ole valttamatta tiedossa, ettd nyky-
péivini kuntoutukseen hakeminen edellyttii kuntoutustarpeen toteamisen ja ladkirinlausunnon
lisiksi kuntoutussuunnitelmaa, jonka tekemisessa tarvitaan yhteistyotd kuntoutustyontekijoiden
kanssa. Asiakkailla on usein kisitys, ettid lddkarinlausunto riittdd kuntoutuksen saamiseksi. Toi-
minnan laajentuessa lddkirin vastaanotolta kuntoutussuunnitteluun ja -ohjaukseen, olennaista
on, ettd jarjestelmidssd on toimintamalli, minkd mukaan yhteistyo rakentuu.

Yksi projektin aikana toteutuneen palveluohjaustoiminnan yhteistyon “helmistd” oli pal-
veluketju, joka syntyi ty6hallinnon jirjestimien tyokuntoa kartoittavien kurssien yhteyteen.
Yhteistyolinkki luotiin kurssin péittyessi siten, etté niille kurssilaisille, jotka itse ja kurssinvetdjien
mielestd arveltiin hyotyvin palveluohjauksesta, tarjottiin palveluohjausta jatkosuunnitelmien to-
teutumista koordinoimaan. Palveluohjaaja kutsuttiin kurssin paitospalaveriin mukaan ja hén sai
niin kurssilla saatuja tietoja suoraan kurssin vetdjiltd ja ladkarilta sekd tapasi uuden asiakkaansa.
Niin kurssilta saatu hy6ty realisoitui jatkosuunnitelmana, jonka toteutumisen koordinointi ja
seuranta oli sovittu. Kurssin jirjestdjit totesivatkin toiminnan antavan heille motiivia omaan
tyohonsi, koska suunnitelmien toteutus oli vastuutettu jollekin taholle.

Palvelujirjestelmin toimijoiden nikékulma

Ennen palveluohjausprojektin kdynnistymistd tehdyn tutkimuksen (Suoranta 2004) mukaan
paikalliset toimijat suhtautuivat myonteisesti ja odottavasti palveluohjaustoiminnan vaikutuk-
siin suhteessa omaan ty6honsi. He odottivat palveluohjauksen tuovan apua erityisesti vaikeiden
asiakastilanteiden ratkaisemiseen ja riittdvin varhaiseen puuttumiseen. Tutkimukseen silloin
osallistuneiden kaikkien haasteltujen nikemys olj, ettd palveluohjaus tulisi olemaan tulevaisuuden
toimintamuoto ITkaalisissa.

Kehittdmistyon loppuvaiheessa tehdyssa tutkimuksessa (Mattila 2005) kartoitettiin tilannetta
uudestaan. Satakunnan ammattikorkeakoulussa kuntoutusohjauksen- ja suunnittelun koulutus-
ohjelmassa opiskeleva Heli Mattila tarkasteli opinnaytetydssdin Yhteistyostd yhteiseen tyohon
-projektiin osallistuneiden organisaatioiden nikemyksid ja kokemuksia palveluohjaustoiminta-
mallin toimivuudesta. Mattilan artikkeli opinndytetydstddn on raportin liitteend (liite 6). Hén
kartoitti tygssddn erityisesti sitd, miten palveluohjaustoiminta aiheutti muutoksia organisaatioiden
toimintakdytannoissd ja miten uusi toimintamalli paransi organisaatioiden toiminnan tehokkuut-
ta ja taloudellisuutta. Lisdksi hidn kartoitti sitd, miten Suorannan (Suoranta 2004) tutkimuksessa
esille tulleet paikallisen palvelujérjestelmén odotukset kehittdmistyon tuloksista toteutuivat. Hian
haastatteli kaikki nelji projektiin sitoutunutta organisaatiota. Haastattelut suoritettiin niin, ettd
haastateltujen anonymiteetti sailyi.

Mattilan tyon tulosten mukaan kolme organisaatiota koki projektin kaikin tavoin myon-
teisend ja tuloksiltaan hyodyllisend. Perusteluita oli useita; péillekkiisen tyon vahentyminen,
palveluohjauksen tuoma asiakkaan palveluprosessin kokonaisvaltaisuus, suunnitelmallisuus
ja vastuu asiakkaan palveluprosessista sekd aikaresurssien lisidntyminen oman perustehtdvin
mukaiseen toimintaan. Tiedonkulun parantuminen oli myos toimijoiden mielestd palveluohja-
uksen tuoma merkittdvi etu. Palveluohjausasiakkaan kanssa tehty palveluohjaussopimus ja lupa
keskindiseen tietojen vilitykseen helpotti asiakkaan asian kisittelyd, koska puuttuvia tai lisdtietoja
oli helppo saada tarvittaessa palveluohjaajalta. Kuten aiemmin on tullut esille, juuri ndiden lisi-
selvitysten kohdalla asiakas usein tarvitsi palveluohjaajan apua niin pyynnén ymmairtimisessi
kuin tarvittavan selvityksen (joka oli usein lddkirinlausunto) hankkimisessa. Kun asiakkaan
palvelut jarjestyvit ajallaan ja realistisesti arvioidun tarpeen mukaan, on se myds jirjestelmin
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ja viime kidessd jarjestelmin rahoittajan etu. Usein saimme yhteistyokumppaneilta palautteen,
ettd hakemuksen kisittely helpottui, koska kisittelyyn tarvittavat tiedot olivat riittdvit ja selkeit.
Niiden kolmen tahon toivomuksensa oli, ettd kehitetty palveluohjaustoiminta jdisi pysyviksi
toimintakdytinnoksi Ikaalisten kaupunkiin.

Yksi organisaatio ei taas ndhnyt projektin tuoneen heille mitd4n uutta eikd tarpeellista, he
olivat aina tehneet palveluohjausta. Heiddn mielestiin palveluohjausperiaatteen noudattaminen
oli osa heiddn normaalia asiakastyotddn eiki erillistd palveluohjaajaa tarvita. Heilld ei ollut mie-
lestddn kovin paljon yhteisid asiakkaita muiden organisaatioiden kanssa.

Mattilan tutkimus antoi myds viitteit4 siité, ettd palveluohjaustoiminta on tuonut jo projektin
aikana muutoksia organisaatioiden toimintakiytintoihin, silld haastateltavat eri organisaatioista
kertoivat, ettd palveluohjaajan koordinointity6 antoi heille mahdollisuuden keskittyd omiin perus-
tehtdviinsi, kuten projektin tavoitteiksi oli asetettukin. T4td kautta pystytddn palveluohjauksella
vaikuttamaan myds organisaatioiden toiminnan taloudellisuuteen ja tehokkuuteen.

Palveluohjaajana koin, ettd myos viranomaistahot olivat helpottuneita palveluohjauksen
mukaantulosta ns. vaikeiden asiakkaiden kohdalla. Projektin aikana tapahtui kehittimistyostd
rilppumattomista tekijoistd, yhteiskunnallisesti kehityksestd johtuen yhteistyokumppaneiden
tyokulttuureissa muuttumista yhi vain sektoroidumpaan ja erikoistuneempaan suuntaan. Timi
puolestaan lisdsi hankaluuksia ns. moniongelmaisen asiakkaan palvelutarpeen hoitamisessa.
Vastaavasti tima lisési tarvetta ohjauksellisen ohjausty6én tapaiseen toimintaan. Projektin ke-
hittamistyohon aktiivisesti osallistuneiden tahojen palautteen mukaan palveluohjaus helpotti
merkittdvisti moniongelmaisen asiakkaan asioiden hoitamista, koska asiakkaan palvelutarve oli
maddritelty selkedsti palveluntuottajien mahdollisuuksien ja resurssien mukaisesti ja asioita oli
valmisteltu padtoksentekoa varten.

Ristiriitaista suhtautumista kuntoutukseen

Kun asiakkaan palvelutarve liittyy tyokykyisyyteen, tyossd jaksamiseen, tyottomyyteen, eldk-
keelle siirtymisen my6hentdmiseen ja syrjaytymisen uhkaan, tulee arvioitavaksi kuntoutustarve
ja -mahdollisuudet. Pysyvin tyokyvyttomyyden tarve voidaan arvioida vasta silloin, kun hoi-
don ja kuntoutuksen keinot on kiytetty ja tiedossa on niilld saavutettu pysyvd toimintakyky.
Projektimme asiakkailla kuntoutus ei nayttdytynyt siind laajuudessa kuin alussa kuvittelimme.
Valitettavasti useimmiten asiakkaiden tilanteet olivat syysti tai toisesta edenneet niin, ettd heilld
ei ollut kuntoutusmotivaatiota, vaan he olivat elikeorientoituneita. Oliko kuntoutuksen mahdol-
lisuuksia todella mietitty missddn vaiheessa? Niiden asiakkaiden kohdalla, joiden lihtotilanteessa
oli tyokyvyttomyyttd, palveluprosessi kidynnistyi suurimmaksi osaksi tyokyvyn arvioinnilla eika
kuntoutusmahdollisuuksista juurikaan puhuttu. Projektimme asiakkaiden kohdalla tyokyvytto-
myys oli kehittynyt jo toimintakyvyn alentumisen lisdksi asenteellisesti niin pitkalle, ettd kuntou-
tusvaihtoehtoa ei ollut jirkevii enid tissd vaiheessa ottaa esille. T4dhdn on varmasti monia syit;
tyokyvyttomyyden uhkaa ei oltu ajoissa tunnistettu, taustalla oli pitka ty6ttomyys, ammattitaito
oli vanhentunut. Kuntoutushan voi yleensd onnistua vain, jos kuntoutuja itse hyviksyy asetetut
tavoitteet ja niiden saavuttamiseksi tahtddvin toiminnan (Jarvikoski & Hérkdpaa 2004; Nokso-
Koivisto 2001). Moni asiakas kertoi myos, ettd ldakari oli ehdottanut tyokyvyttdmyyselikkeen
hakemista. Niin siitakin huolimatta, vaikka viime vuosina on niin elidke-, sairausvakuutus- ja kun-
toutuslainsdddidnndssi kuin lukuisissa muissa yhteyksissd korostettu kuntoutusmahdollisuuksien
arviointia ennen elikkeelle hakeutumista. Nissa tapauksissa oli ”peli menetetty” kuntoutuksen
suhteen, silli lddkirin sanalla on edelleenkin uskomattoman suuri painoarvo.

Projektin aikana saimme monen asiakastapauksen yhteydessa elikevakuutusyhtioilta
kieltivin pidatoksen kuntoutustutkimushakemukseemme. Perusteluina esitettiin mm. se, ettd
kuntoutustutkimuksilla on saatu niin huonoja tuloksia. Muutamissa tutkimuksissa (Halonen
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ym. 2003; Toivonen 2005) on todettu, ettd kuntoutustutkimusta ei ole osattu ajoittaa asiakkaan
palveluprosesseissa oikeaan ajankohtaan ja palveluntuottajilla on ollut vaikeuksia onnistua
toteuttamaan laadukasta palvelua. Kelan ja terveydenhuollon tyonjako ei ole ollut lahettivalld
taholla selked. Kuntoutustutkimukseen lhetettiin asiakkaita tilanteessa, jossa tydkyvyn arviointi
oli keskeneriisti, josta syystd kuntoutustutkimusta ei edes voitu adekvaatisti tehdd. Kuntoutus-
tutkimusta suorittava taho onkin joutunut keskittymain tyékyvyn arviointiin. Mm. tdstd syysti
kuntoutustutkimus on menettinyt arvostustaan.

Projektin kuluessa teimme yhteistyotd TAYS:n kuntoutuspoliklinikan kanssa. Yhteistyon
idea oli, ettd kun kuntoutustutkimus oli siind vaiheessa, ettd oltiin tekemissid kuntoutus- ja
palvelusuunnitelmaa, ehdotettiin asiakkaalle palveluohjaajan kutsumista mukaan yhteistyohon
koordinoimaan suunnitelman toteutumista. Palveluohjaaja pystyi antamaan suunnitelman
laatimiseen tietoa paikallisista toimintamahdollisuuksista, joista taas kuntoutuja ei vilttimattd
ollut tietoinen. Tdmi yhteistyo koettiin kaikkien osapuolten mielestd jarkeviksi. Joissain asiakas-
tapauksissa palveluohjaus oli mukana jo kuntoutusyksikko6n ohjaamisessa.

Kokeilusta kaytannoksi

Ikaalilainen palveluohjausprosessi on toimintamalli, jossa kiytetddn menetelmand yksilollistd
palveluohjausta. Palveluohjauksen tarkoituksena on auttaa asiakasta saamaan palvelutarpeensa
mukaisia palveluja monimutkaisessa palvelujirjestelméssi. Tkaalilainen palveluohjaus on oma
tehtdviakokonaisuutensa, joka sisiltdd sekd asiakkaan kanssa tehtdvid tyotd (palveluohjaus)
ettd palveluiden yhteensovittamista (palveluiden ohjaus) organisaatioiden tasolla. Ikaalilainen
palveluohjausprosessi on suunniteltu auttamaan ldhinni tyoikaisid kuntalaisia tilanteissa, jossa
palvelutarve edellyttdd samanaikaisesti usean eri tahon tyoskentelya.

Projektimme asiakkaiden palveluprosessit kdynnistyivit padosin terveydenhuollossa ja ty6-
voimatoimistossa (taulukko 1). Reitit ovat varsin loogisia, silld tyoikdinen, tyokykyinen viesto
on joko tyossd tai tydvoimatoimistossa tyottomand tyonhakijana. Jos henkilolld on vaikeuksia
selviytyd tydelimaissd tai he tuntevat olevansa tyokyvyttomii, tulee heidin hakeutua ldikirin
vastaanotolle ty6- ja toimintakyvyn arvioimista varten. Palvelujirjestelmdamme tyonjaon mu-
kaisesti tyokyvyn arvioinnista vastaa perusterveydenhuolto, ellei asiakkaalla ole mahdollisuutta
tyoterveyshuollon palveluihin. Tyokyvyn parantamiseen ja yllapitimiseen tahtdavit toimenpiteet
(sairaanhoidon lisiksi) ovat taas kuntoutusjirjestelmin toimintaa. Jotta eri tahojen kuntoutus-
toimenpiteet saataisiin yhteen sovitettua kokonaisuudeksi, tarvitaan ldakinnallisen kuntoutuksen
asetuksen (1015/1991) 5 §:n mukaista toimintaa, minkd toimeenpano kuuluu myds peruster-
veydenhuollon tehtéviin.

Toimeentuloon liittyvien asioiden jérjestymiseen vaikutti tydkyvyttomyyden kesto ja asi-
akkaan asema tyomarkkinoilla; oliko hidn tyoton tyonhakija, epdsddnnollisessd tyosuhteessa tai
vakituisessa tyossd. Etuuksien saamiseksi tarvitaan lagkarin arvio tyokyvyttomyydestd. Ndin ollen
my0s etuusjirjestelmin palveluiden saaminen edellytti terveydenhuollon palveluiden kiyttoa.

Projektimme aikana palveluohjaustoimintaa kokeiltiin terveydenhuollon lisiksi Kelassa ja
tyovoimatoimistossa. Molemmat tahot totesivat, ettd jo pelkistddn ldhtotilanteiden selvittely
edellytti sellaista yhteistyotd terveydenhuollon kanssa, ettd heidédn oli todella tyoléstd ja vaikeaa
saada tarvittavia tietoja, jirjestdd palveluita ja seurata niiden toteutumista. Vaikeudet jatkuivat
toteuttamisvaiheessa, jolloin asiakkaan palveluprosessi eteni terveydenhuollossa joko hoito-
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toimenpiteini tai kuntoutuksena. Tiukat salassapito- ja tietosuojasiinnokset omalta osaltaan
hankaloittivat toimintaa.

Projektissa saatujen kokemusten mukaan palveluohjaustoiminnan jirjestiminen on jar-
kevid tapahtua palveluverkoston siini osassa, missd on asiakkaan palvelutarpeen edellyttimien
palveluiden painopiste. Niin ollen ikaalilaisen palveluohjaustoiminnan sijoituspaikaksi esitetdin
terveydenhuoltoa. Edelleen esitetdidn, ettd toiminnan toteuttamista varten sosiaali- ja terveystoimi
nimedi henkilon, joka toimii palveluohjaajana.

Palveluohjaustoiminnan sujumisen edellytyksend on yhteistyoverkosto. Ikaalisten palve-
luohjausmallissa timd muodostuu ensi sijassa paikallisista toimijoista. Yhteistyossd kiytetddn
hyviksi projektin aikana saatuja hyvii kiytintoji, jotka on kuvattu palveluohjausprosessin esit-
telyssd tdssd raportissa. Kuntoutuslainsddadannon (497/2003) perusteella kuntiin, myos Ikaalisiin
on perustettu kuntoutuksen asiakasyhteistyoryhma (AYTR), johon on nimetty vihintdan yksi
edustaja sosiaalihuollosta, terveydenhuollosta, opetustoimesta, tyovoimahallinnosta ja Kelasta.
Palveluohjaaja voi kidyttidd myos titd tyoryhmai yhteistydverkostonaan. Palveluohjaustoiminnan
ja AYTR:n vilisestd yhteistyotd ja tydnjaosta sovittiin projektin aikana siten, ettd yksittéiset asi-
akastapaukset pyritddn tuomaan asiakasyhteistydryhmain pddasiassa palveluohjauksen kautta.
Niin ajateltiin, ettd AYTR:lle jdd enemmin aikaa hoitaa ns. yleistd tehtdvai, jolla tarkoitetaan
paikkakunnan kuntoutuksen asiantuntijuutta.

Ikaalisten kaupungin sosiaali- ja terveystoimi on toiminut ennakkoluulottomasti ja tehnyt
periaatepéditoksen palveluohjaustoiminnan jatkumisesta edelld esitetyn suunnitelman mukaisesti.
Osastopdillikon kanssa on sovittu, ettd palveluohjaajan tehtivit sisillytetddn fysioterapeutti Sinik-
ka Reiton tyotehtéviin. Jdrjestely on viliaikainen, silld Tkaalisten kaupunki on suunnittelemassa
uutta kehittimishanketta, jossa nyt kehitetty toimintamalli olisi yhteni osana.

Kehittamistyota jatkettava

Palvelujirjestelman toiminnan kehittimisty6 on Ikaalisissa tapahtunut pitkijinteisesti vuodesta
2000 alkaen. Kehittdmistyon tarve havaittiin jo viime vuosituhannen lopussa ns. IP-projektin yh-
teydessd, jossa kokeiltiin usean eri hallintokunnan yhteistyota pitkdaikaistyottomien asiakkaiden
palveluiden jirjestimisessi. Tuolloin todettiin, etti tarve yhteistydbhon on, mutta yhteistyolle ei
ole olemassa toimintamallia tai kehyksid, vaan yhteistyon toteutuminen oli sattumanvaraista.
Kehittdmistyo kdynnistyi uuden toimintamallin suunnittelulla ja lopulta monien vaiheiden jal-
keen uuden toimintamallin testaamisella ja integroimisella osaksi paikallista palvelujirjestelmas.
Ikaalisissa palvelujirjestelmin toimeenpanoa koskeva kehittdmisty6 on tapahtunut alhaalta ylos-
pdin, jota on tehty paikallisella tasolla yhteistydssa toimijoiden kanssa ldhtokohtana asiakkaiden
palvelutarpeiden mahdollisimman hyvd hoitaminen.

Kehittamistyon kirjessd oli projektiin osallistuneiden toimijoiden edustajien muodostama
ns. avaintyéryhma. Siind vaiheessa, kun olimme avaintyéryhmin kanssa ldhdossd testaamaan
palveluohjausmallia, kuvailin tydmme olevan suunnistusta rastilta rastille ja matkan tavoitteena
on loytdd maali. Rasteilla tuli levihtid ja katsoa aika ajoin taakse sekd miettid, oliko reitti jarkevisti
valittu. Tarvittaessa oli mahdollista vaikka kokeilla reitin valintaa uudestaan. Koko ajan pidimme
mielessimme, ettd kyseessd oli nimenomaan joukkuelaji, jossa joukkueitten tukena ja apuna
olivat kunkin omat toimintasektorit. Tyossimme meilld oli mahdollisuus hyodyntéa yksilo- ja
ryhmitoiminnan etuja, jolloin saimme melkoisen panoraaman monitoimijajirjestelmadamme.

Yhteistyostd yhteiseen tyohon -projektin kehittdmistyotd ohjasi jo projektin suunnittelu-
vaiheessa esitetty kisitys yksilollisestd palveluohjauksesta, johon toimintamallimme perustui.
Kehittdmistyon keskeisend sisdltond on ollut kokeilla, jasentid, tulkita ja tehd4 johtopaatoksid siitd,
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miten timi toimintamalli auttaa ratkaisemaan palvelujirjestelmin yhteistyon ongelmia tydikdisen
kuntalaisen kohdalla. Toivomme, ettd timi kokemusperidinen havaintoaineisto, jonka olemme
projektin aikana saaneet aikaiseksi, edesauttaisi yhteiskunnallista tutkimusta t4lt4 osin.

Kehittdmistydmme tulos, Ikaalilainen palveluohjausohjaus, on vihin enemmaén kuin aiempi
moniammatillinen yhteispalaveri- ja tyoryhmétydskentely, jolla palvelujérjestelmdmme on yrit-
tianyt hoitaa niin moniongelmaisia kuin moniasiakkuustilanteita. Niissi palavereissa onnistutaan
parhaimmillaan ratkaisemaan viranomaisten yhteistyotd koskeva asiakkuuden ongelma, mutta
asiakkaan ongelmatilanne saattaa jaada usein ratkaisematta. Kokon (2003) mukaan esim. kun-
toutuksen asiakasyhteistyoryhma yhteistydn muotona mahdollistaa asiakkaan ja ammattilaisten
kohtaamisen ja merkitsee voimavaraa sekd mahdollisuutta, mutta samalla se on altis erilaisille
ristiriidoille ja jannitteille. Olemme Ikaalisissa onnistuneet palveluohjaustoiminnalla tdydenta-
main ja ehki osittain korvaamaan aikaa vievid ja riskialttiita yhteistyopalavereja. Olemme edelld
olevan lisiksi voineet antaa asiakkaalle palveluohjauksen tuoman tuen. Arnkilin (2004) mukaan
moniammatillisen tyon ei tarvitse merkitd loputtomia kokouksia, vaan voimavaroja voi linkittda
sieltd tdaltd ja muutoinkin kuin “massakokoonpanoissa”

Nyt pdittyvdn projektin aikana saatiin rakennettua ikaalilaiseen palvelujérjestelméin uusi
palvelujirjestelmin yhteistyotd rakentava toimintamalli ikaalilainen palveluohjaus, joka jii
eldimddn osana kunnan asukkailleen tarjoamia palveluja. Vaikka nidin paljon saatiin aikaiseksi,
kehittdmistyotd olisi saatava ehdottomasti jatkaa. Tulevassa toiminnassa keskeistd on jatkaa uuden
toimintamallin sisdinajoa ja kehittimisté niin, ettd palvelujirjestelmén toimijat ja ennen kaikkea
palveluita kayttavat asiakkaat oppisivat tuntemaan uuden toimintamallin ja hyddyntimdan sen
tarjoamia mahdollisuuksia. Toinen erittdin merkittivi tehtidvd on uuden toimintamallin vai-
kuttavuuden arviointi. Jatkossa tulisi selvittdd palveluohjaustoiminnan aikaansaamia hyotyja ja
vaikutuksia palvelujirjestelmén toiminnassa. Tdmin projektin tyoté ja saavutuksia Elorannan
(2006) ja Mattilan (2005) tulokset antavat viitteitd siité, ettd timdn modernin, ns. vilittdjiorga-
nisaatiotyyppisen ja ohjaavan asiakastyon vaikutukset saattavat olla pitkalla aikavalilld taloudel-
lisuuden ja tehokkuuden nidkokulmista merkittavid. Jatkoarvioinnissa keskeinen huomio tulisi
olla kustannus-vaikuttavuus ja kustannus-hyotyanalyysissa.

Loppusanat

Yhteenvetona totean, ettd projektissa tyoskentely on ollut upea kokemus. Matka rastilta toiselle
on ollut vaiheikas. Kuten alussa arvelin, vililli rasteilla jouduttiin pysihtyméin ja tarkistamaan
reittivalintoja. Maaliin tultaessa eli asiakkaan palveluohjauksen paittyessid kaikki kolme tahoa
— asiakas, palvelujirjestelmin toimijat ja palveluohjaaja — tunsimme olevamme voittajia.
Projektin sisdltond olevaa kehittdmistyotd edelsi Tkaalisissa pitkdjanteinen valmistelutyd.
Ainutlaatuiseksi timin tyon tekee se, ettd mukana ovat olleet koko ajan paikallisen palvelujirjes-
telmin keskeiset toimijat ja kohderyhmini ikaalilainen palvelujarjestelmin palveluja tarvitseva
kuntalainen. Jo valmistelutydssd usean vuoden ajan olemme ennakkoluulottomasti rikkoneet
hallintokuntien rajoja ja lihteneet yhteistuumin ty6hon, jonka lopputuloksen uskoimme hyodyt-
tdvan niin asiakasta kuin toimijoita. Eri toimijoiden yhteistyossé oli mielestani nahtévissé sellaista
yhteis6llisyyden tunnetta, mikd ehkd on ollut yhteiskuntamme nykykehityksessd kadoksissa.
Projektin vetdjin nikokulmasta katsottuna Kelan ja tydvoiman paikallisten edustajien osallis-
tumisessa projektin tyoskentelyyn hallinnolliset rajat hiipyivit aika ajoin yhteisen tavoitteen ts.
asiakkaan tarvitseman palvelun tieltd. Vaikka olimme kaikki eri hallinnollisista kokonaisuuksista
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omine tehtdvikuvinemme, olimme yhteisessi tyossi asiakasta palvelemassa. Tdmi oli projektin
kehittdmistyén tirked voimavara ja antoi uskoa yhteiseen tyohon. Ikaalilainen palveluohjaus
on parantanut paikallisen palvelujirjestelmidn toimintaa niin asiakkaiden kuin toimijoiden
nikokulmasta. Palvelujirjestelmén hajanaisuutta ja pirstaleisuutta ei palveluohjauskaan pysty
poistamaan, mutta ehki kuitenkin lieventdiméain sen aiheuttamia haittoja. Merkkeji oli myos
siitd, ettd palveluohjauksen avulla saimme asiakkaissa sellaista voimavarojen lisidntymisti, ettd
he kykenivit paremmin tekemain omia eliménvalintojaan. Olisiko palveluohjaus osittain myos
modernia kuntoutustoimintaa?

Joka tapauksessa uskallan viittad, ettd ikaalilainen palvelujirjestelmd on ottanut useita as-
kelia kohti Arnkilin ja kumppaneiden jo vuonna 2000 esittdmai visiota ”Se vanha, jota ilmeisesti
ollaan ylittdimaissd, on sektorijakoinen, ongelma- ja oirekeskeinen, tietynlaiseen “yldpuoliseen”
asiantuntemukseen perustuva palvelujirjestelma. .. Se uusi, jonka mahdollisuudet ovat kypsyneet
on verkostomainen, sektorirajat ylittivi, vuoropuhelukiytintoihin asiantuntemusta pohjaava,
osapuolten voimavarojen joustavaan yhdistimiseen pyrkiva palveluiden yhteispeli ja sen ohjaus-
jarjestelma.” (Arnkil ym. 2000.)

Yhteisen edun, hyvinvoinnin ja hyvin elimin vuoksi on kannattavaa seki taloudellisesti
ettd inhimillisesti huolehtia palvelujirjestelmén tarjoamien mahdollisuuksien soveltamisesta
kokonaisuutena ja yksilollisesti asiakkaan tarpeisiin. Yhteiskuntamme kehitys, jossa keskeistd
on talouden ja kulttuurin globalisaatio seki yksilollistymiskehitys edellyttavit yksiloilta aktiivi-
suutta, osallisuutta, oman toimijuuden vahvistumista, vastuunottoa — lisiéintyvid voimavaroja.
Mutta kuitenkin ihmisilld on erilaisia mahdollisuuksia ja valmiuksia kaikkeen tdhan. Tkaalilainen
palveluohjaus auttaa apua ja tukea tarvitsevia parjadmain eldméin valtavirrassa tilanteissa, jossa
omat voimavarat eivdt syystd tai toisesta riita.

Koko projektin toimijajoukon puolesta esitin limpimit kiitokset niin rahoittajille, yhteistys-
kumppaneille kuin myos lukuisille kannustajille ja tukijoille, jotka ovat meitd tyossimme eteenpiin
auttaneet. Erityisesti kiitdn Erja Pietildist4, jonka asiantuntemus, apu ja kannustus edesauttoivat
kehittimisty6timme koko projektin ajan ja erityisesti loppuvaiheen rutistuksessa eli timin
raportin tekemisessd. My0s erikoistutkija Kaija Hinninen Stakesista ansaitsee oman kiitoksensa
erinomaisesta ja pitkdjinteisesti yhteistyostd valmistellessamme raporttia julkaisukuntoon. Kiitos
myos pojalleni Aleksille, joka avusti raportin kuvien ja taulukkojen tekemisessa.

Raporttimme lukijalle ymmaérryksen avaimeksi siteeraan G. H. von Wrighti (1987), jonka
ajatuksissa on myos ikaalilaisen palveluohjaustoiminnan keskeinen ajatus.

”Holistinen niikemys jostakin kokonaisuudesta merkitsee,
etti sen osien ominaisuudet ja toimintatavat kdsitetddn
kokonaisuutta hallitsevista laeista lihtien.

Kokonaisuus siis ikddn kuin kiy osiensa edelld.”

Tkaalisissa, helmikuussa 2006

Sinikka Reito
Yhteistyostid yhteiseen tyéhon -projektin vetdja
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lkaalilainen palveluohjaus syksylla 2006

Lihes vuosi on kulunut kehittimisprojektin paattymisestd ja palveluohjaustoiminta on siirtynyt
osaksi ikaalilaista peruspalvelujarjestelmai. Lihetteitd on tullut kuluvana vuonna marraskuun
loppuun mennessi huikeat 41 kappaletta. Lihettivien tahojen suhteet ovat sdilyneet lihes samoina
verrattuna projektin lopputuloksiin. Pyynnoistd puolet on tullut terveydenhuollosta: lddkirien
vastaanotoilta 13, tyoterveyshuollosta 8, mielenterveystoimistosta ja Tampereen yliopistollisen
sairaalan kuntoutustutkimusyksikdstd molemmista yksi ldhete. Tyovoimatoimisto on lahettinyt
13 henkilod. Loput ldhetteet ovat tulleet sosiaalitoimistosta, Kelalta ja uutena lihettdvini tahona
on ollut tydnantaja. Itse palveluohjaukseen on hakeutunut kolme henkil64.

Asiakkaiden lihtotilanteet ovat noudatelleet projektin aikaisia linjoja, mutta jonkinlaista
muutosta on tapahtunut. Tyoterveyshuollosta tulleiden asiakkaiden kohdalla nikyi ldhto-
tilanteiden jasentyneisyys. Se on oman tehtdviakuvansa puitteissa auttanut asiakasta ja ohjaus
palveluohjaukseen on tehty kehittimisprojektin aikana sovittujen linjausten mukaisesti. Tyo-
voimatoimiston asiakkaiden lihtotilanteet noudattivat myos paljolti projektin aikana tehtyji
linjauksia eli tyokyvyttomyyden arviointiin ja etuusjarjestelmdin liittyvien palveluprosessien
koordinoiminen on ollut keskeisessd asemassa. Yhteisti kaikille tyovoimatoimiston asiakkaille
on ollut, ettd palveluohjaukseen lihetettiessd on tarvittu terveydenhuollon palveluita. Muiden
asiakkaiden kohdalla yhteisend nimittéjina on ollut, ettd heidin lhtotilanteensa on ollut hyvin
sekava ja asiat olivat todella solmussa. Heiddn tapauksissaan on kietoutunut todella monet
ongelmat toisiinsa. Asiakkailla on ollut subjektiivista tyokyvyttomyyttd, pitkid sairauslomia ja
tyokyvyttomyysjaksoja ja ennen kaikkea epdtietoisuutta omasta tilanteestaan ja tulevaisuudestaan.
Palveluohjaajan nikokulmasta totean, ettd nididen asiakkaiden kohdalla palvelujirjestelmidmme
on ndyttaytynyt juuri sellaisena erikoistuneena sektorijirjestelmini, miten sen ajattelimme toi-
mivan projektimme alkaessa.

Palveluohjaajan toimintaedellytykset parantuivat melkoisesti alkusyksyst4, jolloin Ikaalisten
terveyskeskus sai monien vuosien jilkeen vakinaisen ylildakarin. Han tuli yhteistyohon mukaan
palveluohjausasiakkaiden ”omal4dakariksi”, mikd on ollut ratkaisevan tirkeid, silla palveluproses-
sien lihtokohtana on useimmiten jatkuva vuoropuhelu lidketieteellisten asiantuntijoiden kanssa.
Palveluohjaustoiminnan ongelmaksi nousee tiettyjen palveluiden puute. Erityisen hankalaa on
ollut ammatillisen kuntoutuksen suunnitteluun tarvittavan osaamisen ja myos tyokokeilupaik-
kojen l6ytyminen.

Varsinaisen palveluohjausprosessin aloittaneiden asiakkaiden lisiksi palveluohjaajalle on
tullut erilaisia kyselyjd tilanteissa, joissa kuntalaiset eivit ole tienneet, miten ja missd saada asi-
ansa hoidettua. Nami ovat useimmiten hoituneet kertaluonteisella ohjauksella ja neuvonnalla,
mutta joidenkin kohdalla palvelutilanne on néyttinyt sellaiselta, ettd olen ehdottanut palveluoh-
jausprosessin kiynnistimistd. Myos palvelujirjestelmin muista yksikoistd on asiakkaita ohjattu
kysymain neuvoa palveluohjaajalta. My6s ndmi kontaktit ovat olleet merkittivia.

Yhteenvetona totean, etti ikaalilainen palveluohjaus on 16ytinyt paikkansa palvelujirjes-
telmén uutena toimintatahona ja asiantuntijuutena perinteisen ammatillisen asiantuntijuuden
rinnalla. Palveluohjaus on uusi, ohjauksellinen asiakastyd, jonka tehtdviksi on muodostunut
palvelujirjestelmin asiakasyhteistyon rakentaminen, koordinointi ja seuranta seki asiakkaan
tukeminen palveluprosessin aikana — siis aivan kuten sen ajateltiinkin toimivan.

Ikaalisissa syksyllda 2006

Sinikka Reito
palveluohjaaja
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Liite 1. Projekti yhteistydsta yhteiseen tydhon -asiakasseuranta 1.2.2003-30.11.2005
HEN- LAH.TAHO/  LAHTO- TOIMINNAN TOIMENPITEET PROSESSIN  LOPPUTULOS PAAT-
KILO pvm TILANNE TAVOITE AIKANA TYNYT
1 N46 MTT Tyottomyyys, Tyollistymisen tuke- Keskusteltiin tilanteesta Ei 16ytynyt perus- P
turhautumi- minen teita palveluohja-
nen uksen aloittamisel-
le, prosessi paattyi
N30 MTT Kuntoutus- Tyoelamaan paluun  Kuntoutusohjaus, asiak- Asiakkaalle myon-
2 tuella, vajaa- tukeminen amma-  kaan tukeminen ja ohjaus  netty kuntoutus-
kuntoisuutta, tillisen kuntoutuk- tuki, tyokokeilu
tyoton sen jarjestelyin alkamassa
M54 Tyévoima- Tyottomyys, Eldkemahdollisuuk-  Tyokyvyn arviointiin Kja ei saanut
3 toimisto tyokyvytto- sien selvittaminen liittyvien tutkimusten jar-  tyokyvyttomyys-

(ELMA) myys, jestaminen, etuusmahdol-  eldketta, jatkaa
lisuuksien selvittaminen, tyénhakijana tyo-
lausuntojen kokoaminen,  voimatoimistossa.
yhteydenpito eri tahojen Prosessi paattynyt
valilla, asiakkaan tukemi-
nen ja ohjaus, elékeha-
kemuksen tekeminen,
seuranta

4 M50 Lvo Tyottomyys, Tyokykyisyyden Tyokykyisyyden arviointiin ~ Asiakas sai P
subj. tyokyvyt-  selviaminen liittyvien tutkimusten jar-  tyokyvyttomyys-
tomyys jestaminen, lausuntojen elakkeen, prosessi

hankkiminen, yhteyden- paattynyt.
pitoa eri tahojen valilla,
kuntoutusohjaus (Kelan
Kipina-projekti)

5 N57 Lvo Pitka sairaus- Tyokykyisyyden sel-  Kuntoutusohjaus, tutki- Asiakas kuntou-
loma, tyokyky  viaminen, tilanteen mus- ja ladkarikayntien tustuella, jonka
epaselva, mukainen jatko jarjestely, yhteydenpito jalkeen palaa
tyossa eri tahojen valilla, asiak- tyonhakijaksi.

kaan tukeminen ja ohjaus,
etuuksien hakeminen,
kuntoutustuen hakemi-
nen, seuranta

6 N46 Tyévoima- Tyokyvyt- Tyokykyisyys, Etuusasioiden selvittami- Prosessi kesken

toimisto tomyys, mahd.uudelleen- nen, tilanteen seuranta,
tyottomyys, koulutus, tyollisty-  asiakkaan tukeminen,
kuntoutus- minen yhteydenpito eri tahoille
tarve

7 N59 TTH Pitka sairaus- Tyokykyisyyden sel-  Etuusasioiden selvittami- Prosessi kesken P
loma, tyokyky  vidminen, tilanteen nen, tilanteen seuranta,
epaselva, mukainen jatko asiakkaan tukeminen,
tydssa yhteydenpito eri tahoille

8 N49 Lvo Pitka sairauslo- Tyohon paluu/uu-  Kuntoutusohjaus, Asiakas sai P
ma, tyoky- delleen koulutus/ etuusasioiden selvittami-  tyokyvyttomyys-
vyttomyys, eldkemahdollisuuk- nen, palaverien jarjesta- elékkeen. Prosessi
vajaakuntoi- sien selvittely minen, yhteydenpitoa eri  paattynyt.
suus, tydssa tahoille

9 M45 Lvo Vajaakun- Ammatillisen kun-  Kuntoutusohjaus, Prosessi kesken, P
toisuus, toutuksen jarjestely etuustilanteen selvittely, ladgkinnallinen
ammatillisen asiakkaan tukeminen ja kuntoutus me-
kuntoutuksen ohjaus nossa
tarve, ty6tén

10 M52 Lvo Tyokyvyt- Tyokyvyttomyys- Etuustilanteen selvitta- Asiakas sai
tomyys, eldkkeen hake- minen, yhteydenpito eri tyokyvyttomyys-
tyottomyys, minen, tilanteen tahojen valilla, asiakkaan  eldkkeen. Prosessi
kuntoutustuki  mukainen jatko avustaminen ja ohjaus, paattynyt.
paattynyt,

1 M52 ITSE 22.8.05  Pitkittynyt Kuntoutustuen ha-  Asiakkaan ohjaus, tilan- Kuntoutustuki
sairausloma, keminen, tyokykyi-  teen seuranta myodnnetty,
tyoton, syyden selvidminen

ja tilanteenmukai-
set jatkot
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HEN- LAH.TAHO/  LAHTO- TOIMINNAN TOIMENPITEET PROSESSIN  LOPPUTULOS PAAT-
KILO pvm TILANNE TAVOITE AIKANA TYNYT
12 N44 Ty6voima- Tyokyvytto- Tyokykyisyyden sel-  Tydkyvyn arviointiin Prosessi kesken, P
toimisto myys, tyotto- vidminen, tilanteen liittyvien tutkimusten jar-  asiakas TAYS:n
myys mukainen jatko jestaminen, lausuntojen kuntoutustutki-
kokoaminen, yhteydenpi- muspolilla
to eri tahoille, asiakkaan
ohjaus ja tukeminen
13 M42 KELA Tyottomyys, Elékkeen hake- Lausuntojen hankkimi- Asiakas sai P
vajaakuntoi- minen nen, kokoaminen, yhtey-  tyokyvyttomyys-
suus/tyokyvyt- denpito eri tahojen valilla, eldkkeen. Prosessi
tomyys, sv-pai- etuusasioiden selvittelya,  paattynyt.
varahaoikeus eldkkeen hakeminen,
paattynyt asiakkaan tukeminen
14 N34 Lvo Kuntoutusasi-  Tyollistyminen, Lahtotilanteen kartoitusta  Asiakas muutti
at, tyottdmyys  koulutus pois paikkakun-
nalta
15 M41 MTT Vakava sairas-  Tyokykyisyyden, AVOn jérjestaminen, kun-  Asiakas kuntou-
tuminen, tyd-  selvidminen, tilan-  toutustuen hakeminen, tustuella, prosessi
kyvyttomyys, teen mukainen lausuntojen kokoaminen,  kesken
tyOssa jatko asiakkaan tukeminen ja
ohjaus, yhteydenpito eri
tahojen valill, asiakkaan
tukeminen, tilanteen
seuranta
Liite 2.

Paikallinen palvelujarjestelma ja sen reunaehdot

Jutta Suoranta

Tama artikkeli kuvaa paikallista ikaalilaista sosiaali- ja terveyspalvelujirjestelmai sekd sen reu-
naehtoja. Artikkeli pohjautuu pro gradu -tutkimukseeni, jonka yhteni tarkoituksena oli kartoit-
taa ikaalilaisen sosiaali- ja terveyspalvelujirjestelmén tilannetta ennen ”Yhteistyostd yhteiseen
ty6hon” -projektiin liittyvian palveluohjauskokeilun kdaynnistymistd (Suoranta, 2004 ). Keskityin
tutkimuksessani projektin toimijoiden nikokulmaan, heidin kokemuksiinsa ja nikemyksiinsi
ikaalilaisen sosiaali- ja terveyspalvelujirjestelmin toimintakiytinnoisti. Kerdsin tutkimusaineisto-
ni haastattelemalla palveluohjaajia, projektin johtoryhmin jasenid seki kahta jarjeston edustajaa.
Kaiken kaikkiaan tein yhteensi 12 haastattelua. Haastattelin palveluohjaajia marras-joulukuussa
2003 ja johtoryhmain seka jérjestojen edustajia tammi-helmikuussa 2004.

Jaoin haastateltavien kuvaukset palvelujérjestelmin toiminnasta kahteen puhetapaan, eli pu-
heisiin palvelujérjestelmin ongelmista ja jarjestelmén hyvistd puolista. Esittelen tdssa artikkelissa
erityisesti niitd teemoja, joissa koettiin toisaalta olevan ongelmia, mutta toisaalta ne taas koettiin
hyvin toimiviksi. Ndmai vastakkaiset puhetavat liittyivit palvelujirjestelmén toimintakdytantoihin
ja toimijuuteen sekd mielipiteisiin ikaalilaisesta sosiaali- ja terveyspalvelujirjestelméin palveluta-
sosta. Namd aineistosta 16ytyneet kuvaukset olen yhdistdnyt ongelma- ja sujuvuus -puhetavoiksi,
eli diskursseiksi kunkin aihealueen kohdalla.

Ennen tutkimukseni tuloksia, esittelen lyhyesti yleisid sosiaali- ja terveyspalvelujérjestelmin
reunaehtoja. Niitd reunaehtoja ovat muun muassa toimintaa siételevit lait, palvelujérjestelmin
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rakentumisen historialliset ja periaatteelliset taustat sekd palvelujirjestelmin nykyinen rakenne ja
resurssit. Yleiset palvelujérjestelmin reunaehdot seki paikalliset toimintakdytdnnot muodostavat
vhdessi ikaalilaisen ”Yhteistyostd yhteiseen tyohon” -projektin kontekstin, eli kehyksen, jonka
sisdlld toimintaa kehitetdin.

Sosiaali- ja terveyspalvelujarjestelman tunnuspiirteita

Sosiaali- ja terveyspalveluiden toteuttaminen pohjautuu Suomessa perustuslakiin, johon on sisil-
lytetty muun muassa pohjoismaiselle hyvinvointivaltiomallille tunnusomainen universaaliuden
periaate. Universaalius tarkoittaa koko Suomen rajojen sisdpuolella asuvien yhtildistd oikeutta
sosiaaliturvaan ja julkisiin palveluihin. Universaaliuden lisiksi pohjoismaisen hyvinvointivaltio-
mallin keskeisimpid tunnuspiirteitd ovat julkisen vallan suuri rooli sosiaaliturvan jarjestdjana sekd
sosiaalietuuksien laajuus. Kdytinnossd timai tarkoittaa sitd, ettd sosiaali- ja terveyspalvelut ovat
suurelta osin julkisesti rahoitettuja ja tuotettuja. (Lehto ym. 2001, 24, 169.) Hyvinvointivaltion
peruskivend on siis laaja ja kattava julkinen sosiaali- ja terveyspalvelujirjestelmi (Heinonen
1999, 48.)

Kunnat ovat keskeisell4 sijalla pohjoismaisessa hyvinvointivaltiomallissa. Erityisesti Suomessa
on kunnilla vahva itsehallinto, ja toisaalta myos vastuu asukkaidensa hyvinvoinnin turvaamisesta,
alueellisesta kehittdmisestd ja ymparistoon liittyvistd kysymyksistd. (Anttiroiko ym. 2003, 19.)
Kun yleensd puhutaan nimenomaan hyvinvointivaltiosta ja valtion merkityksestd hyvinvointi-
palvelujen kehittdjang, haluaa Kroger (1996, 27—28) tuoda esiin kunnan vahvan roolin. Kroger
kayttadkin kisitettd hyvinvointikunta, jonka rooli on muuttunut 90-luvulla valtion ja kuntien
suhteen uudelleenmarittelyn johdosta. Kuntien tehtdva palvelujen tuottajana on muuttunut
valtakunnallisten suunnitelmien soveltamisesta omien, paikallisiin olosuhteisiin sopivien suun-
nitelmien laatijoiksi ja toteuttajiksi. (Kroger 1997, 63—64.)

Kuntien rooli sosiaali- ja terveyspalvelujen jirjestdjana vahvistui vuoden 1993 alussa voimaan
tulleen valtionosuus- ja suunnittelujarjestelmien uudistuksen (733/1992) ja vuoden 1995 kunta-
lain (1647/1995) my6td. 90-luvulla muuttuivat myos tavat, joilla kehitettiin palvelujérjestelmin
kokonaisuutta. Palvelujdrjestelmén kehittdminen tarkoitti 1960-1980 -luvuilla jarjestelman val-
takunnallista laajentamista ja uusien osien lisidmisestd vanhaan. Nyttemmin palvelujdrjestelman
kehittimisen painopiste on siirtynyt jirjestelman valtakunnallisesta laajentamisesta paikallisiin
kehittimishankkeisiin ja projekteihin. (Lehto ym. 2001, 26.)

Paikallista sosiaali- ja terveyspalvelujirjestelmin toimintaa kehystdd valtiovallan puolelta
asetettujen lakien ja velvoitteiden lisdksi toiminnan resurssit, jotka ovat varsin rajalliset. Valtio
osallistuu kuntien jarjestimien palvelujen rahoitukseen valtionosuuksilla. Valtionosuudet kattoi-
vat 90-luvun lopulla kuitenkin vain keskiméairin 24 prosenttia kunnissa toteutetuista sosiaali- ja
terveyspalveluista, kuntien itse rahoittaessa palveluita 64 prosentilla (Pesonen & Riihinen 2002,
225). Kunnilla on siis suuri vastuu niin palvelujen suunnittelusta ja jarjestimisestd kuin rahoi-
tuksestakin. Kuntien resurssien rajallisuus yhdistettyna kuntien velvollisuuteen paattad palvelujen
laajuudesta ja toteuttamisesta, saattaa johtaa eroihin kuntien tuottamien palvelujen valilla.

Julkiset toimijat paikallisessa sosiaali- ja terveyspalvelujarjestelmassa

”Yhteistyostd yhteiseen tyohon” -projektissa huomioitiin eri julkisten tahojen yhteistyon merkitys
useita palveluita tarvitsevien tydikdisten palvelukokonaisuuden jarjestimisessd. Kunnallinen sosi-
aali- ja terveydenhuolto, Kansanelidkelaitoksen paikallistoimisto ja paikallinen tydvoimatoimisto
olivat kaikki edustettuina seki projektin ohjausryhmissa, ettd kidytdnnon kokeilussa. Ndmai tahot
muodostavat oleellisen osan paikallista sosiaali- ja terveyspalvelujirjestelméai, tarjoten palveluitaan
ldhelld niité tarvitsevia kansalaisia.
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Kuntien velvollisuudesta jirjestdd sosiaali- ja terveyspalveluja mairitadn laissa. Sosiaali- ja
terveydenhuollon toimintaa sdiantelevit yleislait ovat sosiaalihuoltolaki (710/1982) ja kansanter-
veyslaki (66/1972), erikoissairaanhoitolaki (1062/1989) sek laki sosiaali- ja terveydenhuollon
suunnittelusta ja valtionosuudesta (733/1992). Kuntien tehtivit koskien sosiaali- ja terveys-
palveluiden jdrjestimistd on niissé laeissa sddnnelty viljasti (Oulasvirta ym. 2002, 40). Tdma
on mahdollistanut sen, ettd kunnilla on kdytinnossi ainakin kolme vaihtoehtoa palvelujen
jarjestimiseksi. Ensinndkin kunnat voivat tuottaa palvelut itse. Ndin toimitaan kdytinnossi
useimpien palvelujen kohdalla. Toiseksi palvelut voidaan tuottaa yhdessi toisen kunnan kanssa
tai kuntaliittoina. Lisdksi kunnat voivat ostaa palveluita yrityksiltd tai muilta julkisen sektorin
ulkopuolisilta organisaatioilta. (Pesonen & Riihinen 2002, 218.)

Kunnallisen sosiaalihuollon tirkeimpédni tehtdvinid voidaan pitdd sosiaalisten ongelmien
ehkdisemistd, sosiaalisen turvallisuuden lisddmistd ja yksiloiden rohkaisemista itsenidiseen ja
omatoimiseen elimiin (Anttiroiko ym. 2003, 20). Kuntien velvollisuuden lisiksi sosiaalihuollon
palvelujen jarjestimisen toisena puolena ovat asiakkaan lainvoimaiset oikeudet. Naihin liittyvit
asiakkaan ihmisarvoisen kohtelun lisiksi oikeus saada selvitys toimenpidevaihtoehdoista, asiak-
kaan itsemidradamisoikeus ja oikeus osallistua hintd koskevaan suunnitteluun ja toteutukseen.
Joihinkin etuuksiin, kuten toimeentulotukeen, lasten piivihoitoon, vammaispalveluihin ja las-
tensuojeluun on kuntalaisilla subjektiivinen oikeus. (Heuru 2002, 183, 189—190.) Palvelut tulisi
tuottaa toisaalta niin, ettd yksilon olisi niitd vaivaton kiyttdd, ja toisaalta niin, ettd kiyttdjia ei
yhteiskunnassa leimattaisi (Pesonen & Riihinen 2002, 218).

Terveydenhuolto on jirjestelmi tai palvelujen kokonaisuus, joka muodostuu terveyden-
hoidosta ja sairaanhoidosta (Kantola ym. 1993, 131). Terveydenhuolto on jirjestetty Suomessa
kaksiportaisesti: ensisijaisesta hoidosta vastaa perusterveydenhuolto yleisladkirin johdolla. Kun
hoito vaatii spesifioidumpaa tietoa, taitoa ja vilineitd, ohjataan potilas erikoissairaanhoitoon,
jossa hoito tapahtuu erikoisaloittain. T4lld hoidon porrastuksella haetaan toiminnan tarkoituk-
senmukaisuutta ja taloudellista tehokkuutta. (Lehto ym. 2001, 120—123.)

Kansaneldkelaitos (Kela) on sosiaaliturvaa toteuttava julkinen organisaatio, joka jakautuu
kolmeen eri hallintoportaaseen: keskushallintoon, aluehallintoon ja paikallishallintoon (Myl-
lymaki ym. 1997, 63). Suomi on edelleen jaettu yhden tai useamman kunnan muodostamiin
vakuutuspiireihin, joissa jokaisessa on Kelan paikallistoimisto. Vuonna 2002 vakuutuspiireji oli
82, ja omia palvelupaikkoja 328. (Kansanelidkelaitoksen vuosikertomus 2002, 3.) Kelan asiakas-
palvelun periaatteena on, ettd etuudet ratkaistaan nopeasti, yhdenmukaisesti ja oikein. Tdmin
periaatteen toteutumisen mahdollistaa parhaiten se, ettd kaikki etuuksiin liittyvi asiakaspalvelu
sekd suurin osa etuuksien ratkaisuista hoidetaan paikallistoimistoissa, ldhelld kansalaisia. (Kan-
sanelikelaitos 2004.)

Kansaelidkelaitoksen toimintaa ohjaavat erilaiset lait. Laissa kansaneldkelaitoksesta (731/2001)
mddritellddn laitoksen asema, tehtdvit ja hallinto. Kelan sosiaaliturvaa koskevista tehtivisti
sdddetddn etuuksia koskevissa laeissa, joita ovat muun muassa kansanelikelaki (347/1956), sai-
rausvakuutuslaki (1224/2004), tyottomyysturvalaki (1290/2002) seki laki kansaneldkelaitoksen
kuntoutusetuuksista ja kuntoutusrahaetuuksista (566/2005). Kelan toimintaa on viime vuosi-
kymmenina laajennettu. Tamin tarkoituksena on ollut saada kansalaisten perustoimeentuloon
liittyvit palvelut yhteen paikkaan. Uusien tehtdvien my6td Kelan toimenkuva on muuttunut pe-
rusteellisesti ja sen asiakaskunta on nuorentunut selvisti. Kelan nykyisen toiminnan sanotaankin
kattavan suomalaisen eldminkaaren kehdosta hautaan. (Higgman 1997, 252, 254-255.)

Tyohallinnon toiminta-ajatuksena on edistdd tydmarkkinoiden toimivuutta ja tyborganisaa-
tioiden kehittymistd, tyollisyyttd sekd maahanmuuttajien kotiutumista (Valtioneuvosto 2004).
Tyohallinnon tehtdvien paikallisesta toimeenpanosta vastaavat tygvoimapalveluiden osalta
tyévoimatoimistot ympéri Suomea. Suomessa oli vuonna 2002 166 tydvoimatoimistoa. Tyovoi-
matoimistot sijaitsevat tydhallinnon organisaatiossa toimeenpano-osaston alaisuudessa, yhdessa
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TE-keskusten ja pakolaisten vastaanottokeskusten kanssa. (Tyoministerion toimintakertomus
2002, 47.) Tydvoimatoimistojen toimintaa ohjaavat muun muassa laki julkisesta tyovoimapal-
velusta (1295/2002) sekd tyollisyysasetus (1363/1997). Valtio ohjaa tyovoimahallinnon toimintaa
lakien lisaksi myos poliittisilla ohjelmilla (Tyoministerio 2004).

”Yhteistyostd yhteiseen tyohon” -projektin asiakaskunnan arveltiin tarvitsevan erityisesti
tiettyjd edelld mainittujen sosiaali- ja terveyspalvelujirjestelmén tahojen tuottamia palveluja.
Ensinnikin projektin asiakaskunnan oletettiin tarvitsevan sosiaalihuollon palveluista hyvin
todenndkdoisesti ainakin toimeentulotukea. Asiakaskunnan palvelutarpeet terveydenhuollossa
puolestaan arveltiin painottuvan kuntoutukseen. Kansanelikelaitoksen péittdmistd etuuksista
tdman asiakaskunnan kannalta ajateltiin olevan olennaisia ainakin erilaiset eldkeratkaisut. Ty-
voimatoimistossa timin projektin asiakaskunta oletettiin nayttiytyvin vaikeasti tyollistettavina.
Nam4 tarpeet tulivat esille keskusteluissa, joita kidvin projektin toimijoiden kanssa.

Puhetta paikallisesta sosiaali- ja terveyspalvelujarjestelmasta

Palveluiden ongelmat ja hyvit puolet
Tutkimukseni haastatteluaineisto sisélsi puhetta toisaalta yksittdisten palveluiden toimivuudesta
ja toisaalta kokemuksia edelld mainitusta palveluiden koordinoimattomuudesta. Nimesin nimi
kuvaukset puhetavoiksi palveluiden ongelmista ja sujuvuudesta. Palveluiden sujuvuus -puheta-
paan liittyivit usean haastateltavan kokemukset siit4, ettd yleinen palvelutaso oli Ikaalisissa hyva.
Palveluita koettiin olevan riittdvisti saatavilla, mutta ongelmaksi nousi asiakkaan monimutkaisissa
tilanteissa palveluiden koordinointi. (Suoranta 2004, 52.)
” ... tosiasia ettd ihmisten ongelmat niin ne ei oo niinku endd sellasii selviraja-

sii, ettd ne hoituu jollain tietylli palvelulla, vaan se vaatii siti palvelukokonaisuutta,

...palvelujirjestelmd on mun mielesti rakennettu niinku se otettas kuin kaupan

hyllylti. Tamd palvelu ja toi palvelu, ja kaikki menee hyvin. Mutta puuttuu koko-

naan se ettd milld ne sekotetaan yhteen. ... ja jos, kun on hyvid palveluita, mutta

kun ne ei oo niinku koordinoidusti keskendnsd niin ne ei, niilli ei yksinkertaisesti

voi onnistuu.”

Toisaalta joistakin palveluista koettiin olevan puutetta. Kuvaukset palveluiden puutteista
yhdessi palveluiden koordinoimattomuus -puheen kanssa muodostavat palveluiden ongelma
-diskurssin. Ongelmat palvelutasossa saattoi tulkita johtuneen pédsdantoisesti joko kaupungin
taloudellisesta tilanteesta, henkilokunnan saatavuudesta tai koska sellaisia palveluita ei ollut
kunnassa tai edes koko maassa olemassa. Seuraavassa esitin muutaman esimerkin koetuista
palveluihin liittyvistd ongelmista Ikaalisissa aineiston keruun hetkelld. (Suoranta 2004, 53.)

Haastatteluhetkelld Tkaalisten terveyskeskuksessa oli yhden ldakirin vajaus. T4std aiheutu-
vaan vastaanottoaikojen puutteeseen esitettiin ratkaisuksi viestovastuu-jarjestelmas, jota ei ollut
Tkaalisissa kidytossd. Mielenterveystoimisto koettiin my6s kuormittuneeksi. Lisiksi erikoisldakirin
konsultaatioiden saatavuus koettiin huonoksi. Ikaalissa ei ollut A-klinikkaa eiki A-kotia, mika
koettiin myos ongelmaksi. Erilaisia terapeutteja koettiin olevan pienelld paikkakunnalla rajallisesti.
Fysioterapiapalveluiden tarjonta nahtiin erityisesti yksityiselld puolella hyviksi, mutta julkisella
puolella koettiin olevan liian vihin resursseja. (Suoranta 2004, 53.)

Paikallisten toimijoiden yhteistyon ongelmat ja sujuvuus

Havainnot nykyisen sosiaali- ja terveyspalvelujirjestelmén ongelmista vastata moniongelmaisen
asiakkaan palvelutarpeisiin ovat synnyttineet yleisessi keskustelussa vaateen moniammatillisesta
yhteistyostd. Sektorien rajat ylittivda moniammatillista yhteistyotd tarvitaan erityisesti silloin,
kun asiakkaalla on yhti aikaa monenlaisia ongelmia liittyen muun muassa eliménhallintaan,
ammatilliseen osaamiseen, perhesuhteisiin, tyon saantiin ja toimeentuloon. Thmisten monitahoiset
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ongelmat vaativat palveluarviointia yli sektorirajojen ja asiantuntijuuksien. Erityisesti ne vaativat
riitiloityji, aivan uusia palvelukokonaisuuksia tai lihestymistapoja. Tdhin moniammatillisen
vhteistyon haasteeseen on kdytinndssd myos vastattu. Paikalliset toimijat ovat kehittineet en-
nakkoluulottomasti uusia ratkaisuja voimavarojaan ja mahdollisuuksiaan yhdistellen. (Karja-
lainen & Vahtera 2000, 19—20.) Uusien moniammatillisten toimintakiytintdjen rakentamisessa
ja kdyttoonotossa saattaa kuitenkin esiintyd ongelmia, esimerkiksi kommunikointiongelmia
vhteisen kielen puuttuessa, joihin on syytd varautua (Ala-Nikkola & Valokivi 1997, 20; Salo ym.
2003, 38—43).

Tkaalisissa sosiaali- ja terveyspalvelujirjestelman toimijoiden yhteisty koettiin toisaalta toi-
mivaksi ja toisaalta taas ongelmalliseksi. Aineistosta voidaankin eritelld puhetavat sekd yhteistyon
ongelmista ettd yhteistyon sujuvuudesta. Yhteistyon ongelma -diskurssin alle 16ytyi aineistosta
useita kuvauksia kuten se, ettd yhteistyon rakentaminen nihtiin tapahtuvan epavirallisesti, tyon-
tekijoiden toimenkuvien ulkopuolella. Yhteistyo koettiin myos pelkéstdan papereiden vilitykselld
tehtdviksi, kun ennemminkin tarvitsisi olla henkilokohtaisia kontakteja niin yhteisty6tahoihin
kuin asiakkaisiinkin. Er4illd haastattelijalla oli puolestaan sellainen kuva, ettd yhteistyotd ei ole
julkisten tahojen vililld juuri lainkaan. Yhteistyon koettiin vaikeutuvan ihmisten reviiriajattelun,
erilaisten organisaatio-, tyo- ja toimintakulttuurien joustamattomuuden ja vanhoissa tutuissa
tavoissa pitdytymisen sekd lainsddddnnollisten rajoitusten vuoksi. (Suoranta 2004, 54-55.)

” Ett joku, ett joissain kohdin tiytyy vihin tarkemmin miettid miten esitin
asian tai mitd kysyn,... ja varsinkin jos ajattelee, etti haluais jonkun, jonkun
vihdn uudenlaisen, vihdn poikkeevan ratkasun jonkun kohalla, tai kartottais
jotain etti oisko mahollista johonkin vihin poikkeevaan, joka ei oo ihan sup-
luunan mukanen. ... Mutta sit just esimerkiksi puhelinyhteyden kautta se voi olla
niin ettd sieltii tulee hyvin, niinku mikd on niin kun semmonen standardi vastaus
vihd ndin ...”

Moniammatilliseen yhteistyohén kuuluu vuoropuhelu yli erilaisten toimija- ja sektorirajojen
sekd vertikaalisesti (ylhadaltd alas ja alhaalta ylos), ettd horisontaalisesti (vertaissuhteissa). Tama
dialogisuuden vaatimus koskee organisaatioiden kaikkia tasoja, ruohonjuuritasolta johtoon ja
padttdjiin, julkisista yksityisiin, ammattilaisista kansalaisiin, palveluiden tuottajista niiden kiytti-
jiin. (Arnkil ym. 2000, 30.) Johdon ja ruohonjuuritason dialogisuutta ja yhteistyoti kaipasi myos
yksi haastateltavista (Suoranta 2004, 55-56).

”...0is hyvi ettd vois keskustella asioista, ettd ois yhteyttd enemmdn niin kun
tin johdon ja sitten tin tyontekijoitten ja sillain, ettd pddsis sen kentin ddnen
kuuleen ettd, ettii se on must,... ettd pitds kuulostaa vihdin sen kentdin ddni, etti
miten sielli menee, etti jos sielld huonosti menee, niin se silloin asia tyssidntyy
sithen...”

Moniammatillinen yhteisty vaatii onnistuakseen toisen ihmisen ammatin kunnioittamis-
ta. Tdm4 taas edellyttda sitd, ettd ihmisilld on tietoa toisen ammatin tyonkuvasta seki yhteinen
kieli. Kielelliset vadrinymmarrykset voivat johtaa moniammatillisen tyén estymiseen, siksi sithen
on kiinnitettavi erityistd huomiota (vrt. Lembke & Wilson 1998, 928; Salo ym. 2003, 38—43).
Tutkimukseni aineistossa oli seuraava viittaus yhteisen kielen ja toisen tyén ymmartdmisen tér-
keydesta. (Suoranta 2004, 56.)

”...ettd ku tulee tietoo, nii sitten tulee tin tydyhteison tai oikeestaan heiiin
mahollisuuksiensa ymmdrtiminen, ettd kylld tddld joskus tulee mietittyd etti
héh, eivit tee, ettd oisivat jo ajat sitten tehneet tdmmdsen ja, eikd tota, semmonen
yhteisymmudirrys ja tietimys...”

Yhteistyon ongelma-puheen lisdksi aineistosta 16ytyi kuvauksia, joista saattoi muodostaa
yhteistyon sujuvuus -puhetavan. Yhteisty6 koettiin sujuvan eri tahojen vililld hyvin tai kohtuul-
lisen hyvin, eiki sille nahty olevan isoja esteitd. Ikaalilainen sosiaali- ja terveyspalvelujérjestelma
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koettiin yhteistydmuodoissaan ja -taidoissaan jopa keskimiirdistd kehittyneemmaiksi. Myos
julkisten tahojen ja kolmannen sektorin toimijoiden vilinen yhteistyo kuvattiin mutkattomaksi.
(Suoranta 2004, 56.)
”(Yhteistyon sujuvuus - lisdys js) Riippuu varmaan vihd yhteistyétahosta,
johonkin yhteistydtahoon on vihd paremmat suhteet niinku, se on vililli vihd
tyontekijistd kii, joku pérjid jonkun kanssa ja joku toinen pirjid jonkun toisen
tahon tai jonkun tyontekijin kans toisessa toimistossa. Mut en nyt usko ettd mitdidn
kauheeta estettd, ei semmosta, ettd ihan hyvin voi ottaa luurin kiteen ja soittaa.”

Toimijuuden ongelmat ja sujuvuus
Aineistosta 16ytyi vastakkaisia kuvauksia myos liittyen tyontekijéiden toimijuuteen, eli toiminta-
edellytyksiin, -tapoihin ja -ilmapiiriin. Nimi kuvaukset voidaan jaotella toimijuuden ongelma - ja
sujuvuus -puhetapoihin. Toimijuuden ongelma -diskurssiin lukeutuvat muun muassa kuvaukset
siitd, miten moniongelmaisen asiakkaan tilanne koettiin kaaosmaiseksi. Edelleen toimijuuden
ja erityisesti eri tahojen vilisen yhteistyon rakentamisen ongelmaksi koettiin tietosuoja ja vaiti-
olovelvollisuus. (Suoranta 2004, 58.)
”... tietysti yhteistyille on se etti kun meilli on niin, niin tota, meilli on

lainsdddiannillisesti niin tarkat ndd tietosuojat, ja sekin tietysti aiheuttaa sitten

ndihin, ndihin eri organisaatioiden yhteistyohon niin kun sellasia, jotka on tietysti

tehty suojaksi ihmiselle, mutta aiheuttaa myds ongelmia. . . Ett kun nykyddn ithmisen

pitdd henkilokohtasesti antaa lupa joka ikiseen asiaan, saako timd lihettdd sinne

jotain lappua, tai saako lihettid sinne, kun nykyddin ei saa ldhettid mihinkdcdn,

eikd kukaan saa antaa kenellekkddn mistddn mitddn tietoo ilman lupaa. Ja tid

tietysti tekee ndd muurit korkeiksi.....”

Myos Salon ym. (2003, 43) tutkimuksessa kansaneldkelaitoksen toimihenkil6t ja heiddn
yhteistyotahonsa kokivat tietosuojan ongelmalliseksi yhteistyon rakentamisessa. Pietildinen ja
Seppild (2003, 29) ovat kuitenkin eri mielt siité, voiko tietosuojaa ”syyttdd” yhteistyon vaikeuk-
sista. Tdma siksi, ettd heidin mukaansa tieto- ja henkil6suojasiinnoksilld on haluttu vaikeuttaa
ainoastaan asiakkaan oman osallistumisen ohittavaa yhteistyots, ei asiakkaan luvalla tehtdvia
yhteistyota.

Toisaalta taas tyontekijoilla koettiin olevan keinoja ja ammattitaitoa toimia hankalissakin
asiakastilanteissa. Esimerkiksi tyontekijdt saattoivat kysyd neuvoja asiantuntijoilta, jos eivit itse
osanneet hoitaa joitain asiaa. Tietosuojan rajoittaessakin koettiin tyontekijoilld olevan keinoja
toimia, nimittdin silloin keskusteltiin muiden tahojen ammattilaisten kanssa anonyymisti asi-
akkaan asioista. Nama kuvaukset muodostavat toimijuuden sujuvuus -diskurssin. (Suoranta
2004, 58-59.)

”...ndd tietosuojat. .. aiheuttaa myds ongelmia. .. ku mitddn tietoo sd et saa
niin kun vilittid, siind tulee sitten se este, ett kylli niin kun tdllain niin sanotusti
anonyymisti voi keskustella elikd voi niin kun kertoo kylli kun ei sano nimid ett mul
on tdmmdnen ja tdmmonen tapaus, ja se kdsittidkseni toimii erinomaisen hyvin,
ettei puhuta ihmisistd vaan, taikka siis se ihminen on oikeesti niin kun olemassa ja
siitd niin kun keskustellaan mutta ei keskustella etti se koskee tdtd ja titd...”

Lopuksi

Haastateltavat olivat padsdantoisesti samaa mieltd nykyisen ikaalilaisen sosiaali- ja terveyspalve-
lujérjestelmén toimivuudesta ja toimimattomuudesta. Vain muutamasta puheenaiheesta 16ytyi
vastakkaisuuksia. Haastateltavat kuvasivat esimerkiksi yhteisty6td eri tahojen vililld toisaalta
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sujuvaksi, mutta toisaalta aineistosta oli l¢ydettivissd kuvauksia myds yhteistyon rakentamisen
ongelmista. Moniammatillisen yhteistyon ongelmat -diskurssiin siséltyi kokemukset, ett yhteistyo
on vaikeutunut organisaatio- ja toimintakulttuurien joustamattomuuden ja vanhoissa tutuissa
tavoissa pitdytymisen seki lainsdddannollisten rajoitusten vuoksi. Yhteistyon esteend voivat olla
sekd viralliset ettd epdviralliset rakenteet ja toimintakdytinnot. Néihin yhteistyon rakentamisen
ongelmiin olisi kiinnitettivd huomiota, muun muassa yksilékohtaisen palveluohjauksen onnis-
tumisen vuoksi.

Haastateltavien palvelujirjestelmidn ongelma -puheista 16ytyi yhtildisyyksida Ala-Nikkolan
ja Sipildan (1996, 21) esittdmiin jéirjestelmin ongelmiin, joihin palveluohjauksella on ajateltu
vaikutettavan. Nditd yhtildisyyksid olivat palveluiden koordinoinnin ja joustamattomuuden
ongelmat, resurssien kdyton harkitsemattomuus ja epitietoisuus toisten organisaatioiden toi-
minnasta. Yksilokohtaisen palveluohjauksen aloittamiselle nayttiisi titd taustaa vasten olleen
perusteita Ikaalisissa. Aineiston perusteella Ikaalisten sosiaali- ja terveyspalvelujirjestelmassi oli
kuitenkin muitakin ongelmakohtia, kuin mihin palveluohjauksella on ajateltu voivan vaikuttaa.
Esimerkiksi henkilston vaihtuvuuteen ja ladkirien vastaanottoaikojen puutteeseen olisi kehitet-
tdvd omat ratkaisunsa ndiden palveluiden parantamiseksi, kuten my6s palveluohjaustoiminnan
turvaamiseksi. Palveluohjaus kun ei tutkimusten mukaan toimi ilman riittavid, hyvid ja toimivia
yksittdisid palveluita (Cnaan 1994, 550; Rapp & Goscha 2004).

Cnaan (1994) on painottanut, ettd yksilokohtaista palveluohjaustoimintaa tulee kehittia ja
suunnitella paikallisesti, soveltaen hyviksi koettuja palveluohjauksen malleja paikallisiin tarpeisiin
jaresursseihin sopiviksi. Yksilokohtaista palveluohjausta suunniteltaessa ja toteuttaessa tulee siten
ottaa huomioon tissikin artikkelissa esitettyja palvelujirjestelmin paikallisia reunaehtoja - kuten
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Liite 3.

Suostumus

Projekti Yhteistyostd yhteiseen tyohon 1.6.2003-31.12.2005

Asiakkaan lupa palveluohjaukseen.

Suostun/suostumme siihen, etti palveluohjaukseen osallistuvilla henkil6illd on oikeus keskiniiseen
yhteistyohon ja tarpeelliseen tietojen vaihtoon palvelu- ja kuntoutussuunnitelman laatimiseksi
ja toteuttamiseksi.

Projektista tehtdvida tutkimusty6ti ja raportointia varten voidaan tarkastella oman palveluohja-
usprosessini toteutumiseen ja asiakasverkostoihin liittyvii asioita. Yksittéiset asiat tulevat vain
tutkijoiden ja projektinvetdjan tietoon ja niitd kiytetdan palveluohjausprojektin raportoinnissa.
Kaikki tiedot kisitelldan tdysin luottamuksellisesti, eikd missdan vaiheessa tulla esittimaén sellaisia
tutkimustuloksia, joiden perusteella voitaisiin tunnistaa yksittdisid asiakkaita

tai muita henkiloita.

Paikka ja aika Allekirjoitus ja nimen selvennys
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Liite 4.

PALVELUOHJAUSASIAKKAAN YHTEENVETOLOMAKE Ajalle

Nimi: Henkilétunnus:
Osoite:

Puhelin:

Lahin omainen:

Yhteystiedot:

Yhteyshenkilo
Suunnitelman laatijat

Nimi

Yhteystiedot

Yhteystiedot

Palveluohjaus alkoi

Palveluohjaus paattyi

kuntoutus jne.

1. Asiakkaan perustiedot Esim. henkilotiedot, perhe, asuminen, koulutus, tyéhistoria

2. Toimeentulo Esim. sosiaaliset etuudet, muut tulot, arvio toimeentulon riittavyydesta

3. Nykytilanteen kuvaus Esim. terveydentila, diagnoosit, selvitys vajaakuntoisuudesta, toteutunut

4. Palvelu- ja kuntoutussuunnitelma, toteutus ja seuranta
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Liite 5.

Asiakkuus palveluohjauksessa — asiakkaiden
kokemuksia Ikaalisten palveluohjauskokeilusta

Hanna Eloranta

Tami artikkeli perustuu tekeilld olevaan pro gradu -tutkielmaani (Eloranta 2005), jossa tutkin
asiakkuutta Ikaalisten ”Yhteistyostd yhteiseen tyohon” -projektissa. Tutkimuksessani tarkastelen
asiakkuuden rakentumista asiakkaiden itsensi sekd palveluohjaajien puheessa. Erityisesti minua
kiinnostaa se, miten asiakkaan osallistuminen ja osallisuus tulevat esille palveluohjausprosessin eri
vaiheissa ja se, miten tit4 osallisuutta pyritdan tukemaan. Kiinnostuksen kohteena tutkimuksessani
on mydos asiakasyhteistyon rakentuminen. Haluan tarkastella sitd, miten haastateltavien puheessa
nikyy yhteisty6 asiakkaan kanssa asiantuntijayhteistyon lisiksi. Tdrkedd on palveluohjaajien ja
asiakkaiden kohtaaminen ja se, miten asiakkaat kokevat tulleensa autetuksi. Tédssid artikkelissa
kuvaan ensin asiakkuuden ja asiakkaiden osallisuuden rakentumista palveluohjausprosessin
alussa. Lopuksi esitin tutkimusaineistooni perustuen erilaisia osallistumisen tapoja palveluoh-
jauksessa.

Tutkimuksen lahtokohta

Kansalaisten hyvinvointi ja heidédn tarpeisiinsa vastaaminen on erilaisissa tavoite- ja toiminta-
ohjelmissa, laeissa ja asetuksissa nostettu tarkedksi paamairaksi. Myos oikeus vaikuttaa itseddn
koskeviin asioihin on turvattu laissa. Kuntalaki (L365/1995) korostaa kunnallisia palveluja kaytti-
vien asiakkaiden vaikuttamisen mahdollisuuksia. Laki potilaan oikeuksista (L 785/1992) suuntaa
terveydenhuollon toimintaa kohti asiakasldhtoisyyttd. Sen mukaan potilaalla on oikeus hyviin
hoitoon ja kohteluun hinen ihmisarvoaan, yksityisyyttdan ja vakaumustaan kunnioittaen. Laissa
sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (L812/2000) korostetaan asiakkaan osallistu-
mismahdollisuutta palvelujensa suunnittelussa ja toteuttamisessa. Laki velvoittaa palvelu-, hoito-,
kuntoutus- tai vastaavan suunnitelman laatimiseen yhteisymmarryksessi asiakkaan kanssa.

Asiakkaan asemaa ja vaikuttamisenmahdollisuuksia on tarkasteltu useissa raporteissa ja sel-
vityshankkeissa. " Terveydenhuollon suuntaviivat” -asiakirjassa (1996) todettiin, ettd huolimatta
asiakkaan juridisesti vahvasta asemasta, ei asiakkaan dini terveydenhuollossa paise riittavasti
kuuluviin. Terveydenhuollon kehittimisraportissa (1998) kaksi vuotta myohemmin todettiin
asiakkaan aseman Suomessa kansainvilisesti vertaillen olevan “jdrjestetty ja turvattu melko
hyvin”, mutta ettd kiytannossd asiakkaiden osallisuudessa ja vaikuttamismahdollisuuksissa on
puutteita. Sosiaali- ja terveydenhuollon tavoite- ja toimintaohjelmassa 2000-2003 (1999, 20-21)
asetettiin yhdeksi tavoitteeksi kuntalaisten ja palvelujen kiyttidjien osallisuuden lisdédaminen.
Tavoitetta tukeviin toimenpidesuosituksiin kuului muun muassa palveluohjaajan osoittaminen
pitempiaikaisesti useita palvelumuotoja tarvitsevalle asiakkaalle.

Asiakasteema palvelukulttuurissa on korostunut 1990-luvulla eri hallinnonalojen retorii-
kassa. Tavoitteiden ja toimintaperiaatteiden seki todellisuuden ja toimintakidytintojen vililld
on kuitenkin ristiriitaa (Kokko 2003, 27—28). Asiakkaan odotetaan olevan aktiivinen toimija ja
vastuunottaja, mutta toisaalta hinen edellytetdin myos sopeutuvan viranomaisten toimenpi-
teisiin. Asiakkaiden mahdollisuudet ja valmiudet osallistua ovat my6s erilaisia. Osallistumisen
tavoite edellyttdd Niirasen (2000, 16—17) mukaan paitsi toimivia ja avoimia osallistumisen ja
vaikuttamisen kanavia, myos halua ja taitoa vaikuttaa. Tosi asiassa osallistumisen taidot ja vajeet
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kasautuvat. Osallistuminen on yhteydessi selviytymisen ja syrjaytymisen kisitteisiin. Osallistu-
misen kokemukset voivat lisiti selviytymisen ja eliminhallinnan tunteita tai painvastoin heiken-
td4 asiakkaan kokemuksia omista mahdollisuuksista vaikuttaa, mikaili asiakas ei tule kuulluksi.
(Niiranen 2000, Kokko 2003.)

Asiakasldhtoisen palvelun kehittdiminen, asiakkaiden osallisuuden ja aktiivisuuden lisdan-
tyminen sekd heiddn vaikutusmahdollisuuksiensa vahvistuminen ja eliménhallintansa paran-
tuminen ja sitd kautta syrjaytymisen ehkdiseminen ovat keskeisid tavoitteita myds ”Yhteistyosti
yhteiseen ty6hon” — projektissa. Asiakaslahtoisyyden ja asiakkaan osallistumisen tukemisen
ajatellaan kuuluvan olennaisena osana yksilokohtaiseen palveluohjaukseen. Palveluohjaajan
tehtdvind on auttaa asiakasta miéritteleméan omat tarpeensa ja l[dytdmién parhaat ratkaisut ja
ndin mahdollistaa asiakkaan omia valintoja (Sheppard 1995, 101).

Tutkimusaineisto ja tutkimusmenetelmat

Tutkimusaineiston hankinta tapahtui padasiassa palveluohjauskokeilussa olevien asiakkaiden
sekd palveluohjaajien teemahaastatteluilla. Tein kaikkiaan 13 asiakashaastattelua ja kolme
palveluohjaajien haastattelua. Haastatteluja tdydentdvini aineistona kiytin projektin aikana
tekemidni havaintoja palveluohjaajien kokouksista ja palveluohjaushankkeen seminaareista seka
niissd kaydyistd keskusteluista. Aineistona kaytin myds projektista kirjoitettuja raportteja seka
lehtiartikkeleita. Minulla oli myos mahdollisuus kiyttdd tutkimusaineistona palveluohjaajien
tdyttdmid asiakaskohtaisia koontilomakkeita.'

Tutkimuksessani pyrin tarkastelemaan palveluohjausasiakkuutta sosiaalisen konstruktionis-
min viitekehyksestd (esim. Burr 1995, Gergen 1999). Arkisia kaytantoj4, kuten tekoja ja puhetta,
tarkastellaan siltd kannalta, miten niissi tulkitaan sosiaalista todellisuutta ja samalla pidetdan ylld
jamuokataan sitd (Jokinen ym. 2000, 16—17). Kdytdntojd voidaan tarkastella esimerkiksi suhteessa
sithen, miten haastatteluissa tehddin tulkintoja asiakkaan ongelmista ja ratkaisuvaihtoehdoista,
miten asiakkuutta niissd rakennetaan tai miten tuotetaan erilaisia identiteettejd asiakkaalle ja
tyontekijélle. Analysoidessani aineistoa kiytin hyviksi teemoittelun ja sisidllonanalyysin ohella
diskursiivisia menetelmii (esim. Potter 1997; Jokinen ym. 1999) etsien haastateltavien puheesta
erilaisia selontekoja asiakkaiden osallistumisesta ja osallisuudesta.

Asiakkaaksi palveluohjaukseen

Haastattelemani asiakkaat olivat ohjautuneet palveluohjausasiakkaiksi useimmiten tyoterveys-
huollon kautta, mutta myos ldakirin, mielenterveystoimiston tai kuntoutuksen asiakasyhteistyo-
ryhmin ldhettiméni. Osalle asiakkaista palveluohjaaja oli jo aikaisemmista palvelukokemuksista
tuttu. Palveluohjausasiakkaaksi valikoitumisen taustalla oli muun muassa pitkid sairaslomia,
hylittyji elikehakemuksia, muuttuneesta tyokyvystd johtuvaa uudelleenkoulutustarvetta, tyot-
tomyyttd, tyokyvyttomyytta seka ristiriitaa koetun ja todetun tyokyvyn vililla.

Osalla asiakkaista oli takanaan jo pitkd palveluhistoria, useita kontakteja eri palvelusektoreilla
sekd useiden vuosien tyottomyys ja/tai tyokyvyttomyys. Asiakkaiden asioita oli saatettu kisitelld
my9s kuntoutuksen asiakasyhteistydryhmissi. Ndiden asiakkaiden taustalla oli monimutkaisesti
toisiinsa kietoutunut niin fyysisten kuin mahdollisesti myos psyykkisten ja sosiaalisten ongelmien
vyyhti. Tavallisimmin heilld oli kontakteja ainakin ty6terveyshuoltoon, Kelaan ja tyévoimatoi-
mistoon. Usein mukana olivat myds mielenterveys- ja mahdollisesti fysioterapiapalvelut. Osalla

!Asiakaskohtaisiin lomakkeisiin palveluohjaajat ovat kirjanneet palveluohjausprosessin keskeisid tapahtumia, esimerkiksi tietoja yhteydenotoista
ja tapaamisista ja niihin kdytetysté ajasta. Kaikista asiakkaista ei kuitenkaan kyseistd lomaketta ollut tehty, joten mairallisid johtopdatoksid ei
ndistd lomakkeista voinut tehdi. Varsinaisia palveluohjaussuunnitelmia henkilstunnistetietoineen minulla ei ollut kiytettévissani.
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palveluohjausasiakkaista oli kontakteja my6s kuntoutuspalveluja antaviin laitoksiin, eldkevakuu-
tuslaitoksiin ja erikoissairaanhoitoon. Tyypillistd niille asiakkaille oli vdsymys ja tunne omien
voimien loppumisesta. He kuvasivat tilannettaan erddn haastateltavan sanoin “mahdottomaksi
pyoritykseksi” tai “sirkukseksi”.

Mukana oli kuitenkin myos heitd, jotka palveluohjaus oli tavoittanut varhaisemmassa
vaiheessa. Heilld ei ollut kovin pitkiid palveluhistoriaa takanaan, vaan esimerkiksi tyokyvyssi
tapahtunut muutos edellytti kuntoutussuunnitelman tekoa ja uudelleenkoulutustarpeen. He
toivat puheessaan voimakkaasti esiin vaikeuden asioida sektorikeskeisessi palvelujirjestelméssi
sekd tiedon saannin vaikeuden omista mahdollisuuksistaan. Eris haastateltava kuvaa tilannettaan
ennen palveluohjausta seuraavasti:

Haastattelija: Sielld ei sitten ollut semmosta ihmistd, joka tietiis just sun
asiat?

Asiakas: Ja vaikka tietdis, niin ei ne osaa mulle neuvoa yhtdidn sen kummem-
min! Se on semmosta pintapuolista vaan menoa. .. Kun md olen siellii [ | kiiynyt, niin
el nekdin tiedd mistddn mitddn. Aina siellikin se loppuu sithen kun se loppuu.

H: Seini tulee jossain vaiheessa vastaan?

A: Niin tulee jossain vaiheessa vastaan, ei tiedd mihkd ottaa yhteyttd, ei sii-
tikddn ole paljon apua, jos puhelinluetteloon menee kattoon ja hirveetd soittelua,
kun ei tiedd, sellasta pallottelua, kun ei nekddn sitten vilttdamiittd tiedd kelle asia
kuuluu. (A211)

Tarkastellessani asiakkuuden alkua asiakkaan osallistumisen kautta, oli aineistosta erotet-
tavissa ainakin kolmea erilaista puhetapaa: ajautumista kuvaava, tuttuutta korostava ja omaa
aktiivisuutta esiin tuova puhetapa. Osa haastatelluista ei muistanut, koska ja miten palveluohjaus
oli alkanut. Palveluohjaus kisitteeni ja erityisend tydmuotona oli heille vield haastatteluhetkelld
melko lailla vieras. Ehki silld, onko kyseessd palveluohjaus tai jokin muu tydmuoto, ei ole hen-
kilokohtaista merkitystd niille asiakkaille. He odottavat ratkaisua asiassaan ja se on tirkeinti.
Toisaalta tima voi kertoa siitd, ettd nimi asiakkaat vain “ajautuvat” palveluohjaukseen samalla
tavoin kuin he ajautuvat muutenkin palveluviidakossa. Taméan tyyppisestd "ajautumisdiskurssista”
esimerkkini ovat asiakkaiden usein hyvin epdvarmat ja passiivista sanamuotoa kayttiavit ilmaisut:
“mut lithetettiin’, "sielld sitten ruvettiin puhumaan, ettd laitetaan tihdin...”. Ajautumisdiskurssissa
haastateltava tuo itsensi esiin kohteena. (Eloranta 2005.)

Silloinkin, kun asiakkaat kertoivat miten he olivat palveluohjausasiakkaiksi tulleet, he
saattoivat tuoda itsensd esiin melko passiivisena kohteena. He korostivat sit4, etteivit oikeastaan
tienneet ollenkaan miti timi palvelumuoto voisi pitdi sisillddn, eikd heilld ollut mitd4n odo-
tuksia asiasta. Merkille pantavaa kuitenkin on, ettei kukaan haastatelluista tuonut esiin mitdin
suurempaa eparoimistd siité, etteivitkd he olisi halunneet palveluohjausasiakkaiksi. Tdma voi
kertoa siitd, ettd he ottavat vastaan tarjotun palvelumuodon ikédin kuin “ylhédaltd maarittynd”.
Toisaalta asiakkaat saattavat tuntea olevansa tilanteessa, jossa palveluohjaus on se viimeinen ol-
jenkorsi, johon on tartuttava, kuten eris palveluohjaaja tuo haastattelussaan esille. Asiakkaiden
valmius tulla mukaan palvelumuotoon, jonka sisiltojd he eivit kovin hyvin ymmarri, saattaa
kertoa myos luottamuksesta henkilkuntaan. He kokevat, etté tassd tehddédn jotakin nimenomaan
heidan hyvikseen. (Eloranta 2005.)

H: Mill4 tavalla si ajattelit, ettd tda palveluohjaus ehkid veis sun asioita
eteenpdin?

A: No kylld siind toivo tietysti oli, oli semmonen toivo, ettd tiii vie eteenpdin.
Ja kyllihén téd veikin. Kylldhdn tdd vei sitten ihan todella... (A210)

H: Oliko sulle timmonen asiaa millddn tavalla tuttu, olitko kuullut palve-
luohjauksesta?

A: Ei, kylld oli than outo asia, ettd kylli yllityin positiivisesti kylld, ndinkin
hienosti jonkun ihmisen asiaa ruvetaan hoitaan eteenpdiin. (A204)
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Toisenlaisia diskursseja on kuitenkin myds l6ydettdvissd. Asiakkaat saattavat tuoda omaa
osallisuuttaan esille kertoen hakeneensa itse apua ja ottaneensa itse yhteytti. Téssd aineistossa
tdma oma aktiivisuus liittyy usein siihen, ettd palveluohjaaja oli aikaisemmista yhteyksistd en-
tuudestaan tuttu tyontekija. Tdlloin asiakkaat eivit valttimattd hakeudu juuri palveluohjaukseen,
vaan sellaisen henkilon luokse, jolta he uskovat saavansa apua aikaisempiin kokemuksiinsa pe-
rustuen. Osa asiakkaista valikoituikin palveluohjaukseen palveluohjaajien jo olemassa olevista
asiakkaista. Palveluohjauskokeilusta oli kerrottu myds muun muassa paikallislehdessi ja yhteni
asiakkaiden mahdollisena valikoitumisvaylana pidettiin myos asiakkaan oma-aloitteista hakeu-
tumista palveluohjaukseen.

A:...Jaolikohan se tossa tammikuulla kun mid kéivin tuolla hoidoissa, niin tuli
mieleen sitten, ettd md luin Pohjois-Satakunnasta, etti tid [ | on palveluohjaaja,
ja md aattelin, ettd kun tammikuun viimenen pdivi loppu se sairaspdiviraha,
ettd mikdhdn mun tilanne on, niin md [ | kysyin, kun hin on tdmmonen palve-
luohjaaja, etti mikihdn tdssd mun tilanteessa olis nyt parasta. Niin hin otti sen
todella asiakseen, sovittiin sitten aika, missd sitten kattottiin nditd ja md selostin
hinelle mitd ollaan nyt tehty ja missi ollaan nyt menossa, niin hin soitti sitten
siltd istumalta tyéterveyslidkirille, ettd tehddcdn sitd kuntoutussuunnitelmaa, kun
sitten tidd B-todistus, mikd piti lihettdd sinne kuntien eliikevakuutuslaitokselle,
minkd [ ] lihetti mulle, olikin sitten vaillinainen, elikkd sen tiimoilta sitten hiin
soitti tdlle. ..

H: ...S4 kerroit, ettd sd itse hakeuduit tdhdn palveluohjaukseen?

A: Juu, nythin se kuulemma kait menee, etti pitiiski tydterveysliikidrille
ensin mennd, ettd pidseekd tihin palveluohjaajan pakeille sitten... (A202)

Edellisessi otteessa korostuu voimakkaasti asiakkaan oma osallisuus palveluohjausproses-
sin alussa. Otteessa korostuu asiakkaan asiantuntijuus omassa asiassaan “ja md selostin hinelle
mitd ollaan nyt tehty ja missi ollaan nyt menossa’, yhteisty6 asiakkaan ja palveluohjaajan kesken
sovittiin sitten aika, missd sitten kattottiin nditd” ja toisaalta aktiivinen palveluohjaaja “niin hdin
soitti sitten siltd istumalta”. Mielenkiintoiseksi otteen tekee asiakkaan lopussa esittimi epdily
siitd, onko téllainen omatoiminen hakeutuminen mahdollista. Han tuo esille tyoterveysladkarin
erddnlaisena portinvartijana. Aktiivisuus-diskurssissa asiakas ensin esittdd itsensid aktiivisena
osallistujana ja toimijana ja sitten kuitenkin ikdan kuin kyseenalaistaa tdmin aktiivisuuden
oikeutuksen. (Eloranta 2005.)

Kukaan haastatelluista ei esittinyt epdilyja sen suhteen, etteivitko juuri he olisi tarvinneet
palveluohjausta tai olleet “sopivia” palveluohjausasiakkaita. Haastatteluista vilittyy vahvasti kisitys
siitd, ettd asiakkaat kokevat palveluohjauksen erittdin sopivana toimintamuotona juuri heille.
Asiakkaat uskovat myos, ettd samanlaisia palveluohjauksen tarpeessa olevia on paljon muitakin.
Asiakkaiden puheesta ei vility mielikuva palveluohjauksesta erityisen “moniongelmaisten” asi-
akkaiden palveluna. Palveluohjaustarpeen ensisijaisena perusteena naytti olevan enemménkin
monimutkaiseksi koettu palvelujirjestelma.

Asiakkaan osallistuminen ja asiakasyhteistyo

Osallistuminen ja osallisuus liittyvit toisiinsa. Samalla kun osallisuuden kokemus motivoi asia-
kasta osallistumaan ja luo kumppanuuden tunnetta, lisdd osallistuminen asiakkaan kokemusta
osallisuudesta. Asiakkaille tarjotut osallistumisen muodot, heiddn omaan aktiivisuuteensa
pohjaavat osallistumistavat ja ndiden kiytossd syntyneet kuulluksi tulemisen ja vaikuttamisen
kokemukset lisddvit osallisuuden tunnetta (mm. Niiranen 1997, 187). Asiakkaan osallistamisen
Niiranen (1997) ymmartai sellaisiksi menettelytavoiksi ja toimintamalleiksi, joilla annetaan tilaa
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ja mahdollisuuksia osallistumiselle. Palveluohjaus voidaan nihda yhteni asiakkaan osallisuutta
mahdollistavana mallina.

Palveluohjauksen kiytinnon toteuttaminen siséltdd kuitenkin my6s monia “vaaran paikkoja”
Palveluohjaus voi olla myds “puolesta tekemistd” ja voisin ajatella sen silloin helposti yllapitiavin
avuttomuutta. Toisaalta osallisuuden kokemusta voi olla my®9s silloin, kun asiakkaan omat voi-
mavarat mahdollistavat varsin vihiisen osallistumisen. Osallisuus on siti, ettd tulee kuulluksi ja
hyviksytyksi sellaisena kuin on, myds vihemman aktiivisena.

Tarkastellessani palveluohjausasiakkaiden osallistumista ja yhteistoimintaa palveluohja-
usprosessin aikana niin palveluohjaajan kuin muiden yhteisty6tahojen kanssa, 1oysin useita
erityyppisid puhetapoja usein samassakin haastattelussa. Kiinnostuin siitd, miten asiakkaat
toivat puheessaan esiin erilaista osallistumista suhteessa palveluohjaajaan ja toisaalta suhteessa
muihin yhteisty6kumppaneihin. Tama houkutteli tyypittelemién erilaisia osallistumisen ja osal-
lisuuden tapoja vertaamalla nelikentin muodossa toisaalta asiakkaiden yhteistoiminnan tiiviyttd
palveluohjaajan kanssa, toisaalta asiakkaiden osallistumista ja yhteistoimintaa muilla areenoilla.
Areenoilla tarkoitan tdssd niitd erilaisia paikkoja ja toimijoita, joita asiakkaat joutuvat asiassaan
terveys- ja sosiaalipalveluiden alueella kohtaamaan.

/Kuvio 1. Asiakkaan osallistuminen ja yhteistoiminta nelikentan avulla kuvattuna \
Yhteistyd muiden tahojen kanssa/osallistuminen muilla areenoilla
A Tiivis
"KONSULTOIVA" " AKTIIVISEEN TOIMINTAAN PYRKIVA"
Yhteistyd
pavleluohjaajan kanssa
Véhéinen Tiivis
"VETAYTYVA" "TUKEUTUVA"
Véhainen

\_ J

Kuvion vaakasuora nuoli kuvaa yhteistyon tiiviyttd palveluohjaajan kanssa ja pystysuora nuoli
taas yhteisty6td muiden tahojen kanssa. Haluamatta lokeroida asiakkaita mihinkidn ”tyyppeihin”
haluan kuitenkin havainnollistaa heiddn puheessaan esiin tuomiaan erilaisia osallistumisen ja
yhteistyon muotoja kyseisen nelikentéin avulla. Toivon téllaisen jasentelyn selventivin niiti ai-
neistosta esiin nousseita erilaisia tapoja, joilla asiakas palveluohjausprosessiin osallistuu. Nama
asiakkuuden muodot eivit kuitenkaan esiinny puhtaana eivitkd ne sinilldidn kuvaa yksittdisid
asiakkaita. Sama haastateltava on voinut siten tuoda esille esimerkiksi sekd tukeutuvaa ettd ak-
tiivista toimintaa kuvaavaa puhetapaa riippuen asiayhteydest.

Asiakkaan osallistumista nimitdn “konsultoinniksi”, kun asiakkaan ja palveluohjaajan yhteis-
tyo ei ole kovin tiivistd. Asiakas ikddn kuin konsultoi palveluohjaajaa kiyttden palveluohjaajan
tietoja hyviksi jossain tietyssd rajatussa ongelmassa. Toisinaan yksikin tapaamiskerta voi olla
riittavi. Tarkedd on télloin palveluohjaajalta saatu tieto erilaisista mahdollisuuksista ja palvelu-
muodoista. Palveluohjaajalta ja palveluohjaukselta ei odoteta ”ihmeitid”. Saadun tiedon ja avun
asiakas joko kayttda hyvikseen tai jattda kiayttamattd. Asiakkaalla on muitakin yhteyksid ja hin
on tottunut hoitamaan itse omia asioitaan. Asiakas voi kuitenkin kokea, ettd palveluohjaajalta
saadulla tiedolla ja avulla on ratkaiseva merkitys hinen asioidensa etenemisessi. Tosin joissakin
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tilanteissa voi ndiden asiakkaiden kohdalla miettid, eikd niin sanottujen normaalipalvelujen
pitiisi pystyé tarjoamaan heille heidén tarvitsemaansa apua. Néiden asiakkaiden kohdalla jdin
pohtimaan tarvitsevatko he sittenkdédn varsinaista palveluohjausta. (Eloranta 2005.)

” Aktiiviseen toimintaan pyrkiva” asiakkuuden alue kuvaa sellaista osallistumista, jossa asiak-
kaan ja palveluohjaajan vilinen yhteisty6 on tiivistd. Tapaamiskertoja on useita ja palveluohjaus on
kestoltaan pitkiaikaista. Usein taustalla voi olla monimutkaisia tilanteita, joiden ratkaisemiseksi
vaaditaan eri palvelusektoreiden vilista yhteistyotd. Palveluohjausta edellyttivd ongelma tai asia
koskettaa asiakkaan elamanpiirii laajalti. Tiedon saanti on tdssikin ryhmaissd olennaista, mutta
lisiksi tarvitaan myos muunlaista apua. Asiakas on aktiivisesti yhteydessd myds muihin tahoihin
kuin palveluohjaajaan. Palveluohjauksen kannalta mielenkiintoiseksi timan ryhmain tekee se, ettid
palveluohjaajalla voi olla olennainen merkitys ndiden yhteistyén muotojen ja yhteistyosuhteiden
rakentumisessa. Asiakkaiden oma aktiivisuus sdilyy ja lisddntyykin, kun palveluohjaaja yhdessa
asiakkaan kanssa rakentaa hinen palveluverkostoaan.

Aktiivisen toiminnan alueelle voi paikantaa asiakkaan valtaistumisen, empowermentin.
Valtaistavaa toimintaa voi olla muun muassa asiakkaan tiedollisten, taidollisten ja sosiaalisten
valmiuksien vahvistaminen. Palveluohjaus on vahvistanut asiakkaan verkostoja, erityisesti viran-
omaisverkostoja. Palveluohjaaja on avannut ovia ja ndyttinyt polkuja ja viylid edetd. Asiakkaan
on jatkossa helpompi ottaa itsekin yhteyksii eri tahoille, kun palveluohjaus on ensin madaltanut
kynnyksid. T4ssd keskeiseksi asiaksi nousee paitsi palveluohjaajan tiedot, my6s hinen yhteistyonsi
toisten toimijoiden kanssa. Haastatteluissa asiakkaat pitivit tirkednd, ettd palveluohjaajalla on
ovet auki joka paikkaan’. Palveluohjauksen tydbmuotona palveluohjaajan ja asiakkaan tapaamisten
rinnalla voivat olla muun muassa yhteiset kiynnit eri viranomaisten luona ja verkostokokoukset.
Palveluohjaaja toimii tulkkina eri viranomaisten ja asiakkaan vilill4 siten, ettd asiakkaan osallisuus
toteutuu. Palveluohjaajan tietojen ohella korostuu asiakkaan asiantuntijuus omassa eliméntilan-
teessaan. Asiakas nayttiytyy tissd ryhmassd aktiivisena toimijana. (Eloranta 2005.)

”Tukeutuva” asiakkaan osallistumisen muoto kuvaa tilannetta, jossa asiakkaan yhteisty6
palveluohjaajan kanssa on tiivistd, mutta hidnen yhteytensd muihin tahoihin ovat vihaisid. Tu-
keutuvassa toiminnassa asiakas hiukan karrikoiden heittaytyy kaikessa palveluohjaajan varaan
ja antaa palveluohjaajalle “valtuudet” hoitaa asioitaan. Palveluohjaaja saattaa huolehtia kaikesta
yhteydenpidosta muihin tahoihin. Asiakkaan puheessa korostuu helpottuneisuus, kun joku muu
on kantamassa hinen kanssaan vastuuta. Taustalla saattaa olla pitkdaikainen palvelujen kaytto,
vasymistd ja ehkd huonoja palvelukokemubksia seka esimerkiksi pitkittynyt elikkeenhakuprosessi
useine hylkdyspaitoksineen. Tdssd muodossa palveluohjaajan merkitys tukijana ja puolestapuhu-
jana korostuu. Asiakkaat kokevat palveluohjauksen erittdin merkitykselliseni itselleen. Vaarana
voi olla kuitenkin asiakkaan ohittaminen asiakkaan nayttaytyessd enemmin kohteena kuin
toimijana. (Eloranta 2005.)

Tarkastellessaan vallankdyton ja kuntoutuksen suhdetta Jarvikoski (2004) puhuu asiakkaan
hyvii tarkoittavasta alistamisesta. Lihtokohtana on ennakko-oletus ongelma-asiakkaasta, joka
ei kykene hallitsemaan eliméainsi. Jarjestelma ottaa vallan, eli “asiakkaan ongelmat hoitoonsa”,
mikd johtaa opittuun avuttomuuteen ja ennakko-oletuksen toteutumiseen. Deegan (1992) on
nimittinyt kyseistd prosessia alistamisen kehiksi, jonka vastakohtana voidaan my6s loytéd asiak-
kaan valtaistumisen kehi. Siind ennakko-oletuksena on usko kuntoutujan kehittymiseen ja omien
asioiden haltuun ottoon. Pyritdidn luomaan tilanteita, jotka antavat mahdollisuuden prosessin
ymmirtamiseen sekd onnistumisen kokemuksiin. T4std seuraa hallinnan ja turvallisuuden tunteen
lisddntyminen ja sitd kautta elimantilanteen muutos. Ennakko-odotus tdyttyy ja asiakkaalle on
avautunut uusia mahdollisuuksia. (Jarvikoski 2004.)

Nelikentdn viimeinen alue, "vetdytyminen”, perustuu ldhinni teoreettiselle pohdiskelulle.
Haastatteluaineistossani ei tullut esille palveluohjausasiakkaita, joiden osallistumista ja yhteistyota
eri tahojen kanssa voisi kuvata termilld vetdytyminen. Kaikki haastattelemani asiakkaat olivat
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ainakin jossain madirin sitoutuneita palveluohjausprosessiin ja kokivat sen itselleen tirkeini
asiana. Tdmin osoitti jo suostuminen noin tunnin mittaiseen haastatteluun koskien palveluoh-
jauksen arviointia ja kehittimistd. Voidaankin ajatella, ettd haastateltavat olivat tietylld tavalla
valikoituneita. Palveluohjaajien haastatteluissa tuli esille kuitenkin my6s asiakkaiden yhteistyostd
vetdytymista.

Yhteistyostd vetdytyvit asiakkaat ovat palveluohjauksen haasteellisimpia asiakkaita ja samalla
he usein tarvitsevat palveluohjausta kaikista kipeimmin. Palveluohjaajien mukaan palveluohjaus
edellyttdd asiakkaalta sitoutumista. Yhteistyostd vetdytyvid asiakkaita voi olla vaikea tavoittaa ja
myShemmin vaarana on palveluohjauksen keskeytyminen. Asiakkaat voivat vetdytyd yhteistyostd
mydJs niissd tilanteissa, joissa yhteisesti hyviksyttyd palvelusuunnitelmaa ei pystytd rakentamaan
tai palvelusuunnitelma ei toteudu toivotulla tavalla. Vetaytyvien asiakkaiden kohdalla tarvitaan
palveluohjaajilta luovuutta ja intuitiota. Tydomuotoina saattavat tulla kyseeseen asiakkaan luo
”jalkautuminen” ja hdnen sosiaalisen verkostonsa hyviksikdyttaminen. Tama tdytyisi kuitenkin
toteuttaa asiakkaan itsensi sallimalla tavalla. (Eloranta 2005.)

Palveluohjauksen ja palveluohjaajan merkitys asiakkaalle

Haastatellut kokivat lihes poikkeuksetta palveluohjauksen itselleen hyvin merkityksellisend asiana
ja kaikki haastateltavat kokivat, ettd palveluohjauksesta oli ollut hyotya. Palveluohjaukselle on
siis mité ilmeisimmin tarvetta. Tdma4 tuli haastateltavien puheessa esiin varsinkin silloin, kun he
pohtivat minkélainen heiddn tilanteensa olisi ilman palveluohjausta. Osa oli jopa sitd mieltd, ettd
he eivit olisi saaneet mistddn apua. Osa oli sitd mieltd, ettd apua olisi ehki saanut, mutta kaikki
olisi kestdnyt paljon kauemmin. Kaikki haastateltavat toivat esiin tiedon saannin helpottumisen.
Tieto erilaisista mahdollisuuksista ja vaihtoehdoista koettiin tirkednid. Suunnitelmallisuus ja
yhteistyo eri tahojen kanssa tuotiin esiin palveluohjauksen mukanaan tuomina hyvini asioina.
Asiakkaat kokivat, ettd heidin asiansa olivat lihteneet etenemain hyviian suuntaan. Palveluohjaus
oli tuonut mukanaan myos uutta toiveikkuutta tulevaisuuden suhteen. (Eloranta 2005.)

Kun pohditaan asiakkaan osallistumisen tapoja, on palveluohjauksen ja palveluohjaajan mer-
kitys eri asiakkaiden kohdalla ollut erilainen. Ainakin nelikentdn kolmessa ryhmissé, "konsultoiva’,
“aktiiviseen toimintaan pyrkivd” ja ”tukeutuva’, on palveluohjaus asiakkaan nikokulmasta nihty
tarpeellisena. Tamin tutkimuksen valossa ei yhteistyostd vetdytyvien kokemuksesta voi sanoa
mitdidn, koska heiti ei valikoitunut haastateltaviksi. On kuitenkin syyti pohtia, miten he voisivat
parhaiten hyotyd palveluohjauksesta. Minkilaista palveluohjauksen tulisi olla, ettd se tavoittaisi
heidit ja auttaisi heitd heiddn asiassaan? Asiakkaan sitoutuminen on tirkeii palveluohjauksen
onnistumisen kannalta, mutta mihin asiakkaan edellytetdin sitoutuvan? Enté jos palveluohjaus
ei ole hinen tarpeistaan lihtevdd? Enti jos hintd ei ole kuitenkaan todella kuultu? Enti jos hin
ei ole kokenut osallisuutta suunnitelmien valmistelussa? Néiden kysymysten pohtiminen on
jatkossa tarkeds.

Aineistosta 1oytyy paljon tukeutuvaa puhetapaa, jossa asiakas antaa palveluohjaajan ehka
liiankin helposti hoitaa esimerkiksi kaikki yhteydenotot muihin tahoihin. Palveluohjaajan am-
mattitaitoa ja tietdmystd ei liloin kyseenalaisteta milld4n tavoin. Asiakas saattaa tilanteeseensa
visyneend tuntea suurta helpotusta siitd, ettei hdnen itsensi tarvitse puuttua asioihin. Osa asiak-
kaista oli ikddn kuin heittaytynyt palveluohjauksen varaan tavalla, mika voi ylldpitdd avuttomuutta.
Palveluohjaaja on se, jolla on tieto, hin kiyttda asiantuntijavaltaa ja asiakas on kohde. Asiakas voi
tdlloin tulla hyvin riippuvaiseksi palveluohjaajasta.

Palveluohjauksen aloittamisen oikea ajoittaminen on sen onnistumisen kannalta tdrkedd.
Téssd tutkimuksessa niilld, joilla oli takanaan pitkd palveluhistoria, nédytti olevan vihemmin
voimavaroja osallistua kuin niill3, jotka palveluohjaus tavoitti aikaisemmassa vaiheessa. Toisen
tyyppistakin diskurssia kuitenkin on l6ydettdvissd. Erddssd haastattelussa kuvastuu hyvin voi-
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makkaasti se, miten asiakas itse haluaa vaikuttaa asioidensa etenemiseen, kun palveluohjaaja
ensin on ikddn kuin ndyttdnyt tietd kertomalla eri mahdollisuuksista. Palveluohjaaja on ollut
mukana asiakkaan kanssa “kutomassa verkostoa”, tasoittanut tietd ja helpottanut ensimmaisii
kanssakdymisid eri palvelutahojen kanssa. Joukossa oli myos heitd, jotka kokivat palveluohja-
uksen kaltaisen “asioihinsa puuttumisen” motivoivana asiana. Palveluohjaus toimi herittelijina
asiakkaan omaan aktiivisuuteen.

Asiakkaan ja palveluohjaajan vilisessd yhteistyossd voi parhaimmillaan toteutua tasa-arvoi-
nen kumppanuus, miki vahvistaa asiakkaan osallisuuden kokemusta. Tama edellyttii sitd, ettd
asiakkaan arkitieto koetaan arvokkaana siini kuin asiantuntijatietokin. Lisd4dntynyt osallisuuden
kokemus taas lisdd osallistumista. Asiakkaan osallistumisen taidot ja vajeet ovat aina erilaiset ja pal-
veluohjaajalta vaaditaankin erityistd herkkyyttd huomioida nimi kunkin asiakkaan kohdalla.

Palveluohjaus nayttiytyy hyvin monimuotoisena erilaisten asiakkaiden kohdalla. Toisen
kohdalla se on hyvin ratkaisukeskeistd toimintaa, jossa yhdessi etsitdin mahdollisuuksia ja viy-
lid edetd tavoitteiden suunnassa. Toisen asiakkaan kohdalla tirkeimméksi asiaksi muodostuu
yhdessi kulkeminen, tukeminen ja kuunteleminen vaikean eliméntilanteen kohdatessa. Jotkut
asiakkaat ovat valmiita hyvin intensiiviseen palveluohjaukseen ja tiiviiseen vuorovaikutukseen
palveluohjaajan kanssa toisten suhtautuessa varauksellisemmin omien asioidensa kasittelemiseen.
Asiakas kokee palveluohjauksen itselleen merkityksellisend ja tirkedni silloin, kun se rakentuu
hinen tarpeidensa ja valmiuksiensa mukaiseksi.
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Liite 6.

Toimijoiden kokemuksia palveluohjauksen
toimivuudesta

Heli Mattila

Téssd artikkelissa tarkastellaan Ikaalisissa Yhteistyostd yhteiseen tyohon -projektiin osallistuneiden
organisaatioiden nakemyksii ja kokemuksia paikallisiin sosiaali- ja terveydenhuollon tarpeisiin
suunnitellun palveluohjauksen toimintamallin toimivuudesta. Tulokset perustuvat Satakunnan
ammattikorkeakoulun kuntoutusohjauksen- ja suunnittelun koulutusohjelmaan tehtiviin
opinndytety6hon, joka valmistuu tammikuussa 2006.

Opinndytteen tavoitteena oli kartoittaa mukana olleiden organisaatioiden ja yhteistyotahojen
kokemuksia palveluohjaajakoordinaattorin tuomista vaikutuksista tyokaytantoihin. Tyon avulla
arvioidaan muutoksia erityisesti organisaatioiden toiminnassa. Tarkoituksena oli selvittdd, miten
uuden toimintamallin avulla pystyttiin parantamaan palvelujirjestelmin toiminnan tehokkuutta
ja taloudellisuutta. Toisena nikokulmana oli tarkastella projektista aikaisemmin tehdyssi tut-
kimuksessa (Suoranta 2004) ilmi tulleiden, toimijoiden yhteistyon paranemista koskeneiden
odotusten toteutumista ja palveluohjauksen sijoittumista toimintakaytannoksi Ikaalisiin.

Haastateltavina olivat kaikki neljd projektiin sitoutunutta organisaatiota eli kaupungin
sosiaali- ja terveystoimet, paikallinen Kansanelikelaitos ja tyovoimatoimisto. Projektin vetdjan
antamien yhteystietojen kautta otettiin yhteyttd jokaiseen organisaatioon ja he saivat keskuu-
destaan valita ryhmin, jota haastateltiin. Kahdessa ryhmadssi lisné oli organisaation esimies,
joka oli myos projektin ohjausryhmin jésen ja kolmessa ryhmissi oli mukana kyseessé olevan
organisaation palveluohjaaja. Haastattelujen alussa sovittiin, ettd sekd organisaatioiden ettd
haastateltujen anonymiteetti sdilytetdan.

Haastattelut tehtiin syksylld 2005 ja haastatteluteemoja oli yhteensi kuusi. Kahdelle ldheiselle
yhteistydkumppanille lihetettiin sdéhkopostitse samoilla teemoilla avoin kyselylomake, mutta
niihin kyselyihin ei saatu vastausta. Viisi valittua teemaa pohjautui seki kirjattuihin tavoitteisiin
ettd Jutta Suorannan Tampereen yliopistolle projektista vuonna 2004 tekemidin pro gradu-tut-
kielmaan. Kuudes teema koski kehittimisehdotuksia ja ongelmakohtia. Seuraavassa tarkastellaan
ensin haastattelujen tuloksia teemoittain ja lopuksi yhteenvedossa verrataan tuloksia projektin
tavoitteisiin ja aikaisempaan tutkimukseen.

Yhteistyon rakentuminen eri organisaatioiden valille ja yli
organisaatiorajojen

Neljdstd vastaajaryhmistd kolme oli sitd mieltd, ettd yhteistyo muiden mukana olleiden orga-
nisaatioiden kanssa oli kehittynyt ja parantunut projektin aikana, vaikka yhteisty6 olikin aina
kuulunut kaikkien toimintaperiaatteisiin. Tietimys muiden toimijoiden tehtivisti ja palveluista
oli kasvanut ja toisten ty6 oli tullut tutummaksi. Yhteydenotto yhteistyokumppaneihin tuntui nyt
helpommalta, koska tiesi keneen ottaa yhteyttd. Yhden ryhméan kokemus olj, etté yhteistyo oli aina
ollut osa péivittdistd tyoti ja se oli toiminut hyvin, koska Ikaalinen on pieni paikkakunta ja ihmiset
tuntevat hyvin toisensa. Projektin aikana ei heididn mielestddn ollut tapahtunut muutosta.
Tehostettua yhteistyotd oli aikaisemmin tehty paikallisessa kuntoutuksen asiakasyhteistyo-
ryhmissd, jonka toiminnan todettiin periaatteessa olevan samantapaista kuin palveluohjauk-
senkin. Asiakasyhteistyoryhmi kokoontui kuitenkin ainoastaan kerran kuussa. Palveluohjaus
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sen sijaan oli péivittdistd toimintaa, joten asioiden eteneminen oli joustavampaa ja nopeampaa.
Projektin myotd asiakasyhteistyoryhman asiakasmdairi oli vdhentynyt, koska asiat olivat hoituneet
palveluohjauksessa. Asiakasyhteistydryhmain oli tullut endi kaikkein vaikeimmin selvitettavit
tapaukset. Yksi vastaaja totesi, ettd on tirkeidd aina selvittdd milloin asia on mahdollista hoitaa
omassa organisaatiossa asiakkaan kanssa, milloin palveluohjauksessa ja milloin asiakasyhteis-
tyéryhmissi. Asiakasyhteistyoryhmain todettiin olevan yhteistyopohjaltaan vield laajempi kuin
tdssd projektissa mukana olevien yhteistydtahojen méara oli.

Vaikka kaikissa neljdssd projektissa mukana olevassa organisaatiossa oli nimetty palveluoh-
jaaja, niin kidytinnossi palveluohjauksen tarpeessa oleva asiakas ohjattiin ensin projektin vetdjini
toimineelle henkillle. Hin oli yksi palveluohjaajista ja hinelle oli myos resursoitu aikaa. Han
saattoi ohjata asiakkaan jollekin toiselle palveluohjaajalle, mutta yleisemmin selvitteli asiakkaan
asioita itse. Usein palveluohjaukseen ohjautunut henkil6 oli usean eri organisaation asiakas. Kolme
ryhmaii koki yhteistyon rakentumisen kannalta hyviksi, ettd palveluohjauksen kdynnistyttyd oli
olemassa yksi koordinaattori, joka loi asiakkaan ympirille tarvittavan verkoston. Tdmin nihtiin
helpottavan sekd asiakkaan ettd tyontekijoiden asemaa. Yksi tyontekija hoiti asiakkaan asioita, eiki
hinti itseddn tarvinnut juoksuttaa joka luukulla. Asiakkaalla ei usein omasta elimintilanteestaan
johtuen ollut voimia, tietoa eiki taitoa selviytyd kaikkien asioidensa hoidosta.

Myos tyontekijoistd muutamat kokivat, ettd koska resurssit olivat pienet, yhteistyotahoja
oli paljon, asiat olivat monimutkaisia ja kaikista palveluista ei ollut riittdvisti tietoa, niin heilld
olisi mennyt runsaasti aikaa erilaisten asioiden selvittimiseen. Yhtd mieltd oltiin siit4, ettd ei voi
olla sellaista palveluohjaajaa, joka tietdd kaikista asioista kaiken, mutta hinen tehtidvindin on
hankkia tietoa muista organisaatioista ja tehdi yhteistyotd. Yksi ryhmé oli yksimielinen siit,
ettd asiakkaalla olisi pitdnyt olla alusta alkaen oikeus valita palveluohjaajansa eikd asiakasta olisi
saanut ikdan kuin mairitd palveluohjaukseen.

Projektilla oli joitakin yhteistyokumppaneita Ikaalisten ulkopuolelta ja kahden organisaation
kokemus oli, ettd ndiden yhteistyotahojen palaute projektista oli ollut myonteisti ja ettd vastaavaa
toimintamallia voisi soveltaa muuallekin. Yhteisty6kumppanit olivat kokeneet asiakkaan aseman
turvatuksi Ikaalisissa.

Yksi vastaaja koki ongelmaksi, ettd kaikki toimijat eivit ole olleet samalla aktiviteetilla mukana
projektissa ja se haittasi yhteistyon kehittymisté tdysipainoisesti. Toisaalta taas yhden ryhméin
mielestd heilld ei ollut kovin paljon yhteisid asiakkaita muiden organisaatioiden kanssa, joten
siind mielessd yhteistyotd ei ollut tarvinnut erityisesti kehittdd. Erddn organisaation ennakko-
odotus oli ollut, ettd heiddn kauttaan olisi ohjautunut enemmaén asiakkaita palveluohjaukseen,
kuin mitd kdytinnossd tapahtui.

Toimintamallin sijoittuminen osaksi kunnan peruspalvelujarjestelmaa

Kolme organisaatiota piti ehdottoman tirkeidni, ettd kokeiltu palveluohjausmalli jdisi pysyviksi
toimintakaytinnoksi. Ikaalisissa koettiin olevan tilaus juuri tillaiselle, paikallisiin tarpeisiin
suunnatulle toiminnalle. Pidettiin tirkedni, ettei missdén tapauksessa palattaisi vanhaan kiy-
tdntoon juoksuttamaan asiakasta paikasta toiseen. Kaksi ryhmaai piti yhtd koordinaattoria vilt-
tdimittomind, mutta oli myds sitd mieltd, ettd kaikissa muissakin organisaatioissa olisi oltava
palveluohjaukseen perehtynyt tyontekija.

Yksi ryhmai oli yksimielisesti sitd mieltd, ettd olisi kaikkia hyodyttavampad, kun jokainen
tyontekijd toisi oman osaamisensa asiakkaan asioiden eteenpdinviemiseksi. Heiddn mielestddn
kaikkien olisi pysyttidvi “omassa lestissddn”, kdytettivd ammattitaitoaan ja osaamistaan asiakkaan
ja tyonantajankin hyviksi. Tietyilld ammattiryhmilld palveluohjaustyyppisen ajattelun koettiin
kuuluvan jo koulutukseen eli asiakas nihdddn aina kokonaisvaltaisesti. Ndiden haastateltujen
mielestd kukaan ei voi hallita ndin isoa kokonaisuutta, kun tissd mallissa oli tavoiteltu.
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Kahdessa eri organisaatiossa yhteensd muutamalla haastatellulla oli kokemuksia kdytannoistd
muissakin kunnissa ja heiddn mielestddn Ikaalisissa oli nyt asiat hyvin. Kahdella ryhmalld oli
ristiriitainen nakemys siit4, voiko palveluohjaajan valita. Toinen ryhma piti hyvini, ettd asiakas
sai itse valita palveluohjaajansa ja toinen ryhmad taas piti epdkohtana siti, ettd palveluohjaajaa ei
voinut itse valita, vaan asiakas ohjattiin aina ensin palvelujen koordinoijalle. Yhdessa organisaati-
ossa pidettiin mahdottomana hoitaa projektin mallin mukaista palveluohjausta oman perustyon
ohella. Heid4n nikemyksensd mukaan tdssd projektissa oli ainoastaan tavoitteena lukumaérallisesti
suuri joukko palveluohjattavia.

Projektin vaikutukset tyokaytantoihin

Kaikkein huomattavimmaksi muutokseksi aikaisempiin tyokaytiantoihin verrattuna koettiin pa-
rempi tiedonkulku ja helpompi tiedonsaanti. Palveluohjaukseen ohjautuneen asiakkaan kohdalle
tuli palveluohjauksen aloittamisesta merkinti tietojérjestelméin kaikissa niissid organisaatioissa,
joiden asiakas hidn oli. Ndin kaikilla toimijoilla oli ajantasainen tieto palveluohjauksesta seki
asiakkaan lupa saada ja antaa hinen tietojaan. Tami helpotti ja nopeutti asioiden kisittelys,
koska joka paikassa ei tarvinnut erikseen pyytdd asiakkaalta lupaa ja pystyttiin joustavammin
ylittiméan tietosuojan asettamia esteiti.

Kaikki olivat yhtd mielté siitd, ettd palveluohjaus on taitolaji. Palveluohjaajan vastuulla
on paljon ja isoja asioita. Hin on koordinaattori, mutta hinen on luotettava myos muiden
ammattitaitoon ja kunnioitettava toisten osaamista. Palveluohjaajan ei pitéisi yksin pyrkia lii-
kaa vaikuttamaan asioiden suuntaan, vaan olisi osattava kuunnella niin asiakasta kuin muita
ammattihenkiloitd. Kaikkien organisaatioiden on joka tapauksessa toimittava omien pykiliensa
mukaan. Useat haastatellut uskoivat, ettd palveluohjauksen merkitys tyokdytintond korostuisi
ja paranisi ajan myota.

Palveluohjausta tarvitsevan asiakkaan ohjautumista yhden vastuuhenkilon kautta jatkotoi-
miin pidettiin pddosin hyvdni, mutta ristiriitaisiakin nakemyksid loytyi. Kuitenkin se koettiin
hyviksi, ettd asiakkaalla oli yksi yhdyshenkil. Jokaisessa organisaatiossa olevan yhteyshenkilon
korostettiin helpottavan yhteydenottoa ja asiakkaan oikea-aikaista ohjautuvuutta tarvitsemiensa
palvelujen pariin. Tétd edesauttoi myos tiedon lisddntyminen muiden palveluista. Tydotteen
mainittiin muuttuneen aktiivisemmaksi ja paillekkiisen tyon vihentyneen, koska samoja kysy-
myksid ja selvityksii ei tarvinnut tehd4 jokaisessa organisaatiossa erikseen. Asiakasta oli saattanut
my0s kehottaa ottamaan yhteyttd suoraan omaan palveluohjaajansa tai sitten yhteydenoton oli
voinut tehd4 viranomainen.

Kaikki ryhmit yhtd lukuun ottamatta pitivit palveluohjauksen prosessinomaisuutta hyvini
asiana. Asiakkaan asiaan pyrittiin aina l6ytiméan jokin ratkaisu, mutta jos siini ei onnistuttu,
niin palveluohjaus péitettiin ja samalla padttyi my0s tietojen saanti. Asiakas siirtyi takaisin nor-
maalikdytantoihin. Erddn organisaation haastatellut olivat sitd mielti, etti asiakas jii ikddn kuin
tyhjan péille, jos hdnen tilanteeseensa ei palveluohjausprosessin kautta 16ytynytkdan ratkaisua.
He kokivat myos, ettd asiakkaalle annettiin usein turhia toiveita ja odotuksia palveluohjauksen
ihmeiti tekevistd vaikutuksesta.

Kolmessa ryhmaissa kaikki vastaajat uskoivat, ettd he voivat jatkossa omassa tygssddn hyo-
dyntda hyviksi koettuja kaytint6jd ja uusia tietoja muidenkin kuin palveluohjausasiakkaiden
kanssa. He totesivat myos, ettd mikili koordinaattoria ei jatkossa olisi, niin palveluohjauksen
tyokdytintojd varmasti jatkettaisiin. Toiminta ei olisi kuitenkaan end4 niin sujuvaa eiki asiak-
kaalle niin laadukasta. Yhden ryhman mukaan projekti ei ole muuttanut heidin tyokaytintojaan
mitenkddn. He sanoivat jo aloitettaessa himmaistelleensd projektin tarkoitusta, koska he kokivat
toimineensa aina nididen periaatteiden mukaisesti. Heille ei ollut selvinnyt, mitd uutta palveluoh-
jaus toisi tyokaytantoihin.

Stakes, Raportteja 16/2006

79



80

Yhteistydsta yhteiseen tyéhon

Taloudellisuus ja tehokkuus

Palveluohjauksen myoti eri organisaatioiden paillekkiisen tyon koettiin vihentyneen ja sitd kautta
aikaa oli jadanyt muihin tehtédviin. Yhdyshenkilon avulla asiakkaan asiat etenivit joustavammin
ja nopeammin, eikd hianen tarvinnut itse kiertdd asioimassa usean viranomaisen kanssa saman
asian vuoksi. Asiat hoituivat usein palveluohjaajan kautta puhelimitse ja postitse. Asiakkaalla
olisi saattanut ilman palveluohjausta olla saman asian vuoksi useita kontakteja pelkistddn yhteen
viranomaiseen. Palveluohjaajalla oli laajempi nikemys koko palvelujirjestelmén palveluista, joten
hin osasi ottaa erilaisia vaihtoehtoja esille. Asiakas sai kaikin puolin paremman ja laadukkaamman
kokonaispalvelun ja yhteiskunnallisen sddston koettiin olleen merkittiva.

Asiakkaissa oli niitd, jotka kuormittivat useita organisaatioita, mutta toisaalta oli myos
asiakkaita, jotka vuodesta toiseen hiljaa olivat pyorineet jirjestelmdn rattaissa ilman sopivan
ratkaisun 16ytymistd. Kun néille henkiloille 16ydettiin tehostetun palveluohjauksen kautta muutos
tilanteeseen, esimerkiksi kuntoutus tai eldke, niin se hyodytti ja helpotti sekd asiakasta itseddn
ettd viranomaista. Tamin nikokohdan toi esille kolme vastaajaryhmai. Asiakkaalta olisi saat-
tanut myos ilman tehostettua, yksilollistd palveluohjausta jadda joku hidnelle kuuluva ja hinen
tarvitsemansa palvelu saamatta.

Palveluohjauksen prosessinomaisuuden hyoty tuotiin esille my6s taloudellisuus- ja tehok-
kuusnikokulmasta. Kun asiakkaan asioiden hoitamiseksi tehtiin palveluohjausprosessin ajan
intensiivisesti toitd, niin se antoi jatkossa aikaa muille asiakkaille. Ongelmallisimmat tapaukset
teetéttivit luonnollisesti eniten tyotd, mutta ratkaisun l6ytyminen toisaalta sitten vapautti jat-
kossa resursseja. Aikaa saatiin tehokkaammin priorisoitua ja toiminnan suunnittelu oli pitka-
janteisempdi.

Kaksi tyoyhteisod toi vastakkaisena ndkokulmana esiin, ettd projektin aikainen koulutus ja
palavereissa istuminen olivat vieneet varsinkin aluksi runsaasti aikaa perustyostd. Toinen ryh-
ma totesi, ettd vaikka tyodaikaa oli mennytkin, niin koulutuksesta oli ollut oppimisen kannalta
kuitenkin hy6tyd, varsinkin jos kokeiltu palveluohjausmalli jad pysyviksi kaytannoksi Ikaalisiin.
Toinen ryhma oli taas sitd mieltd, ettd taloudellisuus ja tehokkuus eivit olleet projektin aikana
lisdantyneet normaaliin, hyvin tehtyyn tyohon verrattuna. Heiddn mielestddn projektiin oli
kaytetty paljon aikaa ja rahaa, mutta se ei ollut antanut lisiarvoa perustyolle.

Muutamat olivat huomanneet palveluohjauksen myoté asiakkaan sitoutuneen paremmin
sovittuihin asioihin, kun taas joidenkin mielestd asiakkaat eivit olleet havainneet palveluohjauksen
muuttaneen mitiin normaalitoimintaan verrattuna. Taloudellisuusnikokohtana todettiin toisaal -
ta se, ettd asiakas ei endd kuormittanut montaa organisaatiota samalla asialla ja toisaalta my®os se,
ettd asiakas ei voinut kiertd4 toimipisteestd toiseen kertomassa erilaisia versioita asioistaan.

Nakemys palveluohjauksesta ennen projektia ja sen jalkeen

Yhdessd organisaatiossa kaikki vastaajat ja toisessa yksi vastaajista sanoi, ettd ennen projektin
alkua heilld ei ollut minkédénlaista kisityst4 eikd ajatuksia palveluohjauksesta. He eivit olleet edes
miettineet asiaa, mutta nyt kokemus oli pelkistddn positiivinen. Yksi haastatelluista totesi, ettd
hinen nikemyksensi palveluohjauksesta toimintatapana oli ennen projektia melko hajanainen,
mutta se oli projektin kuluessa selkiytynyt ja laajentunut.

Muutamilla vastaajilla oli mielestddn ollut selked nakemys palveluohjauksesta ennen projektia
jajotkut olivat aikaisemminkin olleet mukana erilaissa aiheeseen liittyvissd yhteistyoryhmissi ja
projekteissa. Eri sektoreilla oli vankka osaaminen ja kokemus, mutta projektin kautta oli tullut
palveluiden sisdlt6ihin laajempi kokonaisnikemys. Yhden organisaation edustajat olivat silld
kannalla, ettd ndkemykset eivit olleet muuttuneet projektin aikana. Palveluohjaus oli ja sen oli
oltava osa normaalia tyoti.
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Kaksi vastaajaa toi esille, etté jos palveluohjauksen haluttaisiin toimivan, niin jokaisen toimi-
jan olisi tyoskenneltivi sovitun kdytinnon mukaisesti. Kaikkien olisi siséistettivi palveluohjaus
samalla tavalla. Toteamus oli, ettd yhteistyotd tekemailld opitaan tekemdin yhteistyota.

Ongelmia ja kehittamisehdotuksia

Sekai koettuja ongelmia ettd palveluohjauksen kehittimisehdotuksia esitettiin muutamia. Yhteni
kokemuksena oli havaittu kuntalaisille muodostuneen sellainen kisitys, ettd kaikkien olisi men-
tdvé palveluohjaukseen. Mieluumminkin olisi annettava ymmartad, ettd jokaisella kuntalaisella
olisi oikeus palveluohjaukseen. Projektin tiedotus oli organisaatioiden mielestd hoidettu hyvin
ja nakyvisti.

Toinen kokemus, jossa silloin tilloin oli havaittu lievi ristiriitoja, oli rajanveto siitd, mika oli
palveluohjaajan asia ja mikid jonkun viranomaisen tai muun ammattihenkiln asia. Nakemykset ja
tavoitteet saattoivat joskus olla toisistaan poikkeavia. Useampikin haastateltava totesi palveluoh-
jaajan tyon olevan haastavaa ja vaativan sellaista persoonaa, joka osaa kuunnella ja myos hyviksya
toisten, sekd asiakkaan ettd toisen tyontekijin, nikemykset ja mielipiteet. Tdma oli yksi syy siihen,
ettd erddn ryhmin mielestd asiakaan pitéisi saada valita palveluohjaajansa, jotta henkilokemiat
toimisivat heti alusta alkaen. Muutamat vastaajat kokivat my®ds, ettd tissd projektissa asiakas oli
madratty palveluohjaukseen ja sitd ei pidetty hyviana tapana toimia.

Eriddssd organisaatiossa, jossa kokemukset projektista olivat kyllda myonteisid, haluttiin esittda
pohdittavaksi, ettd tarvitaanko palveluohjaajakoordinaattoriksi erillinen tyontekiji vai voisiko
palveluohjaus olla kaikkien toimijoiden yhteinen tyokaytinto. Nyt koettiin myds ongelmaksi,
ettd kaikki projektiin sitoutuneet organisaatiot eivit olleet kuitenkaan aktiivisesti olleet kehitta-
mistydssd mukana.

Yksi ryhmi mietti Ikaalisten olevan ehkd liian pieni paikka téllaista toimintaa varten. Heid4dn
mielestdin isommalla paikkakunnalla voisi olla enemman tarvetta palveluohjaukselle. He pohtivat
my®s sitd, mihin organisaatioon palveluohjaaja sijoittuisi isommallakaan paikkakunnalla. Toisen
ryhmin nikemys taas oli, ettd ongelmat ovat samat paikkakunnan koosta riippumatta. He olettivat
palveluohjauksen toimivan seki isolla ettd pienelld paikkakunnalla. Yleisesti ottaen paikallisuuden
huomioimista pidettiin palveluohjausmallia mietittidessd kuitenkin ensiarvoisen tirkedni.

Laakidrien vaihtuvuus koettiin ongelmana. Harvoin kéyvit tai uudet ladkarit eivit valttimatta
hahmottaneet palveluohjauksen periaatetta, eivitki sen hyotyd tyovilineend. Palveluohjauksen
edut tulivat vastaajien mielestd esille vasta sitd kiytettdessd. Tyovoiman ikddntymisen nihtiin
tuovan koko ajan lisdd haasteita yhteiskunnalle ja tarvetta myos palveluohjaukselle.

Yhteenveto tuloksista

Yhteistyostid yhteiseen tyohon -projektin piitavoitteenahan oli testata, miten yksilollisen palve-
luohjauksen malli sopii sektoroituneen palvelujirjestelman toiminnan koordinoimiseen ja ohjaa-
miseen Ikaalisissa. Tdmin tutkimuksen tarkoituksena oli padasiassa selvittdd, pystyttiinko uuden
toimintamallin avulla parantamaan palvelujirjestelman toiminnan tehokkuutta ja taloudellisuutta
ja jiiko sektorityontekijoille mahdollisuus keskittyd omiin perustehtiviinsd toimijoiden yhteis-
tyon rakentamisen siirryttyd palveluohjauskoordinaattorille. Ennen varsinaista toimintamallin
kdytinnon kokeilua tehdyn tutkimuksenperusteella mukana olevat toimijat odottivat muun
muassa yhteistyon paranevan eri organisaatioiden vililld ja tietimyksen muiden palveluista ja
tehtévistd lisddntyvin. Palveluohjauksen toivottiin myos vaikuttavan vaikeiden asiakastilanteiden
ratkaisemiseen ja riittavin varhaiseen puuttumiseen.

Huomattavimpana nikokohtana tuloksista voidaan todeta, ettd neljastd haastatellusta
organisaatiosta kolme koki projektin kaikin tavoin myonteisend ja tuloksiltaan hyodyllisena
sekd toivoi yksilollisen palveluohjauksen jadvian pysyviksi toimintakidytinnoksi Ikaalisten kau-
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punkiin. Yksi organisaatio taas ei nahnyt projektin tuoneen heille mitd4n uutta eiki tarpeellista.
Tdmin vuoksi he olivat oikeastaan jéttidytyneet pois projektitoiminnoista. Heid4dn mielestdén
palveluohjausperiaatteen noudattaminen on osa heiddn normaalia tyotdan eikd erillistd palve-
luohjaajaa tarvita. Heilld ei myoskddn mielestddn ollut kovin paljon yhteisid asiakkaita muiden
organisaatioiden kanssa.

On muistettava, ettd kaikki neljd projektissa mukana ollutta toimijaa oli kuitenkin ennakkoon
sitoutunut uuden toimintamallin kehittimistydhon. Odotuksia kartoittavassa tutkimuksessa
kaikkien haastateltujen nakemys oli, ettd palveluohjaus tulisi olemaan tulevaisuuden toimin-
takdytanto Ikaalisissa. Palveluohjauksen odotettiin vaikuttavan moniin paikallisen sosiaali- ja
terveyspalvelujirjestelmin ongelmiin.

Tdmin tutkimuksen haastatteluissa keskustelun pohjana oli eri teema-alueita, mutta kdytin-
nossd aihepiirien sisdll6t limittyivit toisiinsa ja samoja asioita nousi esille useammassa yhteydessa.
Yhteni keskeisend asiana oli palveluohjaajakoordinaattorin asema ja merkitys. Suunnitelman
mukaisesti kaikissa neljassd organisaatiossa oli nimetty palveluohjaaja, mutta kdytinnossi palve-
luohjausasiakkaat ohjautuivat ensin projektin vetijille, joka oli my6s yksi palveluohjaajista. Hin
toimi itse palveluohjaajana suurimmalle osalle asiakkaista. Tama johtui todennakoisesti siitd, ettd
hin oli terveydenhuollon palveluohjaaja ja suuri osa palveluohjaukseen ohjautuvista asiakkaista
tuli terveydenhuollon kautta. Syyni on varmasti myos se, ettd hianelle oli resursoitu aikaa, toisin
kuin muille toimijoille. Kdytdnnossi projektilla oli siis yksi vastuullinen palveluohjaaja, joka
koordinoi joko itse asiakkaan tarvitseman verkoston ja palvelut tai tarvittaessa ohjasi asiakkaan
jonkin toisen organisaation palveluohjaajalle. Muutamat kokivatkin, ettd palveluohjausta oli
ty6lastd hoitaa perustehtidvien ohella siind laajuudessa kuin oli tarkoitus.

Yhden palveluohjaajakoordinaattorin kdytantod pidettiin padosin hyvina ja toimivana. Useat
nikivit, ettd palveluohjaus ei toimisi niin joustavasti ilman vastuuhenkilo4 eiki asiakas saisi yhtd
laadukasta palvelua. Ristiriitaisia nikemyksid ilmeni siitd, voiko asetettujen tavoitteiden mukai-
sesti palveluohjaajan valita. Osa koki, ettd asiakkaan oli mahdollisuus valita palveluohjaajansa
siitd huolimatta, ettd hdnet ohjattiin ensin koordinaattorille. Muutamat pitivit negatiivisena
tekijand sitd, ettd asiakas ikddn kuin méadrattiin palveluohjaukseen, eikd hin voinut itse vaikuttaa
palveluohjaajansa nimedmiseen.

Sektorityontekijoiden mielestd heilld olisi ilman palveluohjaajaa mennyt paljon aikaa
erilaisten asioiden selvittimiseen, koska resurssit olivat rajalliset, yhteistyotahoja oli paljon ja
asiakastapaukset monimutkaisia. Palveluohjaajalla todettiin olevan kokonaisvaltaisempi nikemys
koko palvelujirjestelmistd. Hinen tehtdvdidnsi pidettiin haastavana, koska siini taytyy olla laaja
tietopohja olemassa olevista palveluista, hyvit yhteydet eri toimijoihin ja tietysti tehtidvain sopiva
persoona. Palveluohjaajan on vastaajien mielestd muistettava kunnioittaa ja arvostaa muiden
mielipiteitd ja ammattitaitoa, jotta yhteistyd on hedelmallistd ja asiantuntijaverkoston kaytto
perusteltua. Kaikkien tahojen on tietysti kuitenkin aina toimittava omien pykiliensi mukaan.

Asiakkaan asioiden koordinoinnin ollessa palveluohjaajan vastuulla, sektorityontekijoille
jdi asetetun tavoitteen mukaisesti enemmin aikaa omalle perustyolle. Pddllekkidinen tyo useassa
organisaatiossa saman asian vuoksi viheni ja asiakas sai tarvitsemansa palvelun nopeammin ja
oikea-aikaisemmin. Prosessinomainen, intensiivinen panostus tiettyyn asiakastapaukseen va-
pautti jatkossa tydaikaa muille asiakkaille ja tehtdville. Toiminnan suunnittelun todettiin olleen
pitkdjianteisempid ja ajankdyton tehokkaammin priorisoitua. Naméi ovat taloudellisuusniko-
kulmia laajemminkin katsottuna — sdédst64d sekd asiakkaalle ettd yhteiskunnalle. Kaikki resurssit
saatiin paremmin kdyttoon ja asiakkaan tilanteeseen loytyi todennidkoisesti mielekis ratkaisu.
Asiakkaan etu oli kaikkien mielest4 ensisijainen organisaation etuun verrattuna. Niin oli todettu
myos ennakkotutkimuksessa.

Palveluohjaus toteutettiin prosessina, joka pédtettiin siindkin tapauksessa, ettd asiakkaan
tilanteeseen ei 10ytynyt selkedd ratkaisua. Yhtd organisaatiota lukuun ottamatta muut pitivit
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tdtd hyvdnd toimintamallina. Prosessinomaisuus oli siis sekd tydajankiyton tehokkuustekiji
ettd muutos entisiin tyokdytintoihin. Eri mieltd olevan ryhmin mielestd asiakas jdi tdysin tyh-
jan piille ja yksin, jos hdnen tilanteeseensa ei saatukaan odotusten mukaista ratkaisua. Heididn
nikemyksensd oli myos, ettd tarkoituksena ei saa olla lukumiarillisesti mahdollisimman suuri
joukko ohjattavia, kuten he kokivat tissi projektissa olleen.

Selvin muutos entisiin tydtapoihin oli helpompi ja nopeampi tiedonkulku. Palveluohjatta-
vasta asiakkaasta oli kaikkien toimijoiden tietokannassa merkint, joka asiakkaan suostumuksella
merKkitsi hidnen tietojensa antamis- ja saamisoikeutta. Jokaisen tiedon kysymiseen ei siis tarvittu
aina erikseen asiakkaan allekirjoittamaa suostumusta. Palveluohjausprosessin paittymisen jil-
keen myds tdmi tiedonsaantioikeus loppui. Aikaisemman tutkimuksen perusteella yhteistyon
rakentumisen esteiksi koettiin juuri tietosuoja ja vaitiolovelvollisuus. Muun muassa tiedonkulun
joustavuus ja asiakkaalle palvelujen koordinoimiseen nimetyn yhdyshenkil6n merkitys olivat syitd
sithen, ettd kokeillun mallin mukaisen toiminnan haluttiin jadvan pysyviksi kdytinnoksi.

Ennakkotoiveiden mukaisesti tietimys muiden toimijoiden tehtivistd ja palveluista parani
ja toisten ty6 tuli tutummaksi. Yhteistyon koettiin my6s lisddntyneen ja kehittyneen. Kynnys
ottaa yhteyttd muihin organisaatioihin oli madaltunut, koska nikemys toisten tehtavistd oli laa-
jentunut ja jokaisessa organisaatiossa oli palveluohjaaja yhteyshenkiloni. Osalle haastatelluista
palveluohjaus toimintana ei ollut ennestiin lainkaan tuttua tai tiedot olivat hajanaisia ja osa
taas mielestddn tunsi entuudestaan toimintaidean hyvinkin. Erilaisia kokemuksia oli kaikissa
organisaatioissa. Kaikki projektiin myonteisesti suhtautuneet kuitenkin kokivat, ettd projekti oli
lisannyt ja laajentanut nakokulmaa. Yhtd mieltd oltiin siit4, ettd kaikkien toimijoiden on ndhtévi
palveluohjaus samalla tavalla ja toimintamallin on oltava paikallisiin tarpeisiin ja olosuhteisiin
suunniteltu.

Odotuksia oli kohdistunut myos kuntoutuksen asiakasyhteistydoryhméan toiminnan tehosta-
miseen. Aikaisemmin asiakasyhteistyoryhmalld oli niin paljon asiakastapauksia, ettd aikaa ei jaanyt
kehittimistehtiville. Palveluohjauksen my6tad asiakasmiird yhteistydryhmissi oli vihentynyt,
joten on olettavaa, ettd aikaa télloin jdi enemmin muille yhteistyoryhmalle mairitellyille tehtaville.
Asiakasyhteistyoryhmi kokoontui harvoin ja kokemuksen mukaan asiakkaiden tilanteet tulivat
sinne usein liian myohéan. Palveluohjaus oli auttanut tdhin ongelmaan. Haastatellut nikivit silti
tarkeiksi, ettd tapauskohtaisesti aina mietittdisiin, onko tarkoituksenmukaisinta selvittad asiakkaan
asioita omassa organisaatiossa, palveluohjauksessa vai asiakasyhteistyoryhméssa.

Haastateltavat eivit havainneet projektin aikana juurikaan ongelmia, lukuun ottamatta
yhden kriittisesti suhtautuneen organisaation kokemuksia koko hankkeesta. Nditd nakemyksii
on esitetty jo edella.

Ainoastaan yksi vastaaja sanoi, ettd lievid ristiriitoja oli joskus esiintynyt palveluohjaajan ja
muun ammattihenkilon nakemyksissd siitd, miten asiakkaan asian kanssa edetddn. Hén totesi
tdman kuitenkin olleen harvinaista. Kuten ennakkotutkimuksessakin, niin myos nyt, ladkarien
vaihtuvuus koettiin harmilliseksi. Harvoin kidyvit ja uudet ldakirit toimivat oppimiensa kiytin-
tojen mukaisesti ja joskus hyvinkin itsendisesti. Palveluohjauksen hy6ty ja toimivuus sisdistyy
vasta sitd kdytettdessa.

Kehittimisehdotuksista keskusteltaessa yhdessd ryhmassad nousi esille kysymys, etté jos pal-
veluohjaus olisi kaikkien toimijoiden yhteinen, tehokkaaksi ja hyviksi koettu tyokiytinto, niin
tarvittaisiinko silloin erillistd palveluohjauskoordinaattoria. He eivit kuitenkaan suhtautuneet
kielteisesti erilliseen palveluohjaustyontekijaankain, vaan kokivat projektin mukaisen toiminnan
hyédyttineen heitd huomattavasti.

Kolmella projektin toimintaan tyytyviiselld ryhmalli ei ollut kehittdmisehdotuksia. Projektin
toimintamalliin negatiivisesti suhtautunut ryhma oli sitd mieltd, ettd entiset toimintakidytinnot
olivat parempia. Heiddn mielestdin kokeiltu malli sopisi paremmin isommalle paikkakunnalle
kuin Tkaalinen.
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VSTAKES

RAPORTTEJA-sarjassa aiemmin ilmestyneet

2006

Ritva Linnakangas, Asko Suikkanen, Victor Savtschenko, Lauri Virta: Vammaisten osallisuus tydmarkki-
noilla
Raportteja 15/2006 Tilausnro R15/2006

Paivi Pihlaja, Elina Kontu (toim.): Arjen moninaisuutta. Erityisryhméat paivakodissa
Raportteja 14/2006 Tilausnro R14/2006

Timo Tuori, Britta Sohlman, Marko Ekquist, Tytti Solantaus: Alaikdisten psykiatrinen sairaalahoito Suo-
messa 1995-2004
Raportteja 13/2006 Tilausnro R13/2006

Terhi Hinkka, Juha Koivisto, Riitta Haverinen: Kartoittava kirjallisuuskatsaus sosiaalisen kuntoutuksen
tydbmuodoista ja niiden vaikutuksista
Raportteja 12/2006 Tilausnro R12/2006

Hannele Hypponen (toim.), Kirsi Hannikainen, Marja Pajukoski, Pekka Ruotsalainen, Lauri Salmivalli,
Emmi Tenhunen: Séhkaisen reseptin pilotin arviointi Il (2005-2006)
Raportteja 11/2006 Tilausnro R11/2006

Nina Mellin, Jouni Vihmo, Esa Osterberg: Alkoholihaittojen yhteiskunnalliset kustannukset Suomessa
vuonna 2003
Raportteja 10/2006 Tilausnro R10/2006

Marja Veikkolainen, Paivi Hdmaldinen: Sosiaali- ja terveydenhuollon henkildston tieto- ja viestintateknii-
kan koulutus- ja oppimateriaalitarve ja koulutuksen kehittamisen haasteet
Raportteja 9/2006 Tilausnro R9/2006

Marja-Leena Perald, Eija Gronroos, Anu Sarvi: Kotihoidon henkiléstdn tyd ja hyvinvointi
Raportteja 8/2006 Tilausnro R8/2006

llkka Winblad, Jarmo Reponen, Paivi Hdmalainen, Maarit Kangas: Informaatio- ja kommunikaatiotekno-
logian kayttd Suomen terveydenhuollossa vuonna 2005. Tilanne ja kehityksen suunta
Raportteja 7/2006 Tilausnro R7/2006

Ilka Haarni Keskenerdistd yhdenvertaisuutta.Vammaisten henkilgiden hyvinvointi ja elinolot Suomessa
tutkimustiedon valossa
Raportteja 6/2006 Tilausnro R6/2006

Evert Vedung: Konsten att utvardera natverk
Rapporter 5/2006 Tilausnro R5/2006

Pekka Ruotsalainen: Suositukset terveydenhuollon asiakastietojen tietoturvalliselle séhkdiselle arkistoin-
nille. Usean toimintayksikon yhteinen kayttdjan ja kayttdoikeuksien hallinta — periaatteet ja suositukset
Raportteja 4/2006 Tilausnro R4/2006

Paivi Lapveteldinen: Tieto- ja viestintatekniset valmiudet kotihoidossa saumattomien hoito- ja palvelu-

ketjujen mahdollistajana
Raportteja 3/2006 Tilausnro R3/2006
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