View metadata, citation and similar papers at core.ac.uk brought to you by ;{ CORE

Merja Korpela

"PERHETTA ON KUUNNELTU JA
PALVELUNTARVE AIDOSTI

ARVIOITU”
Asiakaslahtoisen palveluohjauksen kehittaminen

vammaispalveluissa

Opinnaytety0
Sosiaali- ja terveysalan kehittdminen ja johtaminen

Toukokuu 2013

—_—
—_——~“7

4 A
MIKKELIN AMMATTIKORKEAKOULU
Mikkeli University of Applied Sciences



https://core.ac.uk/display/38090767?utm_source=pdf&utm_medium=banner&utm_campaign=pdf-decoration-v1

KUVAILULEHTI

Opinnaytetyon paivamaara

=
_~

-~
-~

&M 15.5.2013
MIKKELIN AMMATTIKORKEAKOULU
Mikkeli University of Applied Sciences

)

Tekija(t) Koulutusohjelma ja suuntautuminen

Merja Korpela Sosiaali- ja terveysalan kehittiminen ja johta-
minen, ylempi AMK

Nimeke

"Perhettd on kuunneltu ja palveluntarve aidosti arvioitu”. Asiakasldhtdisen palveluohjauksen kehittdmi-
en vammaispalveluissa.

Tiivistelma

Opinnaytetyd toteutettiin asiakaslahtoisen palveluohjauksen kehittdmishankkeena vammaispalveluissa.
Kehittaminen tapahtui marraskuun 2010 ja toukokuun 2012 vélisend aikana Jyvaskylan kaupungin vam-
maispalveluissa. Keskeisina toimijoina olivat vammaispalvelujen palveluohjaajat. Kehittdmishankkeessa
arvioitiin ja kehitettiin vammaispalveluiden palveluohjausta. Tavoitteena oli mallintaa palveluohjaus ja
kuvata se prosessikuvauksena. Kehittdmishankkeen tausta - ajatuksina olivat asiakaslahtoisyys, teoreetti-
set kuvaukset palveluohjauksesta ja Jyvaskylan kaupungissa meneilldan ollut uuden sukupolven palvelu-
ja organisaatiouudistus. Asiakasnadkokulma hankkeeseen tuli palveluohjauksen asiakkaille tehdyn kyselyn
kautta. Kehittdmishankkeella haettiin vastauksia kysymyksiin: mitd palveluohjaus on vammaispalveluissa
ja millaista palveluohjaus on asiakkaan nakékulmasta.

Hankkeen viitekehyksena oli kehittdva arviointi. Kehittdminen oli ennen kaikkea sosiaalinen prosessi.
Kehittdmiselle oli ominaista palveluohjaajien, keskeisten toimijoiden, aktiivisuus ja vuorovaikutukselli-
suus. Kehittavassa arvioionissa lahtékohtana on arviointitiedon kerddmien nykyisen toiminnan kehittami-
seksi. Tassd hankkeessa tietoa kerattiin palveluohjauksen asiakaskyselyn ja palveluohjaajien tekeman
swot-analyysin avulla.

Kehittdmishankkeen tuloksena kuvattiin asiakaslahtdinen palveluohjaus vammaispalveluissa. Asiakaspro-
fiilien ja asiakasprosessien kautta palveluohjauksen kéaytanto avattiin. Prosessein avulla palveluohjauksen
kulkuun kuuluvat yksityiskohdat nivoutuvat kokonaisuuksiksi. Kehittdmishanke selkeytti palveluohjaaji-
en perustehtdvad. Prosessien kuvaamisen kautta tulivat esiin my6s kehittdmistarpeet palveluohjauksessa.
Palveluohjauksen kehittdmiseksi on jatkossa tarkedd mallintaa prosesseja nivelvaiheisiin.

Asiasanat (avainsanat)
Palveluohjaus, asiakasldht6isyys, vammaispalvelut, kehittiminen

Sivumaara Kieli URN

54 Suomi

Huomautus (huomautukset liitteista)
Liite 1 palveluohjausprosessi 2010, liite 2 swot-analyysi, liite 3 palveluohjauksen asiakaskysely, liite 4
palveluohjausprosessi 2012

Ohjaavan opettajan nimi Opinnaytetydn toimeksiantaja
Jyviaskyldn kaupunki / vammaispalvelut
Paivi Niiranen-Linkama




DESCRIPTION

Date of the master’s thesis

»

-—

y 7 15.5.2013

MIKKELIN AMMATTIKORKEAKOULU
Mikkeli University of Applied Sciences

»

Author(s) Degree programme and option

Merja Korpela The development and management of social and health,
Master of Social Services

Name of the master’s thesis

“The family has been heard and their need for services genuinely assessed”. Developing a customer oriented case
management in disability services.

Abstract

The present study development of a customer oriented case management in disability services. The development
project was conducted between November 2010 and May 2012 at the Disability Services of the city of Jyvéaskyla.
The main active subjects of the study were the case managers of the disability services. The goal of the development
project was to assess and develop case management in the disability services. The project aimed to model case man-
agement and describes it as a process. The background concepts of a project were customer orientated approaches,
theoretical descriptions of casa management and the then current new generation service and organization reform in
Jyvéskylé city. Customer views were obtained through a questionnaire administered to case management customers.
The development project was designed to answer the following two questions: What is case management in disabil-
ity services and what is case management like from the point of view of a customer?

The frame of reference of the project was developmental evaluation. The development was primarily a social pro-
cess. The activeness and interaction of the main actors, the case managers, was characteristic of the development.
The starting point for the developmental evaluation was the collection of data in order to improve the present prac-
tice. In this study data were collected by means of a questionnaire administered to customers and with SWOT-
analysis conducted by the case managers.

The development project resulted in a description of a customer oriented case management in disability services.
Case management practise were opened up through customers profiles and processes. With the help of the processes
the details of the case management path were joined into a whole. The development project clarified the basic task
of the case managers. The description also revealed the task in need of re-evaluation. The further development of
case management demands the remodelling of the processes at the joint points of the path.

Subject headings, (keywords)
Case management, customer orientation, disability services, development

Pages Language URN
Finnish

54

Remarks, notes on appendices
Appendix 1 case management process in 2010, appendix 2 SWOT -analysis, appendix 3 case management customer
questionnaire, appendix 4 case management process 2012

Tutor Master’s thesis assigned by
The city of Jyvéskyla / disability services
Paivi Niiranen-Linkma




SISALTO

RN [0 ] | 7N A I PSR 1
2. KEHITTAMISHANKKEEN TAUSTAA .....ooieeeetee et 2
2.1 Yhteiskunnan muutosten vaikutus sosiaali- ja terveyspalveluihin................. 2
2.2 Organisaatiouudistus Jyvaskylan vanhus- ja vammaispalveluissa................. 3
3. PALVELUOHUIAUS ...ttt e e e nnre e 7
3.1 Mitd palVelUONJAUS ON?....c..ocuiiieieiece e 7
3.2 PalVelUON]AQJ@.......ccuveeeiiiecieee st 10
3.3 Palveluohjaus vammaispalVelUuiSsa. ..........cooeiiiiiiiiiinicecee e 12
4, ASIAKASLAHTOISYYS ..o 14
4.1 Asiakaslahtoisyyden maaritelma ............cccooveiiiieiicie e 14
4.2 Asiakaslahtoisyyden reunaehtofa .........ccceieeiriiiieieeie e 17
5. KEHITTAMISMENETELMA .......cooiitititeieeeeeeee e 18
5.1 Kehittdmisen VIITEKENYS ......oooiiiiiiee e 18
5.2 KENITAVA ArVIOINTE ...cvvevieiieiiieie e 21
6. KEHITTAMISHANKKEEN TARKOITUS JA TAVOITE ...ccooviveiieveeeeeeees 22
7. KEHITTAMISHANKKEEN TOTEUTUS ..ottt 23
7.1 Palveluohjaajien swot-analyysin tUlOKSeL...........ccccoviiiiinince e 24
7.2 Palveluohjauksen asiakaskyselyn tulokset ...........cccccoeiieiiiie e 26
8. PALVELUOHJAUS JYVASKYLAN VAMMAISPALVELUISSA ..........ccccuc..... 37
8.1 Palveluohjauksen asiakasprofiilit .............ccooeveiiniiiiiniiee e 38
8.2 PalIVEIUONJAUSPIOSESS ....vvevvereeieite sttt 40
8.3 Palveluohjaajan ro0li .........ccceiiiiiiiie e 42
0. POHDINTA .ottt ettt ettt b e bt b e e s e e st et et et sbenneareene e 44
00 1 == 49

LITTEET



1. JOHDANTO

Tama opinnéytetyd toteutettiin asiakaslahtoisen palveluohjauksen kehittdmishankkee-
na. Hankkeen tarkoituksena oli arvioida ja kehittdd Jyvaskylan kaupungin vammais-
palveluissa tehtdvaa asiakaslahtoista palveluohjausta. Kehittamishankkeen yhtena teh-
tavana on kuvata vammaispalveluiden palveluohjaus, omine erityispiirteineen. Opin-
néaytetyond toteutetun kehittdmishankkeen tausta-ajatuksena olivat asiakaslahtoisyys,
teoreettiset kuvaukset palveluohjauksesta ja Jyvaskylan kaupungin meneilldén oleva
palvelu- ja organisaatio uudistus. Alustava idea kehittdmishankkeesta syntyi marras-
kuussa 2010 palveluohjaajana toimivan opinndytetyontekijan ja hdnen esimiehensa
valisessé kehityskeskustelussa. Sopimus opinndytetyon tekemisesta tehtiin 26.4.2011.
Kehittamishanke paattyi toukokuussa 2012. Hankkeen tuloksena syntyi kuvaus Jyvas-

kylan vammaispalveluissa tehtdvasta palveluohjauksesta (luku 8).

Palveluohjaus on asiakaslahtoinen sek& asiakkaan etua korostava tyttapa. Siiné tuki
rakentuu asiakkaan, hanen sosiaalisen verkostonsa, muiden palveluntuottajien ja pal-
veluohjaajan yhdistettyjen voimavarojen mukaan. Asiakaslahtoisyys on palveluohjuk-
sen perusta ja asiakas otetaan yhteistydhon kumppanina. Palveluohjuksen tavoitteena
on asiakkaan itsendisen elaman tukeminen. (Hanninen 2007, 5, 11.)

Jyvéskylan kaupungin organisaatiossa tydskentelee palveluohjaajan nimikkeella hen-
kilostod mm. kotihoidossa, omaishoidossa seka lapsiperheiden tilapéisessa kotipalve-
lussa.. Jyvéskylassa on laadittu kehitysvammapalvelujen palvelustrategia ja vammais-
poliittinen ohjelma. Kehitysvammapalvelujen palvelustrategian (2009, 13) mukaan
palveluohjaajien tulee olla asiakasl&htdisia ja ammattitaitoisia. Heidan pitéé olla hel-
posti tavoitettavissa. Kehitysvammapalvelujen perusarvoja ovat asiakaslahtdisyys,
oikeudenmukaisuus ja avoimuus. Vammaispoliittisessa ohjelmassa (2010, 13) ehdote-

taan monimuotoisen palveluohjauksen lisdamista.

Opinndytetyon tyoeldaman ohjausryhmaan kuuluivat palveluohjaajien esimies johtava
sosiaalityontekija, palveluyksikon johtaja ja palveluohjaajat. Opinndytetyon tydelama-
ohjaajana toimi johtava sosiaalityontekija. Kehittdmishankkeen ohjaaminen, dokumen-
tointi ja raportointi olivat opinndytetyon tekijan vastuulla. Keskeisia toimijoita kehit-
tdmishankkeessa olivat vammaispalveluiden palveluohjaajat. Heidén toimintansa pe-

rustui dialogiseen vuorovaikutukseen, reflektointiin ja arviointiin. Palveluohjaajat
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tyoskentelivat hankkeessa itsendisesti kukin tahollaan sovittuja tehtévia tehden. Itse-
naisen tyoskentelyn jalkeen kokoonnuttiin yhteen ja yhdessé keskustellen paastin lo-
pulliseen pdamaaréan. Asiakasnakokulma kehittdmishankkeeseen saatiin palveluohja-

uksen asiakaskyselyn kautta (liite 3).

2. KEHITTAMISHANKKEEN TAUSTAA

2.1 Yhteiskunnan muutosten vaikutus sosiaali- ja terveyspalveluihin

Muutoksia tapahtuu véeston ikéarakenteessa, monikulttuuristuvassa yhteiskunnassa,
tyoelamaéssa, globalisaatiossa ja elinymparistossd. Ndma muutokset haastavat kehitta-
maan uusia strategioita ja etsimaan vaihtoehtoja sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjes-
tamiselle. Sosiaali- ja terveydenhuollossa toimintaa on pyritty siirtdm&én sosiaalisten
ongelmien ja sairauksien ennaltaehkéisyyn seké terveyden ja hyvinvoinnin edistami-
seen. Sosiaali- ja terveyspolitiikan tavoitteena on, ettd julkinen valta kykenisi paran-
tamaan yksilon eldmanlaatua, lisddmaan yritysten tuottavuutta ja menestymista seké
hillitsemaan sosiaalimenojen kasvua. Edell& mainittuihin tavoitteisiin pyritaan lainsaa-
danndn, palvelujen kehittdmisen ja kohdentamisen avulla. Asiakkaalla ja kansalaisella
on myds vastuu sosiaali- ja terveyspoliittisista valinnoistaan. Taté tosiasiaa ei palvelu-

jen ja erilaisten mahdollisuuksien tarjoamisen tulisi haivyttaa. (Kaseva 2011, 5.)

VVammaispolitiikassa on tehty merkittdvia linjauksia ja uudistuksia viimeisen 10 vuo-
den aikana. N&it4 ovat valtioneuvostonselonteko eduskunnalle vammaispolitiikasta
2006, Suomen vammaispoliittinen ohjelma vuosiksi 2010-2015, vammaispalvelulain
uudistaminen 1.9.2009 sekd laki vammaisen henkildiden tulkkauspalvelusta. Nama
uudet linjaukset perustuvat vammaisen yhtaldisten ihmisoikeuksien, yhdenvertaisuu-
den, syrjimattdmyyden ja osallisuuden periaatteelle. Kehittdmistyd jatkuu edelleen ja
tavoitteena on yhdistetty vammaispalvelulaki ja kehitysvammalaki. (Lapsiasiavaltuu-
tettu 2011, 6.)

Sosiaalialan tyon tavoite on ihmisen hyvinvoinnin lisdédminen. Keinoina ovat tukevan
sosiaalisen muutoksen, itsendisen elamanhallinnan ja ihmissuhdeongelmien ratkaisu-
jen edistdmien. Sosiaalialan tyén kohteena on vuorovaikutus ihmisen ja hanen ympé-

risténsa valilla. Valineind kédytetddn sosiaali- ja kayttaytymisteoreettista ja yhteiskun-
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nan jarjestelmia koskevia tietoja sekd naiden soveltamiseen tarvittavaa taitoa. Sosiaa-
lialan ty0 perustuu ihmisoikeuksien ja yhteiskunnallisen oikeudenmukaisuuden peri-
aatteisiin. Periaatteet on kirjattu kansainvalisiin yleissopimuksiin. (Sosiaalialan kor-

keakoulutettujen ammattijarjestd Talentia ry, 2005, 7.)

Julkisella sektorilla keskustelun keskidon noussut asiakaslahtoisyyden kehittdminen
on yksi asia, joka auttaa vastaamaan sosiaali- ja terveydenhuoltoa koskevaan uudistus
tarpeeseen. Hoidon vaikuttavuutta, palveluiden kustannustehokkuutta seké asiakkaiden
ja tyotekijoiden tyytyvaisyytta voidaan lisata asiakaslahtdisemmilld toimintatavoilla.
Maassamme 2000-luvulla sosiaali- ja terveydenhoitosektoriin kohdistuvia muutoksia
voidaankin pitdd asiakaslahtdisten palvelujen kehittdmisen vauhdittajina. (Virtanen,

Suoheimo, Lamminmaki, Ahonen & Suokas, 2011, 8.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon lainsd&dénté on muutoksessa. Lainsaadannossa turvataan
asiakaslahtoisyyden perusta antamalla asiakkaalle oikeuksia. Julkista sektoria laki ei
sindnsé velvoita tarjoamaan palvelujaan asiakaslahtdisemmalld tavalla. Tamékin asia
on muuttumassa, josta osoituksena ovat esimerkiksi palvelusetelilaki, laki hoitoon
paasysta ja laki sosiaali- ja terveydenhuollon saumattoman palveluketjun kokeilusta.
(Virtanen ym. 2011, 8.)

Nykyisellaan sosiaalihuoltolain palvelut eivét useinkaan sellaisenaan sovellu vammai-
sille henkildille. Sosiaalihuollon lainsdddannon uudistamisen tyéryhma katsookin, etté
lahtokohtana uudistuksessa vammaisten ihmisten ndkokulmasta on se, ettd heidén tar-
vitsemansa sosiaalipalvelut jarjestetddn sosiaalihuoltolain mukaisesti ensisijassa osana
yleistd palvelujérjestelm&d. Sosiaalihuoltolain uudistamisen liséksi tarkistetaan myos
sosiaalihuollon erityislainsdéddantd. Uudistuksessa sovitetaan yhteen vammaispalvelu-
laki ja kehitysvammalaki eri vammaryhmien yhdenvertaisten palvelujen turvaamisek-
si. Erityislainsdadantoa tarvitaan turvaamaan valttaméattomat palvelut silloin kun tar-
peita ei voida yleislain nojalla toteuttaa. ( Jaana Huhta, 2012, Sosiaalihuollon lains&a-

dénnén uudistaminen, 2010, 56.)

2.2 Organisaatiouudistus Jyvaskylan vanhus- ja vammaispalveluissa

Jyvéskylén kaupungissa kaynnissa oleva koko kaupunkiorganisaation laajuinen palve-

lu- ja organisaatiouudistus (Jyvaskylan uuden sukupolven palvelu- ja organisaatiouu-
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distus eli USO) pohjautuu aikaan, jolloin Jyvéaskyldn maalaiskunta, Korpilahti ja Jy-
vaskyla yhdistyivat (1.1.2009) ja nykyinen Jyvaskyléd syntyi. Tuolloin kaupungin pal-
veluorganisaatio jouduttiin kokoamaan nopealla aikataululla. Uudistamiseen ei silloin
ollut mahdollisuutta. Yhdistymisasiakirjassa todetaan, ettd vuonna 2013 tulee olla kay-
tossé uuden sukupolven organisaatio. Organisaation toimintaympériston muuttuessa
my0s organisaation on uudistuttava. Toimintaympériston muutosvauhti vaikuttaa or-

ganisaation muutoksen vauhtiin mutta ei kuitenkaan suoraan mééraa sita. (Aro 2012.)

Uuden sukupolven palvelu- ja organisaatio uudistuksen (USO) tavoitteena on kehittaa
uusia palvelumalleja ja organisaatiorakenteita 2020-luvun haasteisiin. Uuden sukupol-
ven palvelujen uudistamisen lahtokohtana ovat asiakaslaht6isyyden korostaminen,
kuntalaisten omatoimisuden vahvistaminen ja ennaltaehkaisy. Organisaatiorakenteen
on oltava mahdollisimman matala. Tavoitteena on luoda tehokas palvelutuotanto, jota
voidaan todentaa tuottavuutta ja vaikuttavuutta kuvaavilla mittareilla. Kuntalaisten
nykyisia vaikutusmahdollisuuksia vahvistetaan sekd luodaan uusia mahdollisuuksia
vaikuttaa. Toiminta turvaa osaltaan kunnan perustehtavét lakien ja asetusten mukaan.
(Karhula 2011, 3.) Vanhus- ja vammaispalvelut ovat yksi kuudesta palvelukokonai-
suudesta uudessa organisaatiossa. Seuraavassa kuviossa on nykyinen kuvaus vanhus-

ja vammaispalveluista. (Kuvio 1)

[ VANHUS- JA VAMMAISPALVELUT ]

KUVIO 1. Vanhus- ja vammaispalvelut

Vanhus- ja vammamaispalveluissa muutoksen keskeiseksi tavoitteeksi on ndhty kas-
vavaan ja erilaistuvaan palveluntarpeeseen vastaaminen. Ennaltaehkaisevén tyon vah-
vistaminen on tarke&a palvelukasvun hillitsemiseksi. Tall& hetkelld useat kuntalaiset ja
heiddn omaisensa eivat tiedd, mita palveluita kunta tarjoaa ja miten niitd voi saada.
Vanhus- ja vammaispalveluiden palveluohjaus keskitetddn Oiva-keskukseen. Oiva-
keskuksessa tapahtuu keskitetysti neuvonta, palveluohjaus ja palvelutarpeen arviointi.

Palveluohjauksen ja neuvonnan uudistaminen ja keskittdminen on askel kohti asiakas-
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lahtdisempéé toimintakulttuuria. Yhden oven-periaatetta noudattava ohjaus- ja neu-
vontamallin toteuttaminen on myo6s valtakunnallisten linjausten mukainen tavoite.
(Halonen & Karhula 2012, 4.)

Vanhus- ja vammaispalveluiden kokonaisuuteen on suunniteltu kolme yksikkoa. En-
simmainen naistd keskittyy toimintakyvyn edistdmiseen tukemiseen ja palvelut on
suunnattu kotona asuville kuntalaisille. Toinen yksikko siséltaa palvelut, joiden avulla
pyritddn turvaamaan kotona asuminen mahdollisimman pitkaan. Kolmas yksikko jar-
jestad eniten tukea tarvitsevien palvelut, jolloin asiakkaan oma koti sijaitsee fyysisesti

palveluntuottajan yksikossa. (Halonen & Karhula 2012, 6.)

Keskeiset palvelut ja niiden jalkautuminen palvelukokonaisuudessa:

1. Toimintakyvyn ja hyvinvoinnin edistdminen

e ennaltaehkéiseva tyo

neuvonta ja palveluohjaus

e palvelutarpeen arviointi

e SAS

e sosiaalityd

e omaishoito

o ladkarityo

e vanhus-, muisti- ja kehitysvammanneuvola

¢ henkilokohtainen avustaja toiminta

2. Kotona asumisen tukeminen

e kotihoito

tukipalvelut

péiva- ja tyétoiminnot

lyhtyaikaishoito

3. Ympérivuorokautinen asuminen ja hoito
e palveluasuminen

e pitk&aikaishoito
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e vammaisten tuettu, ohjattu ja autettu asuminen. (Halonen &
Karhula 2012, 7-8.)

Kuvioissa seuraavana (kuvio 2.) on vanhus- ja vammaispalveluiden rakenne seka

vanhassa ettd uudessa organisaatiossa.

oiva-keskus

/

toimintakyvyn ja hyvin-

voinnin edistdminen

kotona asumisen

tukeminen

ymparivuorokautinen

asuminen ja hoito

KUVIO 2. Vanhus- ja vammaispalvelut

Nykyinen hajautettu palveluohjaus, neuvonta ja palvelutarpeen arviointi paatettiin
keskittdd Oiva-keskukseen. Né&in toiminta tehostuu ja palveluiden tasalaatuisuus li-
saéantyy. Oiva-keskus kéynnistettiin vuoden 2012 alusta. Toiminta k&ynnistyi vaiheit-
tain kotihoidon palveluohjaajien voimin. Edellisten lisdksi Oiva-keskuksessa tulee
olemaan vammaispalveluiden palveluohjaus, sosiaalityontekijoiden, omaishoidon ja
SAS-ryhman palveluita samassa yhteydessd. Oiva-keskuksessa on suunniteltu olevan
my6s vanhus-, muisti, -ja kehitysvammaneuvola sekd vammaispalveluiden toimisto-
ty0. Talla hetkellda odotetaan Oiva-keskuksen tiloista suunnitelmaa. Ennen tilasuunni-
telmaa Oiva-keskukseen muuttavat vain keskitytyn toiminnan kannalta olennaiset
tyontekijat.



3. PALVELUOHJAUS

3.1 Mita palveluohjaus on?

Palveluohjausta lahdettiin valtakunnallisesti kehittdmaén vuonna 2011. Tall6in sosiaa-
li- ja terveysministerio k&ynnisti pitk&aikaissairaiden ja vammaisten lasten ja nuorten
sekd heidan perheidensé palveluohjauskokeilun. (ks. Pietildinen 2003.) Stakes (nykyi-
nen THL) on myds ansiokkaasti tehnyt palveluohjauksen kehittamisty6té. Eri jarjestot
ovat tehneet myds perustavanlaatuista tyota palveluohjauksen kehittamiseksi. Naista
voidaan erikseen mainita Kehitysvammaliitto ja Omaiset mielenterveystyon tukena ry.
(L&hteinen & Marjamaki 2007, 233-234.)

Palveluohjaus on asiakaslahtdinen ja asiakkaan etua korostava tydskentelytapa. Silla
tarkoitetaan asiakastyénmenetelmaa seké palveluiden yhteensovittamista organisaati-
oiden tasolla. Palveluohjaus rakentuu asiakkaan ja palveluohjaajan luottamukselliseen
suhteeseen. Palveluohjauksen kayttoonotto on hedelmallista erityisesti silloin, kun
asiakkaalla on monimutkainen ja pitkédaikainen palvelujen tarve. Palveluohjauksessa
tuki rakentuu asiakkaan, hénen sosiaalisen verkostonsa, palveluohjaajan sekd muiden
palveluntuottajien voimavarojen varaan. (Hanninen 2007, 5, 11.)

Palveluohjauksesta esitetaan hyvinkin erilaisia maaritelmia riippuen siitd, kuvataanko
palveluohjaajan ja asiakkaan valista suhdetta, palveluohjaajan toimintaa palvelujérjes-
telmén keskell4 tai hanen toimintaansa rakenteellisten muutosten aikaansaamiseksi vai
h&nen toimintaansa asiakkaan eldmismaailman ja viranomaisten systeemimaailman
rajavyohykkeessa. Erilaiset asiakasryhmat tuovat méaritelmiin myds omat painotuk-

sensa. (Suominen & Tuominen 2007, 13.)

”Palveluohjauksen kisitteelld kuvataan niitd toimintoja, joilla asiakkaan ja viranomai-
sia edustavan palveluohjaajan yhteistyona suunnitellaan, organisoidaan, yhteen sovite-
taan ja arvioidaan palveluja, joita asiakas tai hanen perheensa tarvitsevat nykyisessa

eldmdnvaiheessaan elaménhallintansa tueksi.” (Pietildinen & Seppéld 2003, 10.)

Edellinen maé&ritelm4 tarkoittaa, ett4 palveluohjaus:
e on toimintamalli, tapa tehdd tyot4 jasentyneesti ja suunnitellusti tarkoitukse-

naan varmistaa, ettd asiakas saa eldmantilanteeseensa tarpeita vastaavat tuen ja
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palvelut ja ettd tuen ja palvelujen tuottajien nakdkulmasta lopputulos on talou-
dellinen ja tarkoituksenmukainen.

e 0n tyOtapa, joka huomioi asiakkaan elaméntilanteen kokonaisvaltaisesti, perus-
tana ovat asiakkaan ja h&nen laheistensa voimavarat.

e 0n asiakasléhtoinen tyGtapa, tavoitteena asiakkaan ja hanen perheensé elamén-
hallinta ja heidan itsensé nékoinen arki.

e on tyomenetelm&, joka perustuu asiakkaan ja palveluohjaajan yhteistyolle,
kumppanuudelle, sek& asiakkaan osallistumisen ja itsemadradmisen kunnioit-
tamiselle. (Pietilanen & Seppala 2003, 10-11.)

Suomisen ja Tuomisen (2007, 13) mukaan palveluohjaus perustuu asiakkaan ja palve-
luohjaajan todelliseen kohtaamiseen ja luottamuksellisen suhteen rakentumiseen. Pal-
veluohjausta on tehty Suomessa 1990-luvulta lahtien. 2000-luvulla palveluohjaukselle
on alkanut muodostua yhteinen kasitteellinen ydin. Méaérittelya on hankaloittanut se,
etteivat eri ulottuvuudet mahdu helposti yhteen mééaritelmaan. Talla hetkelld ndyttad
olevan yksimielisyys siité, ettd palveluohjaukseen perustuvia ty6otteita on kolmenlai-
sia: 1. asiakkaan yleinen neuvonta ja ohjaus (perinteinen palveluohjaus), 2. voimava-
rakeskeinen, asiakkaan itsemadraamisoikeutta ja tukemista korostava palveluohjaus ja
3. intensiivinen, yksilokeskeinen palveluohjaus vaikeassa tilanteessa oleville asiakkail-
le. ( Hanninen 2007,15-16, Suominen & Tuominen 2007, 31-33, Virtanen ym. 2011,
33)

Hénninen (2007) tekeman katsauksen mukaan voidaan todeta, ettd huolella toteutettu
asiakaslahtoinen palveluohjausmalli hyodyttaa asiakkaita, riippumatta siitd, milla sek-
torilla sosiaali- ja terveydenhuollossa palveluohjaaja toimii. Hyviin tuloksiin paasy
vaatii aitoa kohtaamista, luottamusta, tyontekijoiden tieto-taitoa, asiakkaan, tyonteki-
jan ja johdon sitoutumista pitkajanteiseen tyéhon. Katsauksessa rakenteellisia epakoh-
tia eli systeemivirheitd edustavat esimerkiksi tuloloukut, rakenteellinen tyottémyys ja
vajaakuntoisten nuorten tarvitsemien palvelujen puuttuminen. N&ité asioita ei voi rat-
kaista palveluohjaus eik& palveluohjaaja. Palveluohjauksen kautta ndma tulevat esiin
ja tulevat niiden tahojen tietoon, jotka yhteiskunnallisella paatoksenteon tasolla voivat
korjata niit4d. Palveluohjaus toimii ndin myos yhteiskunnallisena kehittdmisvalineena.
(H&nninen 2007, 46-47.)
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Omaiset Huumetyon Tukena ry:ssa palveluohjaus on méaéritelty seuraavasti. Asiakas-
ryhmaésté riippumatta asiakkaan kohtaaminen, luottamuksellisen suhteen luominen ja
itsendisen eldamén tukeminen ovat palveluohjauksen ydin. Palveluohjaaja toimii myos
pitkaaikaisena rinnallakulkijana seka tukijana. Palveluohjaus on asiakkaan ja palve-
luohjaajan yhteisty6td. Palveluohjaus on prosessi, jota osapuolet kéyvat lapi yhteisten
kohtaamisten ja asiointien merkeissé. Palveluohjausprosessi muotoutuu aina yksilolli-
sesti. Palveluohjaus madrittyy sen mukaan, mit4 asiakas ja palveluohjaaja keskenéan
sopivat sen sisalloksi. Asiakas asettaa palveluohjaukselle tavoitteet. N&ita hén arvioi
saannollisesti prosessin edetessa yhdessd palveluohjaajan kanssa. Palveluohjaaja ei
paasaantoisesti ohjaa asiakasta palvelujen piiriin. Palveluohjaaja auttaa asiakasta 10y-
tamé&an hanta parhaiten tukevat palvelut. (Rauhala 2011, 16.)

Palveluohjauksella voidaan tukea hyvinkin erilaisista vaikeuksista (sairaudet, oireet,
vammat, poikkeavuudet) kérsivia asiakkaita. Useimmiten asiakas on vaikeassa el&-
maéntilanteessa. Asiakkaan kyky ohjata omaa elaméansa tai tehda sita koskevia paatok-
sid on rajallinen. Asiakkaan tukemiseksi tarvitaan useiden palveluntuottajien samanai-
kaisia palveluja. Yhteinen piirre lienee se, ettd asiakas ei koe keskeisesti olevansa
omaa elamaansd ohjaamassa. Asiakkaan eldmaa ohjaavat ulkoiset tekijat, muut toimi-
jat tai sattuma. (Suominen 2010, 103.)

Palveluohjauksen tavoitteena on asiakkaan elamanlaadun parantaminen. Punainen
lanka palveluohjauksessa kulkee asiakkaan kohtaamisesta rinnalla kulkemisen ja tu-
kemisen kautta asiakkaan itsendiseen eldméan. Palveluohjauksessa tavoitellaan myos
asiakkaan voimavarojen hyodyntamistd hanen eldmansé haastekohdissa. Palveluohja-
uksen tavoite on yksityisen sosiaalisen verkoston vahvistaminen virallisen verkoston
kustannuksella. Téssé pyritadn tilanteeseen, jossa virallinen verkosto tukee asiakkaan
mahdollisimman itsendistd ja aktiivista elam&a. Tama puolestaan tarkoittaa, ettd asiak-
kaalla on oma, toimiva sosiaalinen verkosto. Palveluiden tavoitteena on tukea asiak-
kaan arkipéivan ja luonnollisen verkoston toimivuutta. (Rauhala 2011, 5, 16, Suomi-
nen 2010, 105.) Palveluohjaus muodostuu kolmioista, jonka yhtend kulmana on asia-

kas, toisena palveluohjaaja ja kolmantena viranomaiset. ( kuvio 3.)
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asiakas

palveluohjaaja viranomaiset

KUVIO 3. Palveluohjauskolmio (Suominen & Tuominen 2007, 14.)

Palveluohjauksen vaikuttavuutta taloudellisesta ndkdkulmasta on tutkittu vahan. Ruot-
sissa 2006 tehty tutkimus Det l6nar sig — ekonomiska effekter av verksamheter med
personligt ombod selvitti palveluohjauksen yhteiskuntataloudellisia vaikutuksia. Ra-
portissa palveluohjauksen asiakkaina oli psyykkisesti toimintarajoitteisia henkil@ita.
Tutkimuksen mukaan palveluohjaus johti selvd&n kustannusten vahenemiseen ja to-
dennakoisesti myods tehokkuuden paranemiseen asiakasryhman hoidossa. Lyhyella
aikavalilla saasto oli noin 100 000 kruunua asiakasta kohden vuodessa. Viidessé vuo-
dessa sdastd kasvaa 170 000 kruunuun asiakasta kohden. Kustannusten vaheneminen
nayttad kasvavan alkuvaiheen investoinnin jalkeen, voimakkaimmillaan se oli tutki-
musjakson lopulla. Ei havaittu, ettd kustannusvaikutukset loppuisivat jos palveluohja-
uksessa pidetdan tauko tai se lopetetaan. Palveluohjaus sai aikaan toimenpiteiden siir-
tymisen kohti kuntouttavimpia ja aktivoivampia toimenpiteitd ja vastaavasti vahem-
méan passivoivia ja passiivisia toimenpiteitd. Palveluohjaus vahvisti asiakkaiden el&-
mansuuntaa kohti normaalia eldamdd ja vdhemman laitoshoitoon sijoittamista. (Carl-
strom & Brussen 2006, 55-57.)

3.2 Palveluohjaaja
Palveluohjaajalla tulee olla kokemusta paneutuvasta ja monipuolisesta asiakastyOsté.

Palveluohjaajana toiminen edellyttad, ettd systeemihdiriot ovat tulleet tutuksi asiakas-
tyon kautta. Palveluohjaaja tarvitsee kokemusta dialogisuudesta, pitkaaikaisista asia-
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kassuhteista ja yleensa asiakasléahtoisyydestd. Palveluohjaajan tulee tuntea eri asiakas-
tyonmenetelmid, lainsaddantoa ja palveluita. Eri asiakasryhmien kanssa tydskentelevi-
en palveluohjaajien taytyy hallita asiakasryhmansé erityiskysymykset, mutta kyeté
nédkemaan myds heidédn voimavaransa. (Suominen & Tuominen 2007 27-28, Hanni-
nen 2007,5.)

Palveluohjaaja nimeke tulee englanninkielisistd terneistd “case manager” ja care ma-
nager”. Palveluohjaaja on tavallisesti sosiaali- ja terveydenhuollon tai muun sosiaali-
turvan ammattilainen. Palveluohjaaja toimii yli hallinnollisten organisaatiorajojen.
Suomessa palveluohjaajien nimeke ei ole yhtendinen. Nimityksid ovat mm. kuntoutus-
luotsi, kuntoutusohjaaja, sosiaaliohjaaja ja kuntouttavan tyon ohjaaja. (Hanninen 2007,
23.) Palveluohjaajina voivat toimia sosiaalityontekijat, lahihoitajat, mielenterveyshoi-

tajat, sairaanhoitajat jne. (Suominen & Tuominen 2007, 27.)

Suomisen (2010) tekemén asiakashaastattelun mukaan asiakkaan ja palveluohjaajan
suhde ei ole terapia- tai hoitosuhde. Palveluohjaaja ei mydskaan naytd olevan asiak-
kaan eldman ja eldamantilanteen asiantuntija. Asiakkaan ja palveluohjaajan suhteessa
on kyse vuorovaikutuksellisuudesta. Haastatelluilla asiakkailla oli melko selke& na-
kemys siitd, miten laheinen asiakkaan ja palveluohjaajaan suhde tulisi olla. Valittami-
nen ei tarkoita sitd, ettd palveluohjaaja lahtee liikaa omilla tunteillaan asiakkaan tilan-
teeseen mukaan. Han ei saa tulla liian lahelle ja hanen tulee antaa tilaa asiakkaalle teh-
da itse lopulliset paatokset. Palveluohjaaja ei saa mennd liian kauaskaan, vaan hénen
tulee olla turvallisen matkan p&dssa saavutettavissa. Asiakkaan ja palveluohjaajan tyon
jako on selvaa. Asiakas tekee tyon ja taustatukena toimii palveluohjaaja. (Suominen
2010, 20-21,30)

Pietilaisen ja Seppélan (2003,10) mukaan palveluohjaaja on viranomaisia edustava
henkil6. Alatalon (2011,5) mukaan palveluohjaajalla tulee olla moniammatillista
osaamista sek& moninaisen lainsaddannon tuntemus. Palveluohjaajan tulee olla tietoi-
nen kaupungin ja hallintokunnan strategiasta. Palveluohjaajalle voidaan keskittaa péaa-
toksentekoa ja ndin nopeuttaa ja tehostaa prosessia

Rauhalan (2011,22) ja Suomisen (2010, 121) mukaan palveluohjaajalla ei ole vastuuta
asiakasta koskevasta péatoksenteosta. Palveluohjaajan tulee toimia viranomaisista

riippumatta. Palveluohjaajan ja asiakkaan luottamuksellisen suhteen syntymistéd edes
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auttaa, se ettei palveluohjaaja ole viranomaisvastuussa. Palveluohjaajana ei voi toimia

henkil6, joka samanaikaisesti tekee asiakaspéatoksia ja seuraa niiden toteutumista.

Iso osa palveluohjaustydsté tapahtuu tilanteissa, missé ovat lasna vain asiakas ja palve-
luohjaaja. Palvelunohjaajan tyd edellyttaédkin itsendista ja luovaa ongelmanratkaisuky-
kya. Palveluohjaajan tyd on myos yksindista ja vaativaa. Tyon raskautta ja kuormitta-
vuutta ajatellen on tarke&d, ettd palveluohjaajan tyota kaikin tavoin tuetaan. Merkitta-
vassa osassa tukemisessa ovat koulutus, tydohjaus, konsultaatio, kollegiaalinen ja joh-
don tuki. (Suominen & Tuominen 2007, 27.)

3.3 Palveluohjaus vammaispalveluissa

Vammaispalvelujen ja kehitysvammahuollon asiakkuus pohjautuu lain maarityksiin
asiakasryhmistd. Vammainpalvelulain mukaisia palveluja annetaan henkil6lle, jolla on
vamman tai sairauden vuoksi pitk&aikaisia erityisié vaikeuksia suoriutua tavanomaisis-
ta elaman toiminnoista. Palvelujen myontamisen lahtokohtana on vammasta tai sairau-
desta johtuva tarve. Vammaispalvelulain tarkoituksena on edistda vammaisen henkilén
edellytyksia el&dé ja toimia yhdenvertaisena yhteiskunnan jasenend sekd ehkaistd ja
poistaa vammaisuuden haittoja ja esteitd. (Laki vammaisuuden perusteella jarjestetta-

vista palveluista ja tukitoimista 380 / 1987.)

Kehitysvammaisten erityishuoltolain mukaisia palveluja annetaan henkil6lle, jonka
henkinen toiminta tai kehitys on estynyt tai hairiintynyt synnynndisen tai kehitysiassa
saadun sairauden, vian tai vamman vuoksi. Henkild ei muun lain nojalla voi saada
tarvitsemiaan palveluja. Erityishuollon tarkoituksena on edistdd kehitysvammaisen
henkilon suoriutumista paivittéisissa toiminnoissa ja sopeutumista yhteiskuntaan seka
turvata hanen tarvitsemansa hoito ja muu huolenpito. (Laki kehitysvammaisten eri-
tyishuollosta 519 / 1977.)

Kaikki asiakkaat eivat tarvitse palveluohjausta eik& kaikki asiakkaat itsekadn sitd ha-
lua. Asiakkaat padtyvéat palveluohjauksen piiriin eri reitteja. Jotkut hakeutuvat omasta
aloitteestaan, jotkut toisten viranomaisten ohjauksen perusteella. Asiakkaalla on oike-

us lopettaa palveluohjaus niin halutessaan. (Pietildinen & Seppéla 2003, 29,38.)
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Vammaisten lasten perheessa vanhemmat joutuvat ottamaan paljon vastuuta lapsensa
sosiaali- ja terveydenhuollon sekd opetustoimen palveluiden tiedon vélittdmisesta ja
koordinoinnista eri viranomaistahojen vélilla. Vanhemmilla on usein huoli lapsensa
palvelujen riittdvyydesta ja niiden tasa-arvoisesta saamisesta. Lapsen oikeuksien so-
pimus edellyttdd vammaisten lasten vanhemmille riittavaa, yksilollisten tarpeiden mu-
kaista julkisen vallan tukea ja tietoa palveluista, jotta perheet selvidisivét arjen muka-
naan tuomista haasteista. (Lapsiasiavaltuutettu 2011, 15.)

Vammaisen lapsen perheessd on samanlaista perhe-elamaa kuin perheissa yleensakin.
Valta-osa perheisté kuitenkin tarvitsee ulkopuolista apua arkeen ainakin ajoittain. Eri-
tyistd tukea tarvitsevien lasten vanhemmat haluavat, etta lapsi asuu kotona. Tukea tar-
vitaan usein jo siina vaiheessa, kun siirrytdén sairaalasta kotiin, mikali vammaisuus on
todettu heti syntyman jalkeen. Tassa vaiheessa vanhemmille olisi tarke&a saada rinnal-
leen ammattihenkild, joka tuntee palvelu- ja tukijarjestelman sek& ohjaa ja avustaa
perhettd kayttaméén sitd. Palveluohjauksen tulisi olla jatkossa kaikkien vammaisten
lasten perheiden kaytettavissa. Lapsen oikeuksien sopimus edellyttaa riittdvaa julkisen
vallan tukea ja tietoa palveluista vammaisten lasten perheille. (Lapsiasiavaltuutettu
2011, 15, 19, 20.)

Palveluohjauksen merkitys korostuu nivelvaiheissa. Ensimmainen nivelvaihe on siir-
tyma sairaalasta kotiin. Toinen merkittdva vaihe on paivahoitoon siirtyminen. Taman
jalkeen tulee kouluun siirtyminen. Peruskoulun paatyttya tarvitaan tukea itsendistymi-
seen ja jatko-opintojen suunnitteluun. Muutto lapsuudenkodista omaan asuntoon on
tarked vaihe myods vammaisen nuoren eldmassé. Palveluohjaajan antamaa tukea ja oh-
jausta tarvitaan, kun moni asia muuttuu yht4 aikaa. (Lapsiasiavaltuutettu 2011, 28,
Pietildinen & Seppald 2003, 58.)

Asiakkaan palveluprosessi alkaa, kun sosiaalitoimen tyontekija saa yhteydenoton tai
ilmoituksen asiakkaan palveluntarpeesta. Asiakkaalla tai hanen lahiverkostollaan on
tarve ohjaukseen, tukeen tai palveluihin. T&mé tarve aiheuttaa yhteydenoton ja asian
vireille tulon. Yhteydenotto voi olla puhelinkeskustelu, hakemus, lahete tai tyéntekijan
tapaaminen toimistossa. Yhteydenotto voi tulla asiakkaalta itseltddn, omaisilta, viran-
omaisilta tai muulta asiakkaan edustajalta. Asian vireilletulo vaiheessa selvitetadn yh-
teydenoton syy. Taman jalkeen aloitetaan asiakkaan kokonaistilanteen selvittdminen.

Tyontekija sopii jatkotyoskentelysta asiakkaan ja mahdollisen yhteisty® tahon kanssa.
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Jatkotoimet vaihtelevat yksilollisesti asiakkaan tilanteen mukaan. (Vayrynen, Kaérki,
Heinonen, Kaisla & Metsavainio 2010, 53-54.)

Jyvéskylén kaupungin julkiset palvelut ovat ensisijaisia palveluja kaikille kaupunkilai-
sille. Erityisid asumis- ja kuljetuspalveluja jarjestetddn, kun julkiset palvelut eivat riita
arjessa. Tavoitteena olevaa yhdenvertaisuutta tuetaan erilaisilla erityispalveluilla, jois-
ta monet helpottavat yhteiskunnassa elamista, toimimista ja osallistumista. Vammais-
palveluita tarvitsevalle laaditaan henkilékohtainen palvelusuunnitelma, joka perustuu
yksil6lliseen avun- ja palveluntarpeen kartoitukseen. Vammaispalvelujen jarjestami-

sestd madratdan vammaispalvelulaissa ja laissa kehitysvammaisten erityishuollosta.

Vammaispalvelujen palveluohjauksen asiakkaat ovat eri-ikdisia erityisen tuen tarpees-
sa olevia lapsia, nuoria, aikuisia ja perheitd. Asiakkaiden tuen tarve voi johtua kehi-
tysvammaisuudesta, kehitysviiveestd, muusta vaikeasta vammaisuudesta, autismin
kirjon hairigista tai kuulovammaisuudesta. Merkittdva osa asiakkaista on kehitysvam-
maisten lasten, nuorten ja aikuisten perheitd. Vammaispalveluissa asiakkaiden palve-
luntarve on usein pitkdaikainen ja palveluntarpeet ovat moninaisia. Palveluohjauksen
tarve korostuu erityisesti elaman muutosvaiheissa ja tilanteissa, joissa asiakas on usean
palvelun kayttaja. Vammaispalveluissa tydskentelee télla hetkelld nelja palveluohjaa-

jaa.

4. ASIAKASLAHTOISYYS

4.1 Asiakaslahtoisyyden maaritelméa

Asiakkaan asemaa ja oikeuksia koskevan lain perusteella sosiaalihuollossa on edistet-
tva asiakaslahtoisyytta ja asiakassuhteen luottamuksellisuutta seké asiakkaan oikeutta
hyvéén palveluun ja kohteluun. Asiakkaalla on lain mukaan oikeus saada selvitys toi-
menpidevaihtoehdoista. Sosiaalihuoltoa toteutettaessa on ensisijaisesti otettava huo-
mioon asiakkaan mielipide, toivomukset sekd kunnioitettava hdnen itsemaardamisoi-
keuttaan. Asiakkaalle on annettava mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa palveluidensa
suunnitteluun ja toteuttamiseen. (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuk-
sista 812 / 2000.)
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Sosiaalialan ammatillisen tyon keskeinen periaate on asiakaslahtdisyys. Sosiaalialan
ammattilainen pyrkii edistdmadn asiakasléahtoisyyden toteutumista organisaatioissa ja
toiminaan havaittujen epékohtien poistamiseksi. Han toteuttaa vastuullisesti organisaa-
tionsa paamaéaria asiakkaiden hyvéksi. Sosiaalialan ammattilainen kehittda tyokaytan-
toja ja menettelytapoja paremmin vastaamaan asiakkaiden tarpeita. Ammattilainen
vastaa oman toimintansa tasosta asiakkailleen ja organisaatiolleen. (Sosiaalialan kor-
keakoulutettujen ammattijarjestd Talentia ry, 2005, 11.)

Asiakaslahtdisyys on toimintatapa, jossa palvelu tai tuote pyritdan tekemaan mahdolli-
simman hyvin asiakkaiden tarpeita vastaavaksi (Wikisanakirja). Asiakaslahtoisessa
palveluohjauksessa asiakas nahdaan seka kokonaisuutena etté yksilollisend persoonal-
lisuutena, jolla on oma yhteisdnsd, kulttuurinsa ja jasenyytensa yhteiskunnassa. Palve-
luohjauksessa keskeistd on asiakkaan voimavarojen tukeminen, tulevaisuuteen suun-

tautuminen ja toiveikkuuden yllapitdminen. (Hanninen 2007, 11.)

Asiakaslahtoisyydeksi ei riitd, etta lahdetdén liikkeelle asiakkaan esittdmasta pyynnos-
ta tai aloitteesta ja aletaan toimia viranomaiskoneiston méaarittelemalla tavalla. Asia-
kasléhtoisyys toteutuu vasta sitten, kun yhdessa tydskentelemalld etsitdan ratkaisuja,
asiakasta kuunnellen ja hdnen valintojaan kunnioittaen. Asiakaslahtdisyys edellyttéda
kykya kunnioittaa erilaisia elaménvalintoja ja — tyyleja. Asiakaslahtdisyyden kulmaki-
vena on vastuun jakaminen. Kaikki osapuolet tuntevat vastuunsa ja toimivat sitou-

tuneesti sen mukaisesti. (Pietildinen & Seppéld 2003, 27-28.)

Sosiaali- ja terveyspalveluissa asiakkaan merkitys on tunnustettu ja teoretisoitu. Asia-
kaslahtOisyyttd maéaritelladn kuitenkin helposti palveluita tuottavan organisaation né-
kokulmasta. Organisaatio kehittadd jarjestelmid, malleja ja systeemejd. Asiakkaan né-
kokulmasta asiakaslahtoisyydessd on kysymys yksilélliseen tarpeeseen ja saatuun pal-
veluun liittyvistd kokemuksista. Asiakkuutta ei synny jos palvelujen kayttaja ei ym-
marrd olevansa asiakas. Asiakasta tulee informoida h&nen oikeuksistaan ja velvolli-
suuksistaan seka asiakkaan roolista. Tieto toimii asenteiden muokkaajana seka aktivoi

asiakasta osallistumaan palvelutapahtumaan. (Virtanen ym. 2011, 11,22.)

Todellista asiakasl&dhtosyyttd tavoitellessamme sosiaalialan tydntekijoiden on oltava
valmiita kyseenalaistamaan myds sellaisia ammatillisia peruskasitteitd, joihin tydmme

pohjaa. Mééritelmistd, menetelmista ja palvelusuunnitelmista tulisi rakentaa oikealla
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tavalla palvelevia ja sellaisia, ettd asiakkaat kokevat ne omikseen. Asiakaslahtoisyys ei
toteudu ainoastaan vuorovaikutusta parantamalla. Tarvitaan kykyd kyseenalaistaa
my06s asiakastyon ohjausjarjestelmid ja asiantuntijal&htoisid periaatteita. (Suominen
2010, 96.)

Asiakkaan ja sosiaalialan ammattilaisen suhde voi olla myds kumppanuus. Nain he
toimivat rinnakkain yhdessa ongelmatilanteita ja muutostarpeita jasentéen. Asiakkaan
ja ammattilaisen suhde siséltda aidon dialogin ja asiakaspalautteen yhteisen tulkinnan
sekda muutostoimet. Osa asiakkaista voi sitoutua asiantuntijoina palvelujen suunnitte-
luun, toteutukseen ja arviointiin. Asiakkaiden osallistuminen parantaa palveluiden
laatua, varmistaa palveluiden oikean kohdentumisen ja riittdvan tason. Sosiaalialan
ammattilaisen asiantuntijuus on siis sisallén asiantuntemusta, hierarkkisen rakenteen
purkamisen ja tasavertaisen vuorovaikutuksen asiantuntijuutta. Asiakkaita mukaan
ottava tutkimus muuttaa hierarkkisia suhteita ja tuo mukaan voimaantumisen ja eman-

sipaation. (Haverinen 2011.) Seuraavassa kuviossa (kuvio 4) on asiakaslahtoisyyden

nelja keskeisinté ulottuvuutta.

KUVIO 4. Asiakaslahtoisyyden rakennuspuut. (Virtanen ym. 2011, 19.)
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4.2 Asiakaslahtdisyyden reunaehtoja

Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakaslahtdisyys rakentuu ammattikuntien etiikasta,
asiakkaiden suorista vaikutus- ja palautemahdollisuuksista ja sen saamasta painoarvos-
ta palvelujen johtamisessa seka poliittisten paatoksentekijoiden mahdollisuuksista ja
halusta. (Lehto 2000, 39.)

Rakenteiden muutokset kuntapalveluissa vaikuttavat myés vammaispalveluihin. Eri-
tyisend haasteena on turvata pienten erityisryhmien palvelut. Erityisté tukea tarvitsevi-
en lasten, nuorten ja heid&n perheidensa palveluiden jérjestamiseksi tarvitaan kuntayh-
teistyotd. Rakenteiden kehitystyossé ei kuitenkaan pitdisi ohittaa asiakkaan nakokul-
maa. Vammaispalvelulain ja yleisten vammaispoliittisten tavoitteiden velvoitteiden

merkitys on koko kunnan toiminnoissa korostunut. (Lapsiasiavaltuutettu 2011,38.)

Asiakkaat ovat paitsi asiakkaita myos kansalaisia. Kasitteeseen liittyy oikeuksia mutta
myos velvollisuuksia. Yhteiskunnan tehtavana ei ole pelkastaan asiakkaiden tarpeiden
tayttdminen. On otettava huomioon myds yhteiskunnan kokonaisetu. Kokonaisedun
huomioiminen maaritelld&n lainsdddanndssa paikallisesti poliittisilla ja taloudellisilla
tarkeysjarjestyksilla. Namé toteutuu kuntien paikallisissa budjetoinneissa. Julkisen
sektorin tehtava ei ole pelkéstddn huolehtia asiakkaiden erityiseduista, vaan sen on
otettava huomioon my®6s yleinen etu. Sosiaalialan ty6ta on tehtava poliittisten tavoit-

teiden, lainsaddannon ja budjettien puitteissa. (Krogstrup, 2004, 8.)

Sosiaalialan asiakasty6té tekevien on tehtdvé tyotaan edelld mainituista lahtékohdista.
He hoitavat tehtdvénsé itsendisesti ollessaan paivittain yhteydessé asiakkaisiin. Heidan
on otettava huomioon monia ammatillisia ja eettisia nakokulmia seka tarkeysjarjestys
tehtdvien hoidossa. On punnittava yksilotasolla, onko otettava huomioon yksild vai
kokonaisuus. Asiakastyoté tekevien tehtava ei ole pelkéstdan yksittaisten asiakkaiden
tarpeiden ja vaatimusten tayttdminen. Heidan on otettava huomioon asiakkaiden omat
kyvyt, edut ja valinnat niin laajasti kuin on mahdollista jarjestelman sisélld. Asiakkaan
nakokulmasta laatu syntyy sosiaalialan ja asiakkaiden valisissd kohtaamisissa.
(Krogstrup 2004, 8-9.)
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Asiakkaan aseman vahvistuminen on haasteellista palvelurakenteiden muutoksessa.
Tarvitaan liséa tutkimustietoa erilaisista asiakasosallisuuden, itsemadradmisen ja vai-
kututtamisen malleista ja hyvistd kaytanndista. Asiakkaiden kuuleminen ja tasavertai-
nen osallistuminen palveluiden kehittdmiseen, heidén rajoitteistaan huolimatta, on
edellytys sosiaali- ja terveyspalveluiden muutokselle kohti kestévasti asiakasléhtoi-

sempéa suuntaa. (Kaseva 2011,45.)

Sosiaalialan ammattilaiset kokevat usein, ettd organisaatioiden toimintatavat tai niukat
resurssit estavat eettisesti oikean tydskentelyn. Sosiaalialan ammattilaisten nakemyk-
set oikeudenmukaisesta voimavarojen jakamisesta voivat olla erilaiset kuin kunnallis-
ten paattdjien tekemaét ratkaisut tai lainséatajan maarittelemét velvoitteet. He eivat kui-
tenkaan voi sivuuttaa lainsaadantoa eivatka toimia vastoin demokraattisesti syntyneité
paatoksia tai oman organisaationsa toimintalinjoja. Sosiaalialan ammattilaisten tulee
tuntea paatoksenteon perusteet. Ndin he osaavat ottaa omassa tydssdédn huomioon ne
realiteetit ja perustelut, joiden pohjalta erilaiset ratkaisut ovat syntyneet. (Kananoja
2007,102.)

5. KEHITTAMISMENETELMA

5.1 Kehittamisen viitekehys

Kehittdminen ymmarretdan toimintana, jolla tavoitellaan haluttua muutosta. Kehitta-
minen voi olla keino muutosten toteuttamiseen. Toisaalta myds muutos ja sen enna-
kointi voi kdynnistdd kehittdmistoiminnan. Kehittdmisen kasite on haasteellinen. Ke-
hittdmisen laajuus, tavoite, konteksti ja toteutustapa vaihtelevat. (Antila 2012, 20.)
Kehittdmistoiminta voi kohdistua yksittdisiin tydntekijoihin, toimintaprosesseihin,
rakenteisiin, tydyhteisoihin, organisaatioihin tai konkreettisiin tuotteisiin tai palvelui-
hin. (Toikko & Rantanen 2009, 16-17).

Organisaatiossa kehittdmisessa on kyse jonkin ominaisuuden lisddmisesté tai lisaan-
tymisestd, kasvusta tai kasvattamisesta ja samalla kykyjen tai mahdollisuuksien esiin
nostamisesta. Organisaation toiminnan kehittdminen on esimerkiksi organisaation
saattamista entista kyvykkaammaksi, suuremmaksi ja toimintakykyisemmaéksi. Kehit-

tdmien on siis sellaisen ominaisuuden lisédmista, joka edistdd organisaation menesty-
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mistd. Né&in ollen organisaation toiminnan kehittyminen merkitsee sitd muutosta, mita

organisaatiossa kulloinkin tapahtuu. (Luoma 2011, 27-28.)

Tyodyhteisolahtdinen kehittdminen perustuu tydyhteisossé ja tydssa havaittuihin tarpei-
siin ja haasteisiin. Nain ty6tad kehitetddn tavoitteiden ja visioiden saavuttamiseksi.
Tyoyhteisolahtdinen prosessikehittaminen on viitekehys kaytannon tyémenetelmien ja
tyotehtdvien kehittamiseksi. Kehittamisen kautta esimerkiksi asiakaspalvelun laatu
paranee. Prosessikehittdminen on keino tydyhteison toimintakyvyn yllapitamiseen ja
vahvistamiseen. Hyva toimintakyky on vahvuutta tydyhteison muutostilanteiden késit-
telyssa ja ennen kaikkea pdivittaisessd perustehtdvadn vastaamisessa. Tyoyhteisolah-
t0inen prosessikehittdminen on yhteisen tekemisen, keskustelemisen ja oppimisen tu-
loksena tuotettua kaytantoa. ( Seppéanen-Jarvela & Vataja 2009, 11-13.)

TyoOyhteisolahtoisen prosessikehittdmisen mukaan tydyhteisd maarittyy yhteisen koh-
teen ja tavoitteen ympadrille. Toisaalta tyGyhteisojen rajat nayttaytyvét neuvoteltavina
ja lapdisevina. Jos yhteiso tai yksilo ei tiedd, kuka on, mita tavoittelee ja mihin kuuluu,
ei yhteiso tai yksilo ole pystynyt tunnistamaan ja tekemaan nakyvaksi ominaislaatu-
aan. (Seppénen-Jarveld ym.2009, 19-20.) Kehittamiselld pyritddn toimintarakenteen
tai toimintatavan kehittdmiseen. Suppeimmillaan toimintatapaan kohdistuva kehitta-
minen voi kohdistua yhden tydntekijan tyoskentelyyn. Toimintatavan kehittdmista on
esimerkiksi tyoprosessin mallinnukset. Kehittamiselld voidaan tarkoittaa myds raken-
teellisia uudistuksia. T&llgin kehittdmien voi tarkoittaa eri organisaatioiden yhdista-
mista tai kokonaan uuden luomista. (Toikko ym.2009, 14).

Ennen kaikkea kehittdmistoiminta on sosiaalinen prosessi. Sille on ominaista kehitta-
miseen osallistuvien aktiivisuus ja vuorovaikutuksellisuus. Osallisuus kehittdmiseen
perustuu dialogiin. Dialogin avulla osalliset tarkastelevat kehittdmistoiminnan perus-
teita, tavoitteita ja toimintatapoja. Dialogi edellytt&4 toisten hyvéksymistd myds siten,
ettd heilld on oikeus maaritellda myds kehittdmistoiminnan perusteluja. Tyoeldmalah-
tOisessd prosessikehittdmisessd on olennaista tydyhteison arjen tutkiminen ja dialogi-
suus. (Toikko ym. 2009, 92.93, Seppénen-Jarveld ym. 2009, 24-25.)

Kehittdmistoiminnalla pyritdan kehittdmaan jotakin palvelua, tuotetta, organisaatioita
jne. Tutkimuksessa pyritddn vastaamaan tutkimuskysymyksiin tutkimusmenetelmien

avulla. Kehittdmistoiminnan ja tutkimuksen keskeinen ero on siind, ettd kehittamis-
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toiminnassa tiedon kayttokelpoisuus on olennaista kun taas tutkimuksessa korostuu
tutkimusmenetelmien ja — prosessin luototettavuus. Kehittamistoiminta voi olla myos
tutkimuksellista. Toiminnassa pyritdédn toiminnan dokumentointiin ja monitorointiin
eli tutkimuksellisen aineiston tuottamiseen. Kehittdmisessa pyritddn myo6s toiminnan
ja kehittdmisen prosessin analysointiin ja arviointiin. Kehittdmistoiminnan merkitys on
siing, ettd sen seurauksena syntyy jotakin kayttokelpoista. Arviointitiedolla vaikute-
taan tietoisesti siihen, ettd toiminnan kehittamistarpeet tulevat esille. Tutkimuksen
vaikuttamispyrkimyksia ei vélttdmatta tuoda téalla tavoin esille. ( Kivipelto 2008, 11—
13, Toikko ym. 2009, 156, 159.)

Arviointi on tullut entistd tarkedmmaksi sosiaalipalvelujen kehittdmisessa. Toimin-
taympaéristdjen muutos ja hallinnon hajauttaminen ovat antaneet palvelutuottajille laa-
jempia toimintamahdollisuuksia. Kuntien vaikutusmahdollisuudet sosiaali- ja terveys-
palvelujen tuottamisessa ovat lisdantyneet. Samalla kuntien vastuu palvelujen laadusta
on korostunut. Taloudelliset perustelut ovat nousseet yhd keskeisempddn asemaan
mutta my6s laatunakokulma painaa sosiaali- ja terveyspalvelujen jarjestamisesta paa-

tettdessa. (Arviointi sosiaalipalveluissa, 2001, 1.)

Kehittdmishankkeisiin on tarkeétd kuulua arviointia ja seurantaa. Palaute on olennai-
nen osa muutoshaluista ja tietoista toimintaa. Arviointeja voidaan luokitella monin eri
tavoin. Jako tiedontuottamis-, tilivelvollisuus- ja kehittavaan arviointiin on varsin toi-
miva. Tilivelvollisuudessa on kysymys projektin hyvyyden puntaroinnista projektin
tuloksiin néhden. Tiedontuottamisen tehtdvaa tayttdd usein arviointitutkimus. Kehitta-
valla arvioinnilla pyritddn toiminnan kehittdmiseen. Prosessiarviointi ja kehittavéa arvi-
ointi vastaavat sisalloltaan kaytanndssa toisiaan. Prosessiarvioinnin tarkastellaan toi-
mintaa, jonka kautta pyrkimyksiad toteutetaan. Prosessiarvioinnissa arviointi toimii

palautteena sek& hankkeen ohjaamisen vélineend. (Seppénen- Jéarveld 2004, 19.)

Arviointi on keskeisessé osassa julkishallinnon palveluiden kehittdmisessd yha asia-
kaslahtoisemmiksi. Sosiaalipalveluissa asiakkaiden osallistuminen, heidan tarpeidensa
ja ndkemysten tunteminen, seka asiakkaiden itse tekeman arvioinnin merkitys on toi-
minnan luonteesta johtuen vélttdmatont4 toiminnan hyvien tulosten kannalta. (Arvi-

ointi sosiaalipalveluissa 2001, 2.)
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Arjen tydssa kehittdamista leimaa ennakoimattomuus, tilanne-ehtoisuus ja joustavuus.
Kehittdminen ei kuitenkaan tapahdu sattumanvaraisesti tai hallitsemattomasti. Kehit-
tamisty6hon on ulotettava arvioiva tyo ote ja reflektiivinen keskustelu. Arvioinnissa
on kyse jonkin asian arvon tai ansion méaarittdmisesta. Arviointi on valine toiminnan
lapindkyvyyden, tuloksellisuuden, tehokkuuden ja laadun lisdédmiseksi seké organisaa-
tion kehittymisen ja oppimisen tukemiseksi. Kehittamistyohon arvioivan tyo otteen
yhdistdminen voi tapahtua kehittavéan arvioinnin menetelmin. (Vataja 2009,51,54,65.)

5.2 Kehittava arviointi

Kehittdmisprosessin analyyttisin osa-alue on arviointi. Arviointi kohdistuu kehittamis-
toiminnan toteutuksen, organisoinnin ja perustelujen analysointiin. Arvioinnissa ei ole
kyse vain erillisesté arviointitoiminnosta vaan kehittdmisprosessin toimijoiden valises-
t4 neuvotteluprosessista. Arviointiaineistot muodostuvat kehittdmistoiminnan doku-
menteista. Perinteisen tutkimukseen sijaan kehittdmisprosessissa muodostuu useita eri
aineistoja. Néité arvioidaan ja analysoidaan jo kehittamisprosessin aikana. Aineistojen
perusteella toimintaa, sen lahtokohtia ja tavoitteita puntaroidaan Kriittisesti. Aineistoja
kerdamalla ja arvioimalla kehittdmistoimintaa voidaan tdsmentad ja kohdentaa. Kehit-
tamisprosessia ohjataan arvioinnin perusteella. (Toikko ym. 2009, 82-83.)

Kehittava arviointi tarkoittaa arvioinnin prosesseja ja toimintoja, joiden tarkoituksena
on tukea tuotteen, henkildston tai organisaation kehittdmisté sekd arvioivan tygotteen
syntymista. (Patton 1997, 104-105). Kehittdva arviointi ei ole malli, jonka avulla arvi-
ointia toteutetaan. Se on ennemminkin suhde, joka perustuu kehittdmisen paamaaraan.
Arvioinnit voivat olla sisdisid, ulkoisia tai tavallisesti myds yhteistoiminnallisia arvi-
ointeja. Arvioinnin kayttokelpoisuutta siis madrittad kaytannollisyys seka kehittdmisen
padmadara eika niinkaan arviointitutkimuksen laatukriteerit. (Vataja 2009, 54.)

Kehittdvassa arvioinnissa lahtokohtana on tiedon kerddminen nykyisen toiminnan ke-
hittdmiseksi. Kehittavédssa arvioinnissa prosessin arviointi ei ole paatepiste. Se on osa
laadukasta toimintaa. Tuloksia arvioitaessakin tulee etupadssa mietti& niiden hyodyn-
tdminen toiminnan kehittdmisessa. Toimijoiden osallistuminen arviointiin on edellytys
kehittamiselle. Kehittdminen tapahtuu aina tietyssa toimintaymparistossa. Tama ohjaa

tiedon keradmista ja sen analysointia seka kehittdmistoimenpiteiden suunnittelua ja
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toteutusta. Kehittavéassa arvioinnissa on oleellista kehittdmisen nédkdkulma, prosessi-
maisuus, osallistaminen, yhteistoiminnallisuus ja dialogi. Oppimiskokemukset arvi-
oinnissa syntyvét usein juuri dialogin tuloksena. Arviointitieto voidaan kerété ja ana-
lysoida periaatteessa lahes milla menetelmalld tahansa. Erilaisten metodien kayttd tuo
arvioitiin erilaista tietoa. Oleellista on, etta tieto palvelee kehittdmista. ( Antila 2010,
20-21, Kivipelto, 2008, 27, Vataja 2009, 55-59.)

Arviointikirjallisuudessa puhutaan formatiivisesta ja summatiivisesta arvioinnista.
Kehittava arviointi on formatiivista arviointia, jossa painottuvat osallisuuus ja jatkuva
vuorovaikutus kaytannon toiminnan ja arvioinnin valilla. Formatiivinen arviointi tar-
kastelee koko arviointiprosessia. Summatiivinen arviointi korostaa taas lopputuloksia
ja vaikuttavuutta. Ei ole oleellista tarkastella hankkeen tavoitteiden saavuttamista
summatiivisesti vaan arvioinnin kannalta tarkedad on havainnoida koko hankkeen pro-

sessimaista etenemistd. ( Patton 1997, 67—68, Seppanen-Jarveld 2004, 19-20.)

Asiakaslahtdisen palveluohjauksen kehittdmishankkeessa arviointia kaytettiin kehit-
tamismenetelmana. Kehittdmisessa arvioinnin, reflektoinnin ja suunnittelun vélineiné
on kaytetty SWOT-analyysia, asiakaskyselyé ja palveluohjaajien luomia dokumentte-

ja.

6. KEHITTAMISHANKKEEN TARKOITUS JA TAVOITE

Kehittdmishankkeen paatarkoitus oli arvioida ja kehittdd asiakasléhtoista palveluohja-

usta vammaispalveluissa. Tavoitteena oli mallintaa palveluohjaus ja kuvata se myds

prosessikuvauksena.

Taman kehittdmishankkeen kautta haetaan vastausta seuraaviin kysymyksiin:

1. Mité palveluohjaus on vammaispalveluissa?

2. Millaista on palveluohjaus asiakkaan ndkokulmasta?
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7. KEHITTAMISHANKKEEN TOTEUTUS

Alustava idea kehittdmishankkeesta syntyi marraskuussa 2010 palveluohjaajana toi-
mivan opinnaytetyontekijan ja hanen esimiehensa vélisessa kehityskeskustelussa. Tas-
s& vaiheessa keskusteltiin asiakkuusprofiilien ja palveluohjausprosessien kuvaamises-
ta. Ndama ajatukset pohjautuivat palvelu- ja organisaatio muutoksen tarpeisiin. ldease-
minaarissa Mikkelissé joulukuussa 2010 opinndytetyon sisalto tarkentui. Opinnadytetyo

toteutetaan asiakaslahtoisen palveluohjauksen kehittdmishankkeena.

Kehittdmishanketta ohjaavia tekijoitd olivat asiakaslahtoisyys, teoreettiset kuvaukset
palveluohjauksesta seka Jyvaskylan kaupungissa meneillaén oleva palvelu- ja organi-
saatio uudistus. Kehittdmishanke aloitettiin kuvaamalla palveluohjauksen nykytila.
Joulukuussa 2010 kuvattiin yleinen palveluohjausprosessi (liite 1). Swot-analyysin
palveluohjauksesta palveluohjaajat tydstivat maaliskuun 2011 aikana. (liite 2.)

Asiakasnakokulma kehittdmishankkeeseen saatiin palveluohjauksen asiakaskyselyn
avulla. Kyselylomakkeen palveluohjaajat rakensivat ja muokkasivat kevaén 2011 ai-
kana. Asiakkaille kysely postitettiin syksylla 2011. Kyselylla haettiin vastausta siihen

millaista palveluohjaus on asiakkaan nakokulmasta. (liite 3.)

Kehittdmishankkeessa palveluohjaajat hakivat vastausta kysymykseen mité palveluoh-
jaus on vammaispalveluissa. Yhdistelemalla teoriatietoa palveluohjauksesta, asiakkail-
ta palveluohjauksen asiakaskyselyn kautta saatua tietoa, palvelu- ja organisaatio uudis-
tuksen linjauksia sekd omaa ammatillista osaamistaan ja kokemustaan he kuvasivat
asiakaslahtoisen palveluohjauksen vammaispalveluissa. Kuvaus valmistui toukokuussa
2012. (ks. luku 8.)

Opinndytetyon tydeldmanohjausryhmd kokoontui kehittdmishankkeen aikana kaksi
kertaa. Joulukuussa 2010 sovittiin kehittdmishankkeen toteutuksesta. Marraskuussa
2011 kokoonnuttiin analysoimaan asiakaskyselyn tuloksia. Opinndytetyon tyéelama-
ohjaajan kanssa palveluohjaajat kokoontuivat nelja kertaa. Palveluohjaajat kokoontui-
vat tiimind kehittamishankkeeseen liittyen kymmenen kertaa. He ty0ostivat tiimin ko-
koontumisien Vvélilla itsendisesti yhdessd sovittuja tehtdvid. Taman lisaksi oli useita

palvelu- ja organisaatio uudistukseen liittyvid kokoontumisia, jotka tavalla tai toisella
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liittyivat myds palveluohjauksen kehittdmiseen. Opinnéytetyon tekija kavi useita kes-

kusteluja tydelaméohjaajan kanssa tyon eri vaiheissa.

Kehittamishankkeen voidaan katsoa alkaneen marraskuussa 2010 ja se eteni prosessi-
maisesti toukokuuhun 2012. Kehittdmishanke eteni tarkoituksenmukaisesti vaiheittain,
perakkéisind ja pééllekkaisind sykleind hankkeen tavoitteiden suuntaisesti. Kehitta-
mishanke oli ennen kaikkea sosiaalinen prosessi. Palveluohjaajat toimivat hankkeessa
aktiivisesti ja vuorovaikutuksellisesti. He pohtivat ja perustelivat palveluohjauksen
kehittdmiseksi ja kuvaamiseksi tekemidan ratkaisuja asiakkaiden, oman tydkokemuk-
sensa ja organisaation nakokulmasta. Yhteiseen ymmarrykseen perustuen palveluoh-

jaajat kuvasivat vammaispalveluiden palveluohjauksen.

7.1 Palveluohjaajien swot-analyysin tulokset

Swot-analyysi on helppokéyttéinen ja muunneltava. Tavallisesti se tehddan nelikentél-
14, johon listataan organisaation toiminnan vahvuudet ja heikkoudet sekd organisaa-
tioin toimintaympéristosta nousevat mahdollisuudet ja uhat. Swot-analyysin avulla
voidaan tarkastella my6s organisaation ymparist6d, organisaation sisaisté toimintaa tai
strategioiden valintaa. Swot-analyysia tehtdessé ei tule tyytyé vain neljélle ulottuvuu-
delle tehtyihin listoihin. Oleellista on tehda analyysi tyoyhteisdssa yhdessa miettien
nelja arviointiulottuvuutta niin, ettd kokonaisuus on ristiriidaton. Swot-analyysin avul-
la voidaan tehd& nykytilan analyysi tietyll& systematiikalla. ( Salminen 2008, 121-122,
Virtanen 2007, 189-190.) Palveluohjauksen nykytilan kuvauksessa kaytettiin kehitta-
mistyokaluna SWOT-analyysia (kuvio 5.) Kukin palveluohjaaja tydsti swot-analyysin

ensin yksin. Taman jalkeen yhdessa mietittiin analyysi kokonaisuudessaan.
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VAHVUUDET HEIKKOUDET

Vahva asiantuntijuus TyOnkuva ei ole taysin selked, yhteinen
Kokonaisvaltaisuus ?virallinen” ndkemys tyon tekemisesta
Kollegojen tuki puuttuu

Asiakkaan tilanteen ja lahiverkoston tun- | Asioiden ja asiakkuuksien rajaaminen:
teminen mik& kuuluu palveluohjaajalle ja mika ei
Asiakaslahtoisyys

Ammatillisuus

MAHDOLLISUUDET UHAT

Paritydskentely ja kollegojen tuki Palveluohjaaja “’joka paikan hoyla”
Sijaistaminen Vastuu verkoston toimivuudesta korostuu
Olemassa oleva ”yhden luukun periaate” | likaa

Esimiesten tuki Palveluohjauksen rajojen hamartyminen
Into kehitt&a Palveluohjaus hajaantuu, mitd kaikkea
usoO pitéa tietéd ja osata?

Rajattomat ja vaativat asiakkaat
Uso

KUVIO 5. Palveluohjaajien swot-analyysi maaliskuu 2011

Vahvuudet. Kaikilla palveluohjaajilla on vuosien kokemus tyostd vammaispalveluis-
sa. Palveluohjaajat hallitsevat asiakasryhménsa erityiskysymykset. He tuntevat lain-
sdadantoa ja palvelujarjestelmén. Vammaispalveluissa tyoskentelee nelja palveluoh-
jaajaa. Tamé& mahdollistaa kollegiaalisen tuen. Palveluohjaajat tyoskentelevéat kentalla
paasaantoisesti yksin. Asioiden jakaminen ja yhteinen pohdinta on tarke&a. Tarkeina
tyota maarittavina tekijoind palveluohjaajat pitavét asiakaslédhtoisyyttd ja ammatilli-

suutta.

Heikkoudet. Palveluohjaajilla ei ole yhteista virallista tydnkuvaa. Kaikilla on saman-
suuntainen ndkemys tyon tekemisesta mutta virallinen dokumentti tést4 puuttuu. Pal-
veluohjaajien ty6hon kuuluvia asioita ja asiakkaita ei ole selkeasti linjattu. Palveluoh-

jaus ei voi olla paikka johon asiakkaat “siirretdén” kun muuta ei keksita.
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Mahdollisuudet. Palveluohjaajilla on tydyhteisdsséan mahdollisuus paritydskentelyyn
joko toistensa tai vammaispalveluiden sosiaalityontekijoiden kanssa. Tdma on erin-
omainen tapa tydskennelld esimerkiksi vaativissa asiakastapauksissa. Palveluohjaajat
voivat keskenédén sijaistaa toisiaan. Asiakkaat tavoittavat aina tarvittaessa jonkun pal-
veluohjaajista. Asiakkaan tai muun tahon yhteydenoton perusteella palveluohjaajat
aloittavat asiakkaan kokonaistilanteen selvittelyn ja palveluprosessin suunnittelun.
Yhden luukun periaate on siis olemassa. Tété on hyvéa edelleen kehittad. Palveluohjaa-
jat tekevat tyota lahella asiakasta. Esimiesten tuki ja luottamus on erittdin tarkeaa. Pal-
veluohjaajat haluavat kehittéa tyotaan ja nakevat uuden sukupolven palvelu- ja organi-
saatio uudistuksen (USO) antavan mahdollisuuden myos palveluohjauksen kehittami-

seen.

Uhat. Organisaatio uudistuksessa Jyvaskylén vanhus- ja vammaispalveluissa nykyinen
hajautettu palveluohjaus, neuvonta ja palvelutarpeen arviointi keskitetddn Oiva-
keskuseen. Tamén tarkoituksena on tehostaa toimintaa seké tehda siitd tasalaatuista.
Vammaispalveluiden palveluohjaus on yksi osa Oiva-keskusta. Hajaantuuko ja hévi-
aako vammaispalveluiden palveluohjaus USO:n jalkoihin? Mité kaikkea palveluohjaa-
jan tulee tulevaisuudessa tietad? Palveluohjaajasta ei voi tulla joka paikan hoylaa, jolla
vastataan kaikenlaiseen palvelutarpeeseen. Palveluohjaaja toimii asiakkaan lahityonte-
kijand moniammatillisissa verkostoissa. Kaikilla tydntekijoilld on vastuu verkoston
toimivuudesta. Jadko vastuu verkoston toimivuudesta pelkdstdédn palveluohjaajalle?
Vammaispalveluissa palvelujen myontdmisen lahtokohtana on vammaista tai sairau-
desta johtuva tarve. Kukaan ei erityisesti tavoittele vammaispalveluiden asiakkuutta.

Tast4 syysta asiakasty0 on toisinaan erittéin vaativaa ja haastavaa.

7.2 Palveluohjauksen asiakaskyselyn tulokset

Kyselytutkimus on yksi tarkeista tavoista kerata tietoa erilaisista yhteiskunnan ilmidis-
t4, ihmisten toiminnasta, arvoista ja asenteista. Vastaajalle esitetddn kysymyksia kyse-
lylomakkeen viélitykselld. Kyselylomake on mittausvéline, jota voidaan soveltaa yh-
teiskunta — ja kayttaytymistieteellisessa tutkimuksessa, mielipidemittauksissa, katu-
kyselyissé, soveltuvuustesteissa ja palautekyselyissd. Kyselytutkimuksella aineistoa
kerdtdén standardoidusti. Tdma tarkoittaa asioiden kysymistad kaikilta vastaajilta tas-
mélleen samalla tavalla. (KvantiMOTYV, Vehkalahti 2008, 11.)
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Kyselytutkimuksen etuna pidetaan sita, ettd sen avulla voidaan keraté laaja tutkimus-
aineisto. Kyselytutkimukseen liittyy my6s heikkouksia. Kyselytutkimuksessa ei ole
mahdollista varmistua siit4, miten vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet tutkimukseen.
Ei myoskéén voida tietdd miten onnistuneita annetut vastausvaihtoehdot ovat vastaaji-
en mielestd. Vastaamattomuus saattaa nousta joissakin tapauksissa suureksi. Posti-
kyselyissa joudutaan normaalisti ldhettdimaén “karhulomakkeita”. Ensimmaiisen kyse-
Iykierroksen vastausprosentti ei tavallisesti ole riittdvan suuri. Valtakunnallisissa ai-
kuisvéeston postikyselyissé joudutaan tyytyméan jopa alle 50 % vastausprosenttiin.
(KvantiMOTV.)

Kysymyksia voidaan muotoilla useammalla tavalla. Yleisimmin kéytetddn kolmea
muotoa. Avoimissa kysymyksissa esitetddn vain kysymys ja jatetadan tyhja tila vasta-
ukselle. Monivalintakysymyksissd lomakkeeseen on laadittu valmiit numeroidut vas-
tausvaihtoehdot, joihin vastaaja merkitsee valmiin vastausvaihtoehdon. Asteikkoihin
perustuvassa kKysymystyypissd esitetddn vaittdmia, joista vastaaja valitsee sen, miten
voimakkaasti han on samaa mielta tai eri mieltd kuin esitetty vaittdma. Kyseessa on
Likert-asteikko. (KvantiMOTV.)

Kysymyksia tulee muotoilla maltillisesti. Ensin tulee méaritelld mita tietoa tarvitaan.
Jokaisen kysymyksen kohdalla on hyva miettia, mité talla kysymyksella mitataan. Ky-
symyksid muodostettaessa tulee miettid onko se tutkimusongelman ratkaisemiseksi
olennainen kysymys. Kyselylomakkeen tulee vastata tutkimussuunnitelmassa esitettya
tutkimustehtavéa. (Vilkka 2005, 87-88).

Palveluohjauksen asiakaskysely toteutettiin lokakuussa 2011. Lomakkeet postitettiin
kolmen palveluohjaajan asiakkaille. Nama asiakkaat olivat p&dosin perheit4, joissa oli
kehitysvammainen perheenjasen. Lomakkeita postitettiin 98 kappaletta. Kyselyyn on
voinut vastata postitse tai verkossa sahkdisellda lomakkeella. Kyselyn tarkoituksena oli
selvittdd palveluohjauksen tdman hetken tilannetta ja mielipiteitd sen onnistumisesta.
Kyselylld kartoitettiin asiakkaiden mielipiteitd palveluohjauksen aloittamisesta, palve-
lujen saatavuudesta ja laadusta, tiedonsaannista, palveluohjauksen sisallosta ja vaiku-
tusmahdollisuuksista. Kyselylomake sisélsi seka véittdmia ettd avoimia kysymyksia.
Marraskuussa 2011 l&hetettiin uusintakysely, koska ensimmaisen kyselykierroksen

vastausprosentti ei ollut riittdvan suuri (N=24). Lopulta kyselyyn vastasi 39 henkil64,
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jolloin vastausprosentti oli noin 40 %. Palautuneista lomakkeista neljaén ei ollut vas-
tattu asianmukaisesti, joten naité ei voitu huomioida tuloksissa. Avoimet vastaukset on
késitelty luokittelemalla ne kysymysten perusteella. Tulosten kuvaamisessa yhdistet-

tiin luokat, olen samaa mielta ja olen osittain samaa mielta.

Suurin osa kyselyyn vastanneista oli pienten lasten sekd koululaisten ja nuorten per-
heitd. Lapsen ollessa pieni on yhteydenpito palveluohjaajan tavallisesti saannollista.
Koululaisten ja nuorten perheissé korostuu nivelvaiheiden palveluohjaus. Nailla ryh-
mill& todennékoisesti palveluohjaus suhde oli aktiivinen ja tasta syysta he ehka vasta-
sivat aktiivisemmin. Vastaajista 50 % oli ollut palveluohjauksen asiakkaina 0-4 vuotta.
Suurin osa kyselyyn vastanneista oli perheen &iteja (78 %), seuraavaksi vastasivat isét

(15 %) ja muiden vastaajien osuus oli 7 %.

TAULUKKO 1. Kyselyyn vastanneiden asiakasperheiden lasten syntyméavuodet

Asiakkaan syntymavuosi
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2
] T T
T T T T T T T T O
ennen 1975-1979 1980-1984 1985-1989 1990-1994 1995-1999 2000-2004 2005-2009 2010-2011
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Palveluohjauksen aloittaminen. Vastaajista 66 % oli sitd mieltd, ett4 palveluohjaus
tulisi aloittaa silloin kun palveluntarve ilmenee eli vammaisen lapsen synnyttya tai
lapsen diagnoosin varmistuttua. Vastaajat olivat sitd mielt, ettd palveluohjaus tulee
aloittaa mahdollisimman aikaisin. Vammaisen lapsen synnyttya tai diagnoosin varmis-
tuttua avun ja palveluntarve on suurin. Nelja vastaajista oli kuitenkin sitd mielta, etta
asia vaatii alussa hieman sulattelua. Vastaajien mielestd palveluohjaus tulee aloittaa

mahdollisimman varhain mutta kuitenkin yksil6llisten tarpeiden mukaan. Tarkedna
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moni vastaaja piti sitd, ettd yhteys perheeseen oli otettu vammaispalveluiden taholta,

perhe ei uuden tilanteen edessa ollut kyennyt sitd hoitamaan.

Palveluohjauksen aloittamisessa vastaajat pitivat tarkedané tiedottamista, luottamuksel-
lisuutta, tukemista, kuuntelua ja rohkaisemista. Téarkedné vastaajat pitivat myos sitd,
ettd perhe ja palveluohjaaja tulevat hyvin toimeen keskendan. Palveluohjaajan tulisi
olla helposti lahestyttava ja tarvittaessa tavoitettavissa. Tarke&ad on kertoa mita palve-
luohjaus tarkoittaa perheen nakokulmasta. Lisaksi olisi tarkennettava asiakkaan ja pal-
veluohjaajan roolit. Vastaajien mielesta on tarkead, ettd perheitéd ei unohdettaisi vaikka

palveluntarve olisi vahaistakin.

VEttd asiakas tajuaa, mitd palveluohjauksessa on tarkoitus tehdd eli pitddko itse vaa-
tia / pyytaa palveluita, mietitadnko niita yhdessa ja mikéa on asiakkaan ja palveluoh-

Jjaajan rooli.”

Suurin osa vastaajista oli sitd mieltd, ettd palveluohjauksen aloittaminen vaatii 1-4
kotikayntia. Keskiarvollisesti vastaajien mukaan kotikdynteja alussa olisi hyvé olla
kolme. Useimmat olivat sitd mieltd, ett4 harvoin asiat tulevat kerralla selviksi. Perhei-

den yksilolliset tarpeet tulee huomioida palveluohjauksen aloittamisessakin.
Palveluohjaajan tydskentely. Vastaajista 80 % luotti palveluohjaajaan ja hénen toi-
mintaansa. Vastaajista noin 80 % koki yhteistyon palveluohjaajan kanssa toimivana ja

hanen toimintansa asiantuntevana (taulukko 2.).

TAULUKKO 2. Palveluohjaajan tyoskentely.

Luotan palveluohjaajaan ja hanen toimintaansa 22

Vaitiolovelvollisuus on toteutunut

Palveluohjaaja on kertonut asiat niin, etta ne on helppo

ymmartaa 20

Yhteistyd palveluohjaajan kanssa on toiminut hyvin 22

Saamani palveluohjaus on ollut asintuntevaa 14

0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100
%

0 5) Olen samaa mielta B 4) Olen osittain samaa mielta O 3) Ei samaa eika eri mielta
O 2) Olen osittain eri mielta B 1) Olen eri mielta




30

Vastaajilla oli mahdollisuus perustella vaittdmaa, saamani palveluohjaus on ollut asian
tuntevaa. . Naissakin vastuksissa korostui tiedottamisen merkitys niin kehitysvammai-
suudesta kuin palveluista. Osan tiedoista vastaajat olivat etsineet itse ja osan saaneet
samassa tilanteissa olevilta perheiltd. Osa vastaajista koki saaneensa sen ohjauksen ja
tuen mité ovat tarvinneet. Aina ei kuitenkaan yhteisty6 palveluohjaajan kanssa toimi-
nut, eikd perhe kokenut saaneensa tukea ja apua.

“ei ole mitaan negatiivista sanottavaa, olemme saaneet perheend sen neuvon ja tuen,

mitd olemme tarvinneet”

“palveluohjaaja ei ole juuri kertonut palveluista tai miettinyt perheelle tarpeellisia
palveluja vaan haneltd on joutunut tivaaman eri palveluista. Kysymyksiin palveluiden
saatavuudesta palveluohjaaja on yleensa heti vastannut ei. Palveluohjaajalla ei ole
tuntunut olevan halua auttaa perhettd vaikeassa tilanteessa eika asiantuntemusta lap-
sen kehityksestd, jotta han osaisi ajoittaa palvelut. Esimerkiksi viittomaopetus alkoi

i)

hyvin myohddn.’

”Osa tiedoista on pitinyt etsid itse ja saatu ihmisilta jotka samassa tilanteessa. Paljon

’

passiivista tietoa ohjaajan takana, jota asiakas ei osaa tiedustella...’

Palvelujen saatavuus ja laatu. Vastaajat pitivat tarkedna sité, ettd koko perhe ja
vanhemmat otetaan huomioon palveluita jarjestettdessé. Palveluohjaajan hyva tavoitet-
tavuus koettiin myos tarkeédksi. Palveluohjaaja oli tehnyt kotikdynnin perheelle sopi-
vana ajankohtana lahes 90 %:lla vastaajista (taulukko 3). Aina ei palveluohjaaja tavoi-
teta heti mutta on térked4, ettd han perheen viestin saatuaan vastaa yhteydenotto pyyn-
toon. Yli 80 % vastaajista koki saaneensa yhteyden palveluohjaajaan riittdvan nopeasti
(taulukko 3).
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TAULUKKO 3. Palvelujen saatavuus ja laatu.
Palveluohjauksessa on ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
huomioitu perheeni yksildlliset 21 3 2
tarpeet
Palveluohjaaja on tehnyt
kotikaynnin minulle sopivana 26 - 2| 2
aikana

Olen saanut yhteyden
palveluohjaajaan riittavan 18 3 3
nopeasti ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
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O 5) Olen samaa mielta B 4) Olen osittain samaa mieltd O 3) Ei samaa eika eri mielta

0 2) Olen osittain eri mielta B 1) Olen eri mielta

Vastaajilla oli mahdollisuus perustella véittdmad palveluohjauksessa on huomioitu
perheeni yksilolliset tarpeet. Vastaajista 70 % koki, ettd palveluohjauksessa oli huomi-
oitu perheen yksilolliset tarpeet (taulukko 3). Toisaalta vastaajat kokivat, ettd palve-
luohjaaja ei ole aktiivisesti tarjonnut palveluja. Perheet kuitenkin olivat saaneet tarvit-
semiaan palveluja. Palveluohjausta ja neuvontaa on saatu mutta ei valttamétta palve-
lua. Vastaajat toivoivat asioiden kasittelyd yksilollisesti eika vain yleisten periaattei-
den mukaan.

1

”Koko perhe on huomioitu hyvin esimerkiksi sijaishoitopaikan etsinnan suhzeen.’

”On otettu hyvin huomioon myos vanhemmat.”

“Palveluohjaajalta on puuttunut aloitteellisuus, mutta jos aloite on ldhtenyt meistd,

aina on palveluja saatu.”

“Ohjausta on saatu, mutta ei vilttdmdittd sitd palvelua. Mitka lienevat palveluohjaajan

valtuudet?”’

Tiedonsaanti ja palveluohjauksen sisaltd. Vastaajat pitivat tiedottamista erittdin

tarkean kaikilla alueilla, joilla palveluohjausta arvioitiin. Tietoa halutaan palveluista,
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kehitysvammaisuudesta ja varhaiskuntoutuksesta. Vastaajat kokivat saaneensa tietoa
enemman kehitysvammaisuudesta ja varhaiskuntoutuksesta kuin tietoa palveluista
yleensd (taulukko 4.). Tietoa toivottiin myos harrastuksista ja ammattikoulutuksesta.
Vastaajilla oli mahdollisuus perustella vaittamad, palveluohjauksesta on ollut hyotya
perheellemme. Palveluohjaajan rooli koettiin tarkedksi perheen tukemisessa. Ongel-
matilanteissa ratkaisuja mietittiin yhdessé ja nain niihin 16ydettiin ratkaisu. Vastauk-
sissa pidettiin tarkednd my0s perheen omaa aktiivisuutta. Palveluohjausta aloitettaessa
sen rooli ei ole kaikille perheille ollut taysin selvéé. Palveluohjauksen Kkoettiin ajoittain
my06s kuormittavan perhettd, koska yhteistyd ei ollut sujuvaa. Vastaajista noin 75 %
koki, ettd palveluohjauksesta on ollut hyotyé perheelle. Vastaajista 80 % oli sitd miel-
t4, ettd palveluohjaaja on kuullut ja kohdannut perheen aidosti. Tukea kehitysvammai-

sen lapsen vanhemmuuteen koki saaneensa 65 % vastaajista (taulukko 5.).

TAULUKKO 4. Tiedonsaanti

Palveluohjaaja on ohjannut
perheemme tarvittavien
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33

TAULUKKO 5. Palveluohjauksen sisalto.

Palveluohjaaja on kuullut ja

kohdannut perheemme aidosti 20

Palveluohjaus on tukenut

perhettdmme kehitysvammaisen 12 _ 3 | 3
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Palveluohjauksesta on ollut
- 16 4 )
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“ongelmatilanteissa ratkaisuja on mietitty ja loydetty yhdessd”

“huolimatta perheen rankoista eldmdnvaiheista palveluohjaaja on onnistunut pita-

1

maan ylla positiivista elamanasennetta tulevaisuuteen ja arjen kommervenkkeizin.’

"Ajoittain palveluohjaus on kuormittanut perhettd, koska on tuntunut kuin olisi seind
vastassa kun yrittaa tiedustella palveluista. Palveluohjaaja ei ole kiinnittanyt huomio-

)

ta ollenkaan vanhemmuuteen ja sen tukemiseen.’

“Oma aktiivisuus pitdd olla ja utelias...”

"Aluksi emme lainkaan ymmdrtdneet palveluohjaajien roolia. Pari kolme vuotta sel-
kein palveluohjaus tuli neurologilta ja sairaalan sosiaalityontekijaltd. Vahitellen

vammaispalvelujen rooli korostunut ja selkeytynyt.”

Palveluohjauksen kehittdminen ja vaikutusmahdollisuudet sen toteutumiseen.
Vastaajista noin 70 % koki, ettd oli saanut vaikuttaa palveluohjaukseen toteuttamiseen.
Sama méaéara vastaajista koki palveluohjaajien kotik&yntien maarén ja tiheyden vastan-
neen perheen tarpeita (taulukko 6.). Asiakkailta kysyttiin avoimilla kysymyksilla mie-

lipiteitd palveluohjauksen kehittdmiseen ja asiakkaiden vaikutusmahdollisuuksiin liit-
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tyen. Palveluohjaukselta vastaajat odottivat tiedottamista palveluista, aitoa kohtaamis-
ta ja asiakaslahtoisyyttd, luotettavaa palveluntarpeen arviointia, asiantuntemusta kehi-
tysvammaisuudesta ja lapsen kehityksestd, aloitteellisuutta nahdd mité perhe tarvitsee,

apua ja tukea tarvittaessa seka séannallista yhteydenpitoa.

TAULUKKO 6. Vaikutusmahdollisuudet.

Palveluohjaajan kotikayntien
maara ja tiheys on vastannut 12 5 1
tarpeita

Olen voinut vaikuttaa
palveluohjaukseen ja sen 13 5 2
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"Alkuun etenkin tietoa kehitysvammaisuudesta lapsen “polusta” huolehtimista — tie-
toa riittavan aikaisin eri vaiheissa tarkeista asioista (kouluasiat, terapiat, tuet, sova-

kurssit ym)”’

“palveluista tiedottamista, oikeuksiemme puolustamista ja lapsen etujen mukaisa pal-
veluja ja luotettavaa palveluntarpeen arviointia lapsen tarpeista / perheen tukemisek-

i3

SI.

“Jiamdkkdd mutta empaattista otetta perheen tilanteen ymmdrtdmiseen, aloitteellisuut-

1

ta ndhdd mitd perhe tarvitsee.’

Palveluohjauksen kehittdmiseksi palveluohjaajien tavoitettavuus pitéa olla hyva. Pal-
veluntarpeen arviointiin ja palvelusuunnitteluun tulee panostaa. Tiedottamista pitda
kehittda niin, ettd asiakkaat saavat tictoa palveluohjaajilta eikd “puskaradion” kautta.

Toisaalta toivottiin my6s tukea vertaisten kohtaamiseen. Vertaistoiminnan nahtiin li-
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sdédvan myos tiedonvélitysta ja ndin vahentdavan palveluohjaajien tyotaakkaa. Palve-
luohjaajien toivottiin tekevan jatkossa tiiviimp&dé yhteistyota keskussairaalan kanssa
mm. ensitietoon liittyen. Perheille tulisi nimeta yksi yhteyshenkil0 ja hanelld tulisi olla
riittdvasti aikaa perheen kohtaamiseen. Avoin tiedottaminen koettiin hankalaksi silloin

kun palveluohjaaja on myos mydntaméssa palveluita.

“Kerrotaan asioista ilman ettd niistdd kuulee ensin “puskaradioista” ja vasta sitten

>

ymmartaa kysyd.’

"Riittdvdd vuoropuhelua perheiden kanssa, tukea vertaisten kohtaamiseen, tutustuttu-

aan perheet verkostoistuvat itse, tamd lisdd tiedonvilitystd.”

"Palveluista kertominen avoimesti olisi tdrkedd. TAma ei onnistu jos sama ihminen on

’

myontamdssd palveluita sddstopaineet niskassaan.’

“keskussairaalassa oleva vihred kansio, joka on tarkoitettu vammaisen lapsen van-

hemmille on kamala!

Palveluohjauksen onnistumiseen vastaajat itse voivat vaikuttaa olemalla avoimia, ak-
tilvisia ja kertomalla toiveistaan palveluohjaajille. Palveluohjaus on vuorovaikutuksel-
linen prosessi ja edellyttad yhteistydtd. Vastaajien mukaan vaikeistakin asioista pitaa
pystyd puhumaan. Palveluohjauksen onnistumiseen vastaajat voivat vaikuttaa pitamaél-
14 palveluohjaajan ajan tasalla sekd kertomalla avoimesti kuinka arki sujuu. Tarpeita ja
toiveita tulisi pohtia ennen perheen ja palveluohjaajan tapaamista. Perheet voivat itse

myos tarvittaessa olla yhteydessa palveluohjaajaan.

”Ainakin meilld on toiminut hyvin, etté palveluohjaaja mukana mygs vasuissa: tapaa
pkodin henkilostoad ja fysioterapeutin samalla ja kuulee puolen vuoden kuulumiset ja

sen missd mennddn. On pyydetty mukaan palavereihin”

”Avoimuus. Se on kaiken A ja O. Ja luottamus. Vaikeistakin asioista pitda pystya pu-

humaan.”

)

"Tdmd on yhteistyotd.’
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’

"Kaikki asiat ovat vuorovaikutuksellisia.’

Vastaajien mukaan hyvé palvelukokemus on sellainen missé perhettd on kuultu ja
kohdattu asiakasléhtoisesti. Tarkedd on, ettd perhe ja palveluohjaaja kuuntelevat ja
ymmartavat toisiaan. On myos hienoa saada neuvoa sité edes kysymétta. Hyvéa palve-
lua on ohjata perhetté palvelujéarjestelman kayttoon ja kielteisissékin paatoksissa tehda
kirjallinen, rehellinen ja perusteltu lausunto. Hyvéa kokemus on sellainen, missé asiak-
kaan tarpeet tulee taytettyd. Kohtaamisen tulee olla Kiireeton ja osapuolet tietavat mik-

si ollaan koolla.

"Lapsemme sairasteli paljon ja oli poissa pdivikodilta. Soitin palveluohjaajalle ja
yhdessd mietimme vaihtoehtoja. Ohjaajan ehdotuksesta kokeilimme harventaa tarha-
paivia, mika auttoi jonkin verran. Toisen lapsemme synnyttya olimme uudestaan tilan-
teessa, jossa vammainen lapsemme sairasteli ja silla kertaa palveluohjaaja suositteli
lapsiperheiden kotipalvelua, mik& toimi suht ok. Molemmissa tapauksissa keskustelu

ohjaajaan kanssa auttoi ratkaisun l6ytymisessd.”
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8. PALVELUOHJAUS JYVASKYLAN VAMMAISPALVELUISSA

Asiakaslahtdisen palveluohjauksen kehittdmishankkeessa palveluohjaajien tiimityon
tuloksena syntyi kuvaus Jyvaskyldn kaupungin vammaispalveluissa tehtdvasta palve-
luohjauksesta. Kehittdmishankkeen tausta-ajatuksina olivat asiakaslahtdisyys, teoreet-
tiset kuvaukset palveluohjauksesta seké Jyvaskylan kaupungin meneill&d&n oleva palve-
lu- ja organisaatio uudistus. Hankkeen tavoitteena oli mallintaa palveluohjaus ja kuva-
ta se myods prosessikuvauksena. Palveluohjaajat yhdistelivat hankkeessa teoriatietoa
palveluohjauksesta, asiakaskyselyn kautta saatua tietoa, palvelu- ja organisaatio uudis-
tuksen linjauksia, swot-analyysista saatua tietoa sek& omaa ammatillista osaamistaan
ja kokemustaan. Kuvaus Jyvéskyldn kaupungin vammaispalveluiden palveluohjauk-
sesta syntyi yhteisen tekemisen, keskustelemisen ja oppimisen kautta (ks. Seppanen-
Jarveld & Vataja 2009, 11-13).

Kehittdmishanke aloitettiin kuvaamalla palveluohjauksen nykytila. Palveluohjaajat
kuvasivat yleisen palveluohjausprosessin (liite 1) ja tyostivat swot-analyysin (liite 2).
Asiakasndkokulma hankkeeseen saatiin palveluohjauksen asiakaskyselyn (liite 3).
kautta. Asiakaskysely ja swot-analyysi olivat pohjana palveluohjauksen mallintamisel-
le. Palveluohjauksen asiakasprofiilit, palveluohjausprosessi ja palveluohjaajan roolin
kuvaus ovat mallintamisprosessin tuloksia, jotka perustuvat kehittdmishankkeen aika-
na saatuun aineistoon sekéd hankkeen tausta-ajatuksiin. Asiakasprofiilit ja palveluohja-
uksen prosessikuvaukset on tehty tdhdn mennessa kertyneen asiakastyon kokemuksen
perusteella. Tydskentelyd ohjaavat arvot luotiin Oiva-keskuksen henkilékunnan kehit-

tamisiltapéivasséd marraskuussa 2012.

Vammaispalvelujen palveluohjaus on yksi osa Oiva-keskusta. Oiva-keskuksessa tyos-
kentelevien tyota ohjaavat yhdessé sovitut arvot.

e Asiakaslahtoisyys: toimintamme perustuu asiakkaan yksil6lliseen elamantilan-
teeseen ja kunnioittavaan kohtaamiseen.

e Avoimuus: teemme aktiivista yhteistyota ja tiedotamme avoimesti asioista,
kohtelemme asiakkaitamme ja toisiamme tasapuolisesti.

e Ammatillisuus: toimimme palveluhenkisesti ja joustavasti huomioiden kustan-

nustehokkuus ja luottamuksellisuus.
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Palveluohjaukseen perustuvia tydotteita on kolmenlaisia: 1. asiakkaan yleinen neuvon-
ta ja ohjaus (perinteinen palveluohjaus), 2. voimavarakeskeinen, asiakkaan itsemaa-
ra@misoikeutta ja tukemista korostava palveluohjaus ja 3.intensiivinen, yksilokeskei-
nen palveluohjaus vaikeassa tilanteessa oleville asiakkaille. (ks. Hanninen 2007, Suo-
minen & Tuominen 2007, Virtanen ym. 2011.) Vammaispalveluissa tydskennellaén
asiakkaan kanssa vaihtelevasti kaikkia kolmea tydotetta hyddyntden. Saman asiak-
kaan kohdalla eri tyootteiden mukainen palveluohjaus vaihtelee eri elaméntilanteissa.
Palveluohjausta toteutetaan huomioiden asiakkaan sen hetkiset voimavarat ja tavoit-

teet. Asiakkaana vammaisen henkilon lisédksi ovat myos hanen I&heisensa.

Vammaispalvelun palveluohjauksessa yhteistyoverkosto on laaja. Yhteistyokumppa-
neina toimivat erityisesti sosiaali- ja terveydenhuollon yksikét seka opetuspalvelut.
Y hteisty6td tehdddn myos kunnan muiden toimialojen, muiden kuntien, jarjestojen ja

seurakunnan kanssa.

Asiakaslahtdisessé palveluohjauksessa on kyse useamman nakdkulman kohtaamisesta.
Perheiden ja asiakkaiden eldamé&an kuuluvat heiddn omat vahvuutensa, haasteensa ja
verkostonsa. Palvelujarjestelm&n muodostamaan maailmaan kuuluvat tyontekijoiden
ja instituutioiden tehtdvat, valtasuhteet, séanndét ja linjaukset. Moniammatillinen yh-
teistyd kokoaa asiakkaan ympérilla toimivat ammattilaiset verkostoksi vastaamaan

asiakkaan tarpeisiin. Tavoitteena on perheen ja asiakkaan oman nékéinen elama.

8.1 Palveluohjauksen asiakasprofiilit

Pienten lasten perheet

e perheessd vastasyntynyt tai lapsuusidssé diagnosoitu kehitysvammainen tai
vammainen lapsi

e perhe tarvitsee tietoa kehitysvammaisuudesta ja vammaisuudesta seka palvelu-
jarjestelmasta

o perheelld emotionaalista tuen tarvetta

e perhe tarvitsee tukea ja ohjausta kehitysvammaisen tai vammaisen lapsen van-
hemmuuteen

e palveluohjaus viikoittain tai muuten sovitusti
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Koululaisten ja nuorten perheet

kehitysvammainen tai vammainen lapsi tai nuori on koulussa tai jatko-
opinnoissa

palvelut vakiintuneet

perhe tarvitsee tukea nuoren tulevaisuuden ja jatko-opintojen suunnitteluun
palveluohjaus nivelvaiheissa

perhe ottaa tarvittaessa yhteyttd palveluohjaajaan

Itsendisesti asuva aikuinen

asuu yksin omassa, vuokra- tai tukiasunnossa

kay saannollisesti tyo- tai paivatoiminnoissa

tarvitsee tukea ja ohjausta arkipaivén hallintaan ja erilaiseen asiointiin
tarvitsee tukea ja ohjausta vapaa-ajan suunnitteluun

tuettu paatoksenteko

saannollinen palveluohjaus

Maahanmuuttaja perheet

lapsi tai nuori kotona, paivahoidossa, koulussa tai paivatoiminnoissa

asiointi englannin kielella tai tulkin valityksella

palvelujen kaytto runsasta

perheelld laaja viranomaisverkosto

perheen kokoonpano voi poiketa ydinperheesta

tiivis yhteydenpito ja palveluohjaus viikoittain

perhe tarvitsee tukea ja ohjausta vieraan kulttuurin palvelujarjestelmén hah-

mottamiseen

Perheet, joissa vanhemmilla on tuen tarvetta

vanhemmilla tai vanhemmalla erityisté tuen tarvetta

tarvitsevat tukea ja ohjausta arkipdivan hallintaan ja erilaiseen asiointiin
yhteisty0 lastensuojelun kanssa korostuu

perheelld laaja viranomaisverkosto

asiakkaana koko perhe

palveluohjaus viikoittain
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Ikaperheet

kehitysvammainen tai vammainen henkild asuu yhdessa 65 vuotta tayttdneen
vanhempiensa tai vanhempansa kanssa

kehitysvammainen tai vammainen henkil0 osallistuu péivé- ja ty6étoimintoihin
kehitysvammainen tai vammainen henkild ei osallistu kodin ulkopuoliseen
toimintaan

perhe tarvitsee tukea tulevaisuuden suunnitteluun

palvelujen kéaytté véahaista

palveluohjaus séannéllistd, palveluohjaaja on kuulolla

8.2 Palveluohjausprosessi

Palveluohjausprosessi vammaispalveluissa alkaa, kun palveluohjaaja saa yhteydenoton

tai ilmoituksen asiakkaan palveluntarpeesta. Yhteydenotto voi tulla asiakkaalta itsel-

taan, viranomaisilta tai muulta asiakkaan edustajalta. Yhteydenoton jélkeen tavataan

asiakas joko kotikaynnilla tai verkostopalaverissa ja sovitaan jatkotydskentelysté. (ku-

Vio 6.)

Palveluohjausprosessi vammaispalveluissa sisaltaa:

kokonaistilanteen selvittelya

ohjausta ja neuvontaa

asiakkaan tukemista

tiedottamista

yhteydenpitoa eri tahoille
palveluprosessin suunnittelua
palveluiden hankintaa ja jarjestamisté

palveluprosessin seurantaa, arviointia ja raatalointia
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PALVELUOHJAUKSEN PROSESSI

PIENTEN LASTEN
PERHEET

KOULULAISTEN JA

SAIRAALAT:
K-S:n keskussairaala
Kangasvuorensairaala
Haukkalan sairaala

PERHE:
Vanhemmat/asiakas itse

SOSIAALITYO: R
Alkuissosiaalityd
Vammaispalvelun sos.tt

NUORTEN PERHEET

AIKUISET

ITSENAISESTI ASUVAT
Omaishoito \

e — KOTIKAYNTI

KOULUT: VERKOSTO-
Perusopetus (YPR) MAAHANMUUTTAJA- PALAVERI
Erityiskoulut PERHEFT
Erityisammattikoulut

MAAHANMUUTTAJA-
PALVELUT
PAIVAHOITOPALVELUT
TYOVOIMAPALVELUT

MUUT YHTEISTYOTAHOT:
mm. Sovatek, MTT, jarjestot

PERHEET: ERITYISTA
TUKEA TARVITSEVAT
PERHEET

IKAPERHEET

TTT——

e
I PITKAKESTOINEN ASIAKKUUS PALVELUOHJAAJA YHW

KUVIO 6. Palveluohjauksen prosessi.

Ensimmaisen kotikdynnin tai verkostopalaverin jalkeen palveluohjaus jatkuu erilaisina
asiakastyon polkuina palveluohjauksen prosessien mukaisesti. (kuvio 7, liite 4. ) Pro-
sessien tarkoitus on kuvata asiakastydn osuutta asiakaslahtoisessé palveluohjauksessa
vammaispalveluissa. Palveluohjauksen prosessikuvaukset on tehty tdhan mennessé
kertyneen asiakastyon kokemuksen perusteella. Uudenlaisia asiakastyon polkuja voi
syntya tai jotakin osia voidaan muokata, poistaa tai yhdistell&.
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PIENTEN LASTEN PERHEET

SAANNOLLISET KOTIKAYNNIT:
— kuuntelu, kuuleminen

— tiedottaminen palveluista
~ toimintakyvyn arvio
mittarit Varsu, Portaat,

Effica:
Kirjaaminen
palvelusuunnitelma
EHO
asiakaskertomus
paatdkset mm

Toimi ~ ———
konkreettinen toiminnan-
ohjaus: ruokailu-, we- ja
kognitiiviset taidot
- tarvittavien palvelujen
jarjestaminen ——m=
palvelusuunniteima

KOTIKAYNTV -
VERKOSTO-
PALAVERI

PALVELUOHJA- ~ PAIVAHOITO:
UKSEN ALOIT- . [—'Tmpeumf;‘mfe_' Vasu, Hoks _>
TAMINEN toiminta-, fysioterapeutit

. Vammaispalvelun
Kehitysvammaneuvola sasiaalitys

KOTIKAYNNIT
TARVITTAESSA:
— muutos perheen
tilanteessa
— tilanteen selvittely

Effica :

Kirjaaminen ————m=
palvelusuunnitelma
EHO

asiakaskertomus
paatokset mm

KUVIO 7. Palveluohjausprosessi: pienten lasten perheet

8.3 Palveluohjaajan rooli

Vammaispalvelujen palveluohjauksessa asiakkaalle tai perheelle nimetddn vastuuhen-
kiloksi joku palveluohjaajista. Palveluohjaaja toimii tulkkina palvelujarjestelmén
mahdollisuuksien ja asiakkaan tavoitteiden valilld. Yhdessa asiakkaan kanssa palve-
luohjaaja varmistaa asiakkaan toimivan arjen. Palveluohjaajan tavoitteena on mahdol-
lisimman inhimillinen ja tarvittaessa pitkakestoinen asiakkaan rinnalla kulkeminen.

Kaikki asiakkaat eivét tarvitse palveluohjausta eivatka kaikki asiakkaat sita halua.

Palveluohjaus siséltdd kaikki tasot asiakastyOstd kehittamistydhon. Tyotapoja ovat
yksilo-, tyopari-. moniammatillinen yhteisty6 ja kotik&ynnit. Palveluohjaajan ty6 edel-
Iyttdd kykya itsendiseen tyoskentelyyn, tyon suunnitteluun, ongelmien ratkaisuun ja
kehittdmiseen. Asiakasty6 sisaltdd kotikdynnit ja niihin liittyvan kirjaamisen ja péa-
toksen teon, muun muassa palvelusuunnitelma ja erityishuolto-ohjelma. Asiakastyo-
hon kuluu olennaisena siihen liittyva puhelin- ja sahkopostiviestintd. Palveluohjaus
alkaa usein asiakkaan tuki- ja palveluverkoston koordinoinnilla.



43
Moniammatillinen yhteisty6 ja sen koordinointi on osa palveluohjaajan tehtdvankuvaa.
Y hteisty6td tehdéd&n oman organisaation sisalla muun muassa opetus- ja terveyspalve-
lujen seka lastensuojelun kanssa. Palveluohjaaja rakentaa yhteisty6té asiakkaan asiois-

sa yli ammatti- ja hallintokuntarajojen muun muassa kolmannen sektorin kanssa.

Palveluohjaajalta edellytetdédn vuorovaikutusosaamista. Vuorovaikutus on yhteisen
ymmarryksen rakentamista asiakkaan, taman laheisten ja toisten asiantuntijoiden kans-
sa. Vuorovaikutus perheiden kanssa on surun kohtaamista, perheen voimavarojen ja
luottamuksen lisaamistd, huolen puheeksi ottamista ja sopimuksia. Vuorovaikutus pe-
rustuu dialogisuuteen ja palveluohjaajaan ammatillisuuden séilyttdmiseen. Palveluoh-
jaajalla tulee olla kyky kohdata asiakas aidosti ja ammatillisesti. EI&amankokemuksen

mukanaan tuoma viisaus on eduksi palveluohjaajan ty0ssé.

Palveluohjaajalla tulee olla substanssiosaamista; tietoa kehitysvammaisuudesta ja
sithen liittyvien palvelujen ja tukitoimien kokonaisuudesta, kehitysvammalain ja
vammaispalvelulain tuntemus. Prosessiosaaminen palveluohjauksessa on erilaisten
asiakastyon polkujen tuntemista seké tuen ja palvelujen oikea-aikaista kohdistamista.
Palveluohjaaja tyoskentelee eri asiakastyon polkujen mukaisesti ja tdmén lisaksi huo-
mio jokaisen asiakkaan yksil6llisen tilanteen. Palveluohjaajan tulee kyetd muuttuvissa
olosuhteissa tuen ja palvelujen raatéaldintiin seka erilaisten ratkaisuvaihtoehtojen valin-

taan.

Palveluohjaan tydssé on tarke&é uuden tiedon hankinta muun muassa palvelujarjestel-
masta, laeista ja kuntoutuksesta sekd tdman tiedon soveltaminen asiakastydssa. Palve-
luohjaajan tulee seurata asiakkaan palvelusuunnitelman toteutumista ja tehd& siihen
tarkistukset yhdessé asiakkaan ja hénen verkostonsa kanssa. Palveluohjaaja on asiak-

kaan tukena hénen asioidessaan eri palveluissa.

Palveluohjaus vammaispalveluissa on yhteisty6ta palveluohjaajan ja perheen tai asiak-
kaan valilla. Kummallakin on omat vastuunsa ja asiantuntijuutensa. Palveluohjaajan
vastuu on muun muassa huolehtia lupaamistaan asioita, sitoutua tavoitteelliseen tyo-
hon seka tiedottaa ja ohjata tarvittaviin palveluihin. Asiakkaan vastuu on sitoutua pal-
veluohjausprosessiin, ottaa vastuu omista paatoksista ja valinnoista sekd antaa tietoa

asioiden késittelyn kannalta olennaisista asioista.



44

9. POHDINTA

Palveluohjauskyselyyn vastanneet pitivat palveluohjauksen aloittamisessa tarkeina
luottamuksellisuutta, tiedottamista, tukemista, kuuntelua ja rohkaisemista. Suomisen ja
Tuomisen (2007, 13) mukaan palveluohjaus perustuu asiakkaan ja palveluohjaajan
todelliseen kohtaamiseen ja luottamuksellisen suhteen rakentumiseen Aloittamisessa
pidettiin tarkednd tarkentaa asiakkaan ja palveluohjaajan roolit. Tdma on varmasti yksi
keskeinen asia palveluohjauksen aloittamisessa. Palveluohjaushan perustuu asiakkaan
ja palveluohjaajan yhteistyolle ja heidan erilaiseen asiantuntijuuteensa. Asiakkaan tay-
tyy tietdd, mistd palveluohjauksessa on kyse. Asiakas arvioi palvelunlaatua sen mu-

kaan, millaisia odotuksia hanella on ollut.

Palveluohjauskyselyyn vastanneet pitivat tiedottamista tarkeand kaikilla alueilla, joilla
palveluohjausta arviointiin. Tiedottaminen on asia johon palveluohjauksessa tulee
kiinnittdd huomiota. EIdamme tietoyhteiskunnassa ja tieto muuttuu ja vanhentuu nope-
asti. Tama asettaa haasteita palveluohjaukselle. Kaikesta mahdollisesta palveluohjaa-
jan tuskin koskaan on mahdollista tiedottaa. Asiakastilanteissa palveluohjaajan on teh-
tava valintoja sen suhteen, mika tieto on milloinkin tarpeellista. Tiedottaminen on osa
jokaista kotikayntia ja asiakastapaamista. Internetistd I0ytyvan ja vertaisilta saadun
tiedon merkitysta ei sitakéan voi vahatella. Palveluohjauksen tavoitteena on asiakkaan

oman sosiaalisen verkoston vahvistaminen virallisen verkoston tuella.

Jyvéskylan vammaispalveluissa paatoksentekoa on delegoitu palveluohjaajille. Rauha-
lan (2011,22) ja Suomisen (2010, 121) mukaan palveluohjaajalla ei ole vastuuta asia-
kasta koskevassa paatoksenteossa. Alatalo (2011, 5) toteaa, ettd palveluohjaajalle voi-
daan keskittaa paatoksentekoa ja ndin nopeuttaa ja tehostaa prosessia. Asiakaskyselyn
vastausten perusteella avoin tiedottaminen ei onnistu jos sama ihminen on myonta-
massa palvelua. Vammaispalveluissa paatoksen sisélté ei riipu siitd, onko paattaja
palveluohjaaja vai sosiaalityontekija. Asiakkaan yksilollinen tilanne selvitetdén ja teh-
daén palvelutarpeen arviointi. Paatokset tehdaan huomioiden asiakkaan kokonaistilan-
ne, tasapuolisuus, lait ja asetukset sek& kaupungin yleiset linjaukset. Ymmérrettavaa
on, ett4 asiakkaat voivat loukkaantua lahityontekijan tekemasté kielteisestd paatokses-
td. Palveluohjaajat tiedottavat rehellisesti asiakkaille, mitd palveluihimme kuuluu ja

mihin palvelumme péaattyy. Palveluohjaaja on viranomaisia edustava henkild ja hénen
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roolinsa ei voi olla tdysin samanlainen kuin esimerkiksi omaisjarjest6ja edustavien

palveluohjaajien. Palveluohjaajan ei ole mahdollista taytt4& asiakkaan kaikkia toiveita.

Asiakaslahtoisyyden korostaminen, kuntalaisten omatoimisuuden vahvistaminen ja
ennaltaehkaisy olivat lahtokohtana Jyvéskylan kaupungin palvelu- ja organisaatio uu-
distukselle. Vanhus- ja vammaispalveluiden palveluohjauksen ja neuvonnan uudista-
minen ja keskittdminen Oiva-keskukseen oli askel kohti asiakaslahtdisempaa toimin-
takulttuuria. Kaupungin henkildston hyvaa asiakaspalveluosaamista tuetaan suunni-
telmallisella asiakaspalveluosaamisen kehittdmisohjelmalla. Koko kaupunki organi-
saation kattava asiakaspalvelukoulutus on alkanut Jyvéskyldssa Oiva-keskuksen hen-

kiloston koulutuksilla.

Vammaispalvelujen palveluohjauksessa asiakaslédhtdisyyden perusta rakentuu asiak-
kaan ja palveluohjaajan kohtaamisissa. Asiakaslahtoisyyden kokonaisuuteen palve-
luohjauksessa vaikuttavat kuitenkin monet eri tekijat: kunnalliset paattdjat, johtami-
nen, organisaation mahdollisuudet, palveluohjauksen tyootteet sekéd asiakkaan tilanne
ja suhtautuminen palveluohjaukseen. Lehdon (2000, 39) mukaan sosiaali- ja tervey-
denhuollon asiakasl&htdisyys rakentuu ammattikuntien etiikasta, asiakkaiden saamista
suorista vaikutus- ja palautemahdollisuuksista ja sen saamasta painoarvosta palvelujen
johtamisessa seka poliittisten paattdjien mahdollisuuksista ja halusta. Palveluohjauk-
sen asiakaskyselyn palautteen pohjalta yhteistyotd Keski-Suomen keskussairaalan las-
tenneurologian ja synnytysosaston sosiaalityon kanssa on tehostettu. Kehittdmishank-
keen péaatyttya palveluohjaajat ovat luoneet prosessin palveluohjauksen aloittamiseen.
Prosessissa on erityistd huomioita kiinnitetty tiedottamiseen sek& asiakkaan ja palve-

luohjaajan roolien tarkentamiseen. Prosessilla tavoitellaan palvelun tasalaatuisuutta.

Luotettavuutta tutkimuksessa arvioidaan reliabiliteetin ja validiteetin ké&sitteell4. Re-
liabiliteetti tarkoittaa, ettd tutkimustulos on toistettavissa. Validiteetilla tarkoitetaan
sitd, mittaako tutkimus sit4, mitd sen on tarkoitus mitata. (Tuomi & Sarajérvi 20009,
136.) Tama opinnéytetyod toteutettiin kehittdmishankkeena joten edelld mainitut kasit-
teet eivét ole suoraan sovellettavissa sen luotettavuuden arviointiin. Kehittdmistoimin-
ta on sosiaalinen prosessi, jossa kehittajat osallistuvat toimintaan ja toimijat kehittami-
seen. Kehittdmisprosessin aineistojen, metodien ja tuotosten luotettavuuteen vaikutta-
vat kehittdjien ja toimijoiden sitoutuminen. Kehittdmistoiminnassa luotettavuudella

tarkoitetaan ennen kaikkea kayttokelpoisuutta. Kehittdmistoiminnan tuloksena synty-
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nyt tieto on todenmukaista mutta sen pitada ehdottomasti olla myds hyodyllista. (Toik-
ko ym. 2009, 121-122.)

Kehittamishankkeen aikana lahetettiin asiakaskysely palveluohjauksen asiakkaille.
Kyselylla haluttiin saada tietoa siitd, millaista palveluohjaus on asiakkaiden nakokul-
masta. Tietojen Kkésittelyssd kaksi keskeistd kasitettd ovat luottamuksellisuus ja
anonymiteetti. Tuloksia julkistettaessa tulee huolehtia siit4, etta tutkittavien henkil6lli-
syys ei paljastu. Tutkijan velvollisuus on raportoida tulokset mahdollisimman rehelli-
sesti ja tarkasti. Tutkimusprosessista on pyrittdva tekeméaan lapinadkyva. ( Kvali-
MOTYV.) Asiakaskysely oli perusteltu tiedon kerd&misen muoto asiakaslahtoisen pal-
veluohjauksen kehittdmishankkeessa. Asiakkailla oli sellaista kokemustietoa, jota tar-

vittiin palveluohjauksen laadun kehittamiseksi.

Palveluohjauksen asiakaskyselyyn vastattiin anonyymisti. Vastauksissa olleet mahdol-
liset nimet on poistettu eivatkd ne ndy opinnaytetydssa kuvatuissa vastauksissa. Opin-
naytetyossa asiakkaiden dani kuuluu konkreettisesti suorina lainauksina asiakas-
kyselyn vastauksista. Palveluohjauksen asiakaskyselyn tulokset on kuvattu niin, etta
sielld ndkyy tasapuolisesti seka positiivista ettd negatiivista palautetta. Kyselylomak-
keet on opinndytetyon valmistumisen jalkeen hdvitetty asianmukaisesti. Olen pyrkinyt

mahdollisimman tarkasti kuvaamaan koko kehittdmisprosessin.

Asiakaslahtoisen palveluohjauksen kehittamishanke oli ennen kaikkea sosiaalinen
prosessi. Palveluohjaajat osallistuivat kehittdamiseen aktiivisesti ja vuorovaikutukselli-
sesti. Yhteinen ymmarrys asioista ei valttaméatta syntynyt aina heti vaan edellytti syn-
tyakseen reflektiivista keskustelua. Palveluohjaajat, hankkeen keskeiset toimijat, oli-
vat motivoituneita ja innokkaita oman tyonsa kehittdmiseen. Heill& oli my6s mahdolli-
suus maaritella kehittdmistoiminnan perusteluja. Kehittdmistoimintaa maéritteli osal-
taan Jyvéskylan kaupungin uuden sukupolven palvelu- ja organisaatiouudistus ja asia-
kasnékokulmasta palveluohjauksen asiakaskyselyn kautta saatu palaute. Palveluohjaa-

jat madrittelivat kehittdmistoiminnan perusteluja tekemassaan swot-analyysissa.

Kehittdmishanke toteutettiin osana palveluohjaajien arjen tyota. Aikataulujen yhteen-
sovittaminen oli ajoittain haastavaa. Kehittdmishanke eteni kuitenkin suunnitelmalli-
sesti vaikka joitakin sovittuja tapaamisia jouduttiin perumaan tai siirtdméan. Arjen

tyossad kehittamistd leimaa ennakoimattomuus, tilanne-ehtoisuus ja joustavuus. Kehit-
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tdminen ei kuitenkaan tapahdu sattumanvaraisesti tai hallitsemattomasti. (Vataja 20009,
65.) Hankkeessa kehittdmisen lahtokohtana oli tiedon kerddminen nykyisestd toimin-
nasta. Tietoa kerattiin asiakaskyselylld ja swot-analyysilla. Yhdistelemalla kerattya
tietoa, teoreettisia kuvauksia palveluohjauksesta ja palveluohjaajien osaamista mallin-
nettiin palveluohjaus vammaispalveluissa. Palveluohjauksen asiakaskyselyn avulla
hankkeeseen saatiin asiakkaiden &&ni. Téassa opinndytetyona toteutetussa kehittdmis-
hankkeessa haettiin vastausta kysymyksiin mitd on palveluohjaus vammaispalveluissa
ja millaista palveluohjaus on asiakkaan nakdkulmasta. Kehittdmishankkeen tuloksena

syntyivét vastaukset nédihin kysymyeksiin.

Kehittdmishankkeen aikana palveluohjaajat tarkastelivat ja arvioivat omaa ty6tdan ja
koko vammaispalvelujen palveluohjaus prosessia. Asiakasprofiilien ja asiakasproses-
sien avulla palveluohjauksen kédytdnnot “avattiin”. Prosessien kuvaaminen on yksi
palveluohjauksen toiminnan l&pinédkyvyyden varmistaja. Prosessien avulla kuvattiin
my6s monipuolisen asiakastyon osuutta vammaispalvelujen palveluohjauksessa. Pro-
sessien avulla palveluohjauksen kulkuun kuuluvat eri yksityiskohdat nivoutuvat koko-

naisuudeksi. Prosessien kuvaamisen kautta tulivat esiin myos kehittamistarpeet.

Kehittdmishankkeen voidaan katsoa selkeyttaneen palveluohjaajien perustehtévaa.
Swot-analyysissa palveluohjaajat kuvasivat heikkoudeksi sen, ettd tyonkuva ei ole
selked, yhteinen virallinen nakemys tyon tekemisesta puuttuu. Kehittdmishankkeessa
palveluohjaajille muodostui selked tehtdvankuva. Ymmarrys tyoyhteison perustehta-
vasta lisadntyy kehittdmistyon myotd. Kehittdmisen merkittdvana tuloksena voidaan
pitadd yksilon ymmarrystd ndhda tyonsa entistd selkedmmin osana kokonaisuutta. (Sep-
panen-Jarveld ym. 2009, 29.) Palveluohjaaja on usein se ammattilainen, joka koor-
dinoi asiakkaan verkostoa. Swot-analyysissa uhkana néhtiin se, ettd palveluohjaajan
vastuu verkoston toimivuudesta korostuu liikaa. Talla hetkell& verkostotyd sujuu hy-
vin. Eri toimijoilla on toki omat vastuualueensa mutta tyota tehddan yhdessa asiakkaan
parhaaksi. Asiakkailla saattaa olla runsaasti eri yhteistydkumppaneita. Eri ammattilais-

ten yhteisty6té on syytd aika ajoin selkeyttaa.

Palveluohjaajan tyd on suurimmaksi osaksi yksin suoritettavaa, joka vaatii hyvié yh-
teistyotaitoja. Esimiehen ja kollegojen tuki on tydssa jaksamisen kannalta oleellisen
tarkedd. Kotikaynnit ja verkostopalaverit kuuluvat palveluohjaajan perustehtaviin mut-

ta myos Kkirjaamiselle on osattava ottaa aika. Kehittdmishankkeen aikana huomasin,
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ettd yhdessa tekemiselld voi parantaa tyon laatua. Yhdessa tehden oppii myds aina

jotain uutta ja kyseenalaistaa vanhoja kaytanteita.

Kehittamishankkeen ohjaaminen, dokumentointi ja raportointi olivat minun vastuulla-
ni. Hankkeen tavoitteena oli mallintaa vammaispalvelujen palveluohjaus ja kuvata se
myo6s prosessikuvauksena. Dialogin avulla palveluohjaajat tarkastelivat hankkeessa
kehittdmisen perusteita, tavoitteita ja toimintatapoja. Palveluohjauksen kehittdmiseksi
tekemidan ratkaisuja palveluohjaajat perustelivat asiakkaiden, oman tyokokemuksensa
ja organisaation nakokulmasta. Rooliini hankkeen ohjaajana oli kuljettaa teoreettisia
kuvauksia asiakaslahtoisyydesta ja palveluohjauksesta kaytannon kehittdamistyon rin-
nalla. Lis&ksi rooliini kuului my6s varmistaa, ettd kaikki kehittdmishankkeen tulokse-
na syntynyt tieto on todenmukaista ja ennen kaikkea kéyttokelpoista. Opinnaytetyo-
prosessi on antanut minulle mahdollisuuden olla mukana kehittdméassa kunnallisia
palveluja. Prosessi on vahvistanut ammatillista- ja kehittdmisosaamistani vammaispal-
veluissa. Kokonaisuudessaan opinnédytetyon tekeminen on laajentanut ja syventanyt
késityksiani palveluohjauksesta ja sen mahdollisuuksista. Rauhalan (2011, 16.) mu-
kaan asiakasryhmasté riippumatta asiakkaan kohtaaminen, luottamuksellisen suhteen
luominen ja itsendisen eldman tukeminen on palveluohjauksen ydin. Opinnéytetypro-

sessin jalkeen olen entistd vahvemmin samaa mielta.

Palveluohjauksen kehittdmiseksi on tarkedd mallintaa prosesseja nivelvaiheisiin,
esimerkiksi vammaisen lapsen koulun aloittamiseen. Asiakastyytyvéisyyttd voidaan
edelleenkin kartoittaa sadnnollisesti palveluohjauksen asiakaskyselyilla. Kyselyn kaut-
ta tulee saada tietoa palveluohjauksen vahvuuksista ja kehittdmistarpeista. Kyselyn
voisi tulevaisuudessa kohdentaa tarkemmin, esimerkiksi asiakkaille, jotka vuoden ai-
kana ovat olleet kontaktissa palveluohjaajaan. Palveluohjaajat tydskentelevat monien
eri alojen asiantuntijoiden kanssa. Vammaispalvelujen ja pdivahoidon tyontekijoiden
yhteistyon teravoittdminen ja selkeyttdminen voisi olla jatkoa kehittdmishankkeelle.
Palveluohjaajat ovat luoneet prosessin palveluohjauksen aloittamiseen. Tdméan proses-
sin ké&yttéonoton vaikutuksia palveluohjaajien tydskentelyyn ja asiakastyytyvaisyyteen
on tarkoituksenmukaista jollakin tasolla seurata. Palveluohjaajilla tulee olla tietoa
muun muassa palvelujérjestelméstg, laeista, vammaisuudesta ja kuntoutuksesta. Tieto-
jen pysyminen ajan tasalla ja ammatissa kehittyminen vaatii onnistuakseen saannollis-
ta tdydennyskoulutusta. Taydennyskoulutus on myos yksi asiakaslahtdisyyden osateki-

ja.
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Palveluchjauksen aloittaminen

1. Millgin palveluchjaus olisi mielestanne hyva aloittas?

El
2 Mik3 paheeluchjauksan aloittamisessa on kaikkein tirkeintd?
“|
B
3. Montako kotikdynitid palveluchjauksen aloittamiseen ofisi hyva varata?
=
B

4. Palveluchjaajan tyoskentely

5)Clensamaa  4)Olenosiitan  3)Elsamaaelka  2)Ofenoslitaln 1) Olen enl

migta samaa mielta erl mielta erl mlaltd mielia
Saamani pakeluchjaus on ollut asiantuntevaa . . o r o
asiantuntevaa
‘fhieistyd palveluohjasjan kanssa on ~ ~ ~ ~ o
foiminut hywin
Palveluchjasja on kertonut asiat niin, ettd ne . . o r o
on helppo ymmantas
Vaitiolovehwollisuus on toteutunut c c c C c
Luotan palveluchjaajaan ja hdnen o ~ ~ ~ o
ftoimintaansa
Perustelut:
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5. Palvelun saatavuus ja laatu

5)Olensamaa  4)Olenositain  3)Elsamaaelkd  2)Clenositain 1) Olen enl

mieita samaa mieita erl miefia erl mieita mielid
Olen saanut yhteyden palveluohjaajaan ~ ~ ~ ~ o
riittivan nopeast
Palveluohjaaja on tehnyt kotikdynnin minulle o e e e -
sopivana aikana
PEIIm_elmhjmtsﬁsa on huomicitu perhesni e o o - ~
yhsildllisat tarpest
Perustelut:
-1
B
6. Tiedonsaanti
5} Olen 4) Olen osihtain 3)Elsamaa  2)Olen oslitain 1) Clen er
samaamlelta samaamielia elka erl mlalta erl milelta mielta
Olen saanut rittdvasti tietoa r e e ~ e
kehitysvammaisuudesta ja varhaiskuntoutuksesta
Olen saanut rittivast tictoa patveluista yleensa c c c c c
Palveluchjaaja on ohjannut perheemme tarvittavien ~ o o o ~
tanvittavien palvelujen piidin
Perustelut:
=
| |
7. Palveluohjauksen sisilta
5) Oten 4} Olen osltEin 3)Elsamaa  2)Olen ositEin 1) Clen en
samaa mleita samaa mieita elka erl mielta erl miefta mielta
Palveluchjauksesta on ollut hydtyd perheellemme e e e = c
Palveluchjaus on tukenut perhettSmme . . o ~ ~

kehityswammaisen lapsen vanhemmuudessa
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Palveluchjaaja on kuullut ja kohdannut

me ai _ e« e« e« e [
Falveluohjaus on tukenut arkemme sujumista e e e e c
Perustelut:
| |
8. Vaikutusmahdollisuudet
5} Olen 4)Olenpsittaln  3) Elsamaaelkd ) Clenositain 1) Olen e
samaamieltda  samaa mielta el miglta erl mieita mielta
Olen voinut vaikuttaa pahveluchjauksesn ja sen r - P - r
toteutumisean
Palveluchjaajan kotikiyntien m&ird ja tiheys on ~ ~ ~ ~ ~
wastannut perheemme tarpeita
Perustelut:
«
El
Mitd odotatte palveluchjauksalta?
“|
E|

Miten haluaisitte kehitt3d pahveluchjausta?
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KOULULAISTEN JA NUORTEN PERHEET

KOTIKAYNNIT/
YHTEYDENPITO
TARVITTAESSA

Effica :
Kirjaaminen

- muutos perheen | palvelusuunnitelma
tilanteessa EHO
—tilanteen asiakaskertomus
selvittely

paatokset mm

KOTIKAYNTI/
VERKOSTO-

PALAVERI KOULU
PALVELUOHJA- HOJKS PALAVERIT %ﬂ.__ﬁ_mﬁ,u\%m_u_uﬂﬂonwm.ﬁz JA
UKSEN ALOIT- Palvelutarpeen karloitus SUUNNITTELU

Palvelusuunnitelma

TAMINEN

TERAPEUTIT:
fysio-, toiminta-
.puheterapeutit

Perheen
omaisverkosto

KEHITYSVAMMANEU-
VOLA
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KOTIKAYNTY
VERKOSTO-
PALAVERI
PALVELUOHJA-
UKSEN ALOIT-
TAMINEN

ITSENAISESTI

KOTIKAYNNIT
YHTEYDENPITO
TARVITTAESSA
-mm. hakemusten
tayttd (Kela) ym.
lomakkeiden taytto

PALVELUTARPEEN

ARVIOINTI
PALVELUSUUNNI-
TELMA

i

SAANNOLLISET
KOTIKAYNNIT

TUKEMINEN ARKI-
PAIVASSA:

— ravinte,
hygienia,
kodinsiisteys

— julkisen
liikenteen
kaytonohj.

— ajankayton
suunnittelu

ASUVAT ASIAKKAAT

ASIOINTI
— rahan kayton
ohjaus
~ virastot.
sairaalat, TK,
MTT
—ostot,
hankinnat

HAKEMUSTEN
TAYTTO mm. Kela
Effica:

pastskset/
kirjaaminen,
asiakaskertomus
paatokset mm.

Kehitysvamma-
neuvola

YHTEYDENPITO
— kotihoito
— tybpaikat
edunvalvoja
—omaiset,
ystavat
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MAAHANMUUTTAJA PERHE

h}kz NOLLISET

Kv neuvoia ,
terapeutit.

KOTIKAYNNIT / TIVIS ALKU
— asicinti englannin omaishoito,
i¢ tai tufkin
vélityksella :
— palveiuihin ohjaaminen J wﬁ LASTEN ASIAT
— hakemusten taytto YHTEYDENPITO sairala
mm.Kela
— asiointi sairaalassa, r_
virastoissa
~ kuuleminen \.mmam . - paivhoito,
Kirjaaminen — koulu yisityiset
; -lastensuojelu palvelun
palvelusuunni- tuottajat
o 3 telma
KOTIKAYNTI/ EHO, asiakas-
VERKOSTO- \ kartomus

PALAVERI PALVELUTARPEEN
PALVELUOHJA- »| KARTOITTAMINEN/ aikuissosiaalityt
UKSEN ALOIT- "] PALVELUSUUN-

TAMINEN NITELMA

VANHEMPIEN ASIAT

maahanmuut-

tajapaivelut/
mc‘mﬁ‘mma_._u_
MYOHEMMIN ohjaajat
KOTKAYNNIT - .
TARVITTAESSA / Kijaamiset,
paatokset,
SAANNOLLINEN Effica

YHTEYDENPITO
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KOTIKAYNTI/
VERKOSTO-
PALAVERI
PALVELUOHJA-
UKSEN ALOIT-
TAMINEN

Kv- neuvola
Terapeutit

ERITYISTA TUKEA TARVITSEVAT PERHEET

BEZZOE._mmﬂ /

KOTIKAYNNIT

— keskustelu, kuuntely,
kuuleminen.

— ohjaus ruoan
valmistuksessa
- rahan kayttn suunnittelu
— hakemusten taytté
—tuki ja ohjaus
- perustoimentulon
turvaaminen
- lasten kasvatuksen ja
hoidon konkreettinen
ohjaus
— asiakkaana koko perhe

PALVELUTARPEEN
KARTOITTAMINEN/
PALVELUSUUN-

NITELMA

Yhteydenpito
tarvittaessa/
kotikaynnit

HAKEMUSTEN
TAYTTO mm. Kela
Effica:

paatokset/ kijaaminen,

asiakaskertomus
palvelusuunniltelma
mm

| Lasten asiat

[y

v

_| Vanhempien asiat

Asioiden selvittely
Yhteydenpito

vmammzn:..m
verkosto

y

E Kouly, paivahoito

Viranomaiset:

— kotihoito
— lasten-
sugjelun
perhetyo
- lasten-
suojeiun
s08.tyd
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IKAPERHEET

Effica:
paatckset/ kijaaminen,
asiakaskertomus
palvejusuunnitelma
mm.

Hakemusten tayttd

KOTIKAYNTI/
VERKOQSTO-

( ™
PALAVERI ﬁ PALVELUTARPEEN Yhteydenpito Tulevavaisuuden
PALVELUOHJA- b KARTOIT TAMINEN/ sasnndllisesti/ suunnitelu
UKSEN ALOIT- PALVELUSULIN- kotikaynnit mm. asumispalvelut
- NITELMA
TAMINEN
Yhieistyo:
— kotihoito
Perheen Kehitysvamma- — paivakeskus
omaisverkosto neuvola —tyo-ja
pdivatoiminta




