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Opinnaytetyon aiheena oli tarkastella Forssan A-klinikan yhteistydkumppaneiden
nakokulmia palveluohjauksesta sekd kokemuksia yhteistyosta A-klinikan palveluoh-
jauksen parissa. Tavoitteena oli tarkastella yhteistydkumppaneiden késityksia ja na-
kemyksia palveluohjauksesta yleisesti yhteiskunnassamme seka nostaa esille haasta-
teltavien kokemuksia A-klinikan palveluohjauksesta tydmuotona. Tutkimuksen avul-
la haluttiin kartoittaa ndkokulmien lisdksi myds yhteistyohon liittyvid mahdollisia
kehittdmistarpeita. Aihe opinndytetydohdn syntyi yhteistydssa A-klinikan tyontekijoi-
den kanssa. Nousi ajatus sekd tarve palveluohjaajan roolin kartoittamisesta, sisallén
tarkastelusta seka tarpeellisuuden osoittamisesta. Opinnaytetyon kautta haluttiin ke-
rata kasitys- ja kokemusmaailmaa organisaatioilta, joiden kanssa palveluohjaaja toi-
mii tiiviissd yhteistydssé paivittain.

Opinndytetyon teoreettinen osuus keskittyy palveluohjauksellisen tydmuodon esitte-
lyyn, niin tyontekijoiden, asiakkaiden kuin koko yhteiskuntamme kannalta. Tyossa
kasitellddn myds tyon tilaajan, Forssan seudun terveydenhuollon kuntayhtyman A-
klinikan toimintaa sek& palveluohjaajan erittelyd omasta tyonkuvastaan. Tutkimus-
menetelmand hyoddynsin kvalitatiivista lahestymistapaa ja aineisto keréttiin teema-
haastattelun avulla. Opinndytetydn tutkimukseen haastattelin syksylla 2011 neljaa eri
organisaation edustajaa, joita yhdisti tiivis yhteistydsuhde A-klinikan palveluohjaa-
jaan.

Haastatteluiden pohjalta nousseet tutkimustulokset osoittivat, ettd palveluohjaus ko-
ettiin niin yleisesti, kuin A-klinikankin kautta asiakaslahtdiseksi, toimivaksi ja hyo-
dylliseksi tyomenetelmaksi. Palveluohjaus nahtiin yksilokohtaisen tydotteensa jo h-
dosta valttamattoména ja lisdéntyva tarve talle tydbmuodolle nahtiin kasvavana. Ylei-
semmin palveluohjaus yhteiskunnassamme nayttaytyi haastateltaville hyvin laajana,
vaihtelevana ja monimuotoisena tyokenttand. A-klinikan siséinen palveluohjaus taas
jasentyi haastateltaville daarimmaisen selkedsti ja jokainen kuvasi yhteisten asiak-
kaidensa kautta tutuksi tullutta tyd muotoa kattavasti. Yhteistyd A-klinikan ja palve-
luohjaajan kanssa todettiin toimivaksi sellaisenaan ja kehittdmistarpeet nahtiin pitka -
ti haastateltavien omien organisaatioiden tyontekijoiden tietimykse n kartoittamisessa
ja lisdédmisessa palveluohjaukseen liittyen. Haastateltavat kokivat ettd palveluohjauk-
sen sisaltod, asiakkuuksia sekd ohjautumista voisi esitella organisaatioille, esimerkik-
si palveluohjaajan toimesta. Lisdksi koettiin ettd tietoisuutta palveluohjauksesta seka
tydmuodon nakyvyytta tulisi lisata tyontekijoiden, asiakkaiden sekd pé&attajien kes-
kuudessa.
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The subject of the thesis was to examine the perspectives of cooperation partners on
case management at the Alcohol Clinic of Forssa, and to explore their experiences of
cooperating with the clinic. The aim was to contemplate the cooperation partners’
impressions and points of view on case management on a general level in our socie-
ty, as well as their own experiences of the alcohol clinic’s case management as a
work method. Another goal was to define and investigate the possible needs for fur-
ther development regarding the cooperation. The idea for the thesis came to me with
the assistance of Forssa Alcohol Clinic’s employees who agreed it would be worth-
while to clarify the role of case manager, its specific contents and necessity for the
clients. By the means of this thesis, | wanted to collect data of the perceptions and
experiences of such organizations that are actively involved in the work of case man-
ager on a daily basis.

The theoretical part of the thesis focuses on presenting different aspects of case man-
agers work, including the vantage points of the clinic employees, the clients and the
society at large. Inaddition, the study discusses the actions of the Alcohol Clinic that
are supported by the federation of municipalities of Forssa. The case manager herself
will also analyse her job description. As my research method, | used the qualitative
approach for which I collected material from theme interviews. For the purpose of
the thesis, | interviewed four representatives from different organisations during the
autumn of 2011, all of which were in close cooperation with case manager of the Al
cohol Clinic.

The results of the interviews indicated that case management is generally viewed as a
useful, functional and beneficial method for helping the client. Case management
was considered indispensable particularly because of its approach on an individual
level. According to the interviewees, there is an ever growing demand for individual
social services. Case management in our society was described to be a wide-ranging,
variable and complex field of work. As the clinic’s internal process, case manage-
ment appeared to be extremely clear to the respondents. All of them gave a very ex-
tensive description of treating mutual clients. Cooperation with the Clinic and with
the case manager was found effective in its current state and needs for development
had mainly to do with providing even more information to the parties in question.
The interviewees felt it could be of general advantage to demonstrate the contents,
client relations and directions of the case management process to other organizations.
Furthermore, awareness of case management as an important recovery method
should be increased among the employees, clients, and decision makers.
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1 JOHDANTO

Palveluohjaus on ilmi6néd ajankohtainen. Taman termin ja sen sisallén esille nouse-
miseen, on vaikuttanut ymparillimme muuttunut yhteiskunta ja sitd kautta kasvanut
tarve taménkaltaiselle tydmuodolle. Ymparillamme vaikuttavat palvelujérjestelmat
sekd ihmisten ongelmat ovat moninaistuneet siind maérin, ettd ihmiset kokevat tarvit-
sevansa yksilokohtaisempaa tukea. Palveluohjaus vastaa tdhdn haasteeseen toimimal-
la aitona rinnallakulkijana, tukijana, jonka tehtdvénd on saatella asiakas oikeiden
palveluiden pariin ja voimaannuttaa toimimaan itsendisesti. Tama palveluohjauksen
lahtokohta palvelee suoranaisesti yksilon tukemisen kautta, mutta myds valillisesti

yhteiskuntaa saavuttamalla mittavat taloudelliset vaikutukset.

Opinnaytetyoni késittelee Forssan A-klinikalla toteutettavaa palveluohjaustyota seka
yhteistyotahojen ndkemyksia timan tydémuodon nakyvyydesta ja merkityksista hei
dan toiminnassaan. Tavoitteena oli kartoittaa A-klinikan kanssa tiiviissé yhteistygssa
toimivien tahojen nakdkulmia siitd, miten palveluohjaus ja sen sisaltd jasentyvat heil-
le yleisesti seka milla tavoin tamé A-klinikan tydémuoto ndyttdytyy heidén organisaa-
tiossaan. Lahtokohtana oli tarkastella, mika on palveluohjauksen merkitys yhteistyo-
verkostojen kannalta. Olennaista oli, miten palveluohjauksen rooli jasennetdan yh-
teistydssa ja koetaanko se tarkedksi osaksi sitd. Tydssani vaikutti merkittavasti myos
kehittdmisajattelu. Pyrkimyksend oli aktivoida yhteistydtahojen ajatuksia palveluoh-
jaustoiminnasta ja haastatteluiden kautta kerati arvokasta kokemustietoa palveluoh-

jauksen tilasta sekd yhteistyon mahdollisesta kehittdmisesta.

Ajatus opinndytetydni aiheeseen syntyi yhteistydssa A-klinikan tyontekijoiden kans-
sa. Minulle térke& ehto opinnaytetyon tekemiselle oli sen tydelamalahtoisyys. Halu-
sin tyoni tuottavan ajankohtaisesti tarkedd tulosta johonkin organisaatiolle tarpeelli-
seen aihe-alueeseen. Toivoin liséksi saavani itselleni mahdollisimman kattavan hyo-
dyn tulevaisuuden tydeldmassa. Oma mielenkiintoni kohdistui palveluohjauksen tut-
kimiseen tydmuotona, koska A-klinikalla sité toteuttavan tyontekijan koulutusmuoto
on sosionomi (AMK). Suoritin kevaalla 2011 tyoharjoittelujakson Forssan A-
Klinikalla timén palveluohjaajan ohjauksessa. Opinndytetydssani kaytan Kirjalliseen

pohdintaan ja aiheen jasennykseen paljon omia ajatuksiani seka nakékulmiani, joita



olen saanut muodostaa yhteistyoni aikana A-klinikan parissa. Tydssa nakyy lahdekir-
jallisuuden ohella vahvasti omia havaintojani, jotka perustan nakemélleni, kuulema -

leni sekd oppimalleni.

A-klinikan johtajalta sain ehdotuksen yhteistydtahojen osallistamisesta tutkimukseen
ja palveluohjauksen tarkasteluun heiddn nédkokulmastaan. Liséksi palveluohjaajan
itse toteuttamassa, tydyhteisdlle kohdistetussa kehittdmistyossd, oli herdnnyt tarve
tarkastella palveluohjaajan roolia, tyon sisdltod, nakyvyytté ja tarpeellisuutta. Tama
opinndytetyd pyrki osaltaan vastaamaan ndihin teemoihin, nostamalla palveluohjauk-
sen yhteistydtahoilla keskusteluun, tarkastelemalla sen sisallén jasennystd haastate -
tavien ndkokulmasta sek& havainnoimalla timan tydmuodon merkitysta tutkittaville

organisaatioille.

Opinnaytetyon aiheen tyoelamalahtisyyden, ajankohtaisuuden sekd yhteiskunnalli-
sen merkityksen vuoksi, koin aiheen parissa tygskentelemisen hyvin mielenkiintoise-
na koko prosessin ajan. Tyo jasensi myds merkittavasti omaa késitystani palveluoh-
jauksesta, sen tilasta ja roolista yhteistyokumppaneiden organisaatioissa. Koin tyol-
lani olevan merkitysta niin A-klinikalle, kuin myds haastattelussa mukana olleille
tahoille. Uskon hyddyn nousseen yhteistyokumppaneille haastattelututkimuksen ai-
kana kaydyissa keskusteluissa haastateltavien kanssa seka A-klinikalle raportoitujen
tulosten muodossa. Toivon haastattelutilanteen olleen kaksisuuntainen vayla tilai-
suudelle nostaa palveluohjaus esille yhteistyoverkostoille keskusteluun sekd myos

vayla kehittdd toimintaa molempiin suuntiin.

Tahdon [Ampimasti kiittdd Forssan seudun terveydenhuollon kuntayhtyméa, A-
klinikan vaked sek& haastateltavia tahoja yhteistyosta ja tdmén opinndytetyén mah-
dollistamisesta.

Kiitokset myogs tiivisteImén englanninkielisestd kdannoksestd Hanna Lattuselle.



2 PALVELUOHJAUS

2.1 Palveluohjaus Suomessa

Palveluohjaus on prosessi, jonka tarkoituksena on maéarittdd asiakkaan yksilolliset
voimavarat ja palvelutarpeet sekd I6ytda tarpeisiin parhaiten vastaavat palvelut ja tu-
kimuodot (Hanninen 2007, 11). Tass& lauseessa tiivistyy palveluohjauksen perusaja-
tus, jonka mukaisesti se on toiminut jo vuosikymmenié. Erilaisin painotuksin tehta-
vaa tyota loytyy, mutta paatavoitteena tulisi palveluohjauksellisessa tyotteessa né-
kya asiakkaan voimaannuttaminen ja tukeminen yhteiseen tyoskentelyyn ja tavoittei-
den saavuttamiseen. Palveluohjaussuhde perustuu asiakkaan ja tyontekijan luotta-
mukselliseen suhteeseen, jonka kautta pyritddn, tilanteesta riippuen, parantamaan
asiakkaan elaméanhallintaa, kartoittamaan palveluiden tarvetta sekd organisoimaan
apua ja tukea asiakkaalle. Palveluohjaus perustuu tukemiselle ja yhteistyon rakenta-
miselle, jonka kautta pyritadn vahvistamaan asiakkaan omaa toimintakykya ja tata

kautta vahvistetaan asiakasta itsendiseen elaméaan.

Suomessa palveluohjaus on vakiintunut tarkoittamaan yksilékohtaista palveluohjaus-
ta, jossa keskeista on asiakkaan ja tyontekijan luottamussuhde sek& asiakaslahtoinen
tydskentelytapa. Palveluohjaus on koordinointityotd, jonka tavoitteena on edistad yh-
teistyotoimintaa eri organisaatioiden sekd hallinnonalojen valilla. Palveluohjaajan
tulee ottaa vastuu asiakkaan palvelukokonaisuudesta, tydtapojen tulee korostaa asi-
akkaan etua. Tavoitteena on tunnistaa asiakkaan yksilolliset tarpeet sekd jarjestaa
asiakkaalle hdnen tarvitsemansa palvelut kaytettavissa olevien resurssien avulla.

(Sosiaaliportin www-sivut 2011a.)

Palveluohjaus on sekd asiakkaan kanssa tehtdvaa tyota, asiakkaan saamien palvelui-
den ja tukimuotojen koordinointia, (case management) sek& niiden yhteen sovitta-
mista (service coordination). Jalkimmaisella tarkoitetaan palveluiden tuottamista ja
antamista niin, ettd tarvittavat asiat tehdaan hyvassa jarjestyksessa, eri palveluiden
tuottajien tarjoamia mahdollisuuksia luovasti hyddyntéden, mutta paallekkaisyyksia
tai turhia odotusaikoja valttden. Tarkoituksena on niin asiakkaiden kuin palveluiden

tuottajienkin kokema hyoty. Yksilokohtainen palveluohjaus, case management, liit-



tyy yksittdiseen asiakkaaseen ja kuvaa ensisijaisesti asiakastason interventiota. Siind
korostuu asiakkaan ja palveluohjaajan valinen suhde sekd asiakaslahtoinen tyoske n-
telytapa, jossa pyritdadn loytaméan erilaisin menetelmin ja tyétavoin toimivia seka
tarkoituksenmukaisia ratkaisuja. (Pietilainen & Seppala 2003, 15.)

Tyontekijan ndkdkulmasta palveluiden aktiivinen ja maaratietoinen yhteensovittami-
nen, service coordination, on myds valttimaton omassa tydssa onnistumiselle. Se tu-
lee sitd tarkeammaksi, mitd suuremmalla panoksella eri itsendisesti toimivat palve-
luiden tuottajat ovat asiakkaan palvelukokonaisuudessa mukana ja mitd enemman
ndiden ratkaisut vaikuttavat toisiinsa. Toimiva yhteistyd edellyttda sekd viranomais-
ten valisten yhteisten pelisdantdjen méarittelyd ettd tehtdvistd ja vastuista sopimista
yksittaisen asiakkaan asioissa. Palveluiden koordinointi nivoutuu tiiviisti niihin mah-
dollisuuksiin, toimintavaltuuksiin ja resursseihin, joita tyontekijalla on kaytettavis-
saan. Jos oman organisaation palvelut eivat riitd tai vastaa asiakkaiden tarpeisiin,
tyontekijalla tulee olla valtuuksia etsia niitd muualta. Tallgin tehddan yhteistyota yli
hallinnollisten rajojen ja myds kolmannen sektorin kanssa. (Pietildinen & Seppala
2003, 15-16.)

Tyontekijan tulee ammattilaisena tunnistaa omat osaamisalueensa sekd sen rajat.
Vaikka toisen toimijan tydonkuva olisi tuttu, tulee muistaa pysya omassa roolissaan,
eika lahted ylittimadn osaamistaan. Yhteistydlle tulisi olla avoin ja ajatella se aina
asiakkaan edun kautta. Ennakkoluuloton asenne ja luottamus toisen tyontekijan am-
mattitaitoon antavat hyvét lahtokohdat yhteiselle tydskentelylle. Tarkeintd on muis-
taa pitaé asiakas keskiossa. Asiakkaan edun kannalta on tarkeda korostaa moniamma-

tillisen tiimin joustavan ja ennakko luulottoman yhteistyon tarkeytta.

Opiskeluideni aikana osallistuin psykososiaalisen kuntoutuksen opintojaksolle, jossa
kurssin tehtdvana oli tutkia kenttatyontekijoiden ndkemyksia kuntoutuksesta seké sen
merkityksista, niin tydntekijoiden kuin asiakkaankin kannalta. Erds haastateltavis-
tamme oli tydvoiman palvelukeskuksen tyontekijé, tydvoimaohjaaja ammattinimik-
keeltdédn. Haastattelimme hantd psykososiaalisen kuntoutuksen aihepiirin tiimoilta,
puhuimme paljon yhteistydstd eri toimijoiden parissa, toiminnan rikkauksista seka
haasteista. Haastateltava kertoi, miten moniammatillisen tyd muodon hyotyjen liséksi,

usein myds moniammatillisuuden alle, voi hukkua asiakkaan todellinen avun tarve.
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Auttamistilanteet voivat karjistya lilan monen toimijan ymparille, jossa auttajat joko
omivat tai vaihtoehtoisesti hylkivat asiakasta. Vaarana on myds ammattikielen, jar-
gonin viljely. Haastateltava kertoi tosielamén tilanteista, joissa ammattilaiset ovat
keskittyneet kielelliseen sekd ammatilliseen patemiseen keskendén ja unohtaneet asi-
akkaan keskelleen. Talloin tairkedmméksi on nostettu turha ammattitaidon todistelu ja
asiakas on jaanyt huomiotta. Oikeutetusti asiakas turhautuu tilanteessa ja motivaatio
tyoskentelyyn lakkaa. Paasadantdisesti moniammatillisuus kuitenkin tydmuotona on
toimiva, kunhan tyontekijat kiinnittavat huomiota omaan tydskentelytapaansa seké
huomioivat asiakkaan ja muut toimijat tarvittavalla tavalla. Oikein ja huolellisesti
toteutettuna se luo kestavid kumppanuussuhteita niin tydntekijoiden, kuin asiakkai-

den ja palveluiden valilla.

Organisaatioiden vélisessa vuoropuhelussa voi syntya uusia nakemyksia ja kaytanto-
ja palveluiden tuottamiseen, aikaisempaa selkedmpéé tehtavien ja vastuiden maaritte-
lyé ja paillekkaisen tyon karsimista (Pietildinen & Seppéld 2003, 15-16). Moniam-
matillisen tydotteen avulla voidaan saavuttaa suuria hyotytekijoita asiakkaan néko-
kulmasta. Asiakas saa kokonaisvaltaista apua eri alojen asiantuntijoilta sek& syventa-
vaa palvelukartoitusta, joka parhaimmillaan edesauttaa asiakkaan etenemista ja kun-
toutumista. Aikaisemmin kuvaamassani haastattelutilanteessa k&vi myds ilmi monet
hyodyt, joita moniammatillisuus tuottaa yksittaiselle tyontekijalle. Tyontekija voi
tunnustaa itselleen, ettd kaikessa ei tarvitse olla asiantuntija, apua voi hakea muualta-

Kin asiantuntevalta taholta. Tamé on tarked osa vuorovaikutuksellista tydntekoa.

Taman opinndytetyon tarkoituksena on nimenomaan nostaa esille organisaatioiden
vuoropuhelua ja timén yhteisen vuoropuhelun tarpeellisuutta. Haastatteluiden kautta
pyrin selvittdmaan, onko vuoropuhelua ylip4éatadn olemassa yhteistyotahojen sekd A-
Klinikan Valill4, toimiiko se, mik& palveluohjauksen rooli siind on ja voisiko toimin-
taa aktivoida entisestadn. Tekeméni tutkimushaastattelut A-klinikan yhteistyotahoille
mallintavat omalla tavallaan ttd vuoropuhelua ja toivon sen synnyttdvan uusia aja-

tuksia, nakemyksia seka lisaantyvaa yhteistyota yhtymakohtiin.

Ty6sséni olennaisena osana toimii kehittdmisajattelu. Toivon opinndytetydni avaa-
van aktiivista keskustelua palveluohjauksesta seka sen tarpeesta eri toimijoiden kes-

ken. Haastatteluiden avulla sain mahdollisuuden luoda kontaktin A-klinikan yhteis-
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tydtahoihin ja keskustella palveluohjauksen merkityksestd heidén tyonsa sekd yhteis-
tyon kannalta. Toivon ettd keskusteluiden kautta tyontekijoilla eri yksikdissé on he-
rannyt pohdintaa ja ajatuksia tdman aiheen tiimoilta. Ajatustydn muodossakin toi-
minta voi saada edellytyksia kehittymiseen tai edistykseen. Itse olen saanut muodos-
taa kasitykseni palveluohjauksesta opiskeluiden tiedonannin, Kirjallisuuden, harjoit-
teluiden seka tydelaman perusteella. Olen saanut mahdollisuuden tutustua palveluoh-
jaukseen monesta eri nak6kulmasta ja tata kautta huomannutkin, ettd palveluohjaus
kasite toimii erddnlaisena yleisenda kasitteend, jonka alle mahtuu runsaasti erilaisia
tyotapoja, menetelmia seké sovelluksia.

Vaikka palveluohjaus-késite ja tyonkuva ovat kasvattaneet suosiotaan nyky-
yhteiskunnassa, sisaltd onsilti viela jasentyméaton. Tahdn vaikuttavat erilaiset amma-
tilliset taustat, niiden vaihtelevat tyokaytannot sekda konkreettinen palveluohjaustyo,
joka jakautuu yhteiskunnassa jokaiselle elaménalueelle. Palveluohjaustyéta hyédyn-
netddn aina vauvasta vaariin, eri ikaryhmien liséksi eri elaméntilanteissa sek& haas-
teissa kamppaileville henkildille. Padperiaatteena kuitenkin toimii idea asiakkaan
voimavarjojen etsimisestd, loytdmisesta sekda niiden hyotykayttéon valjastamisesta.
Monelta taholta olen kuullut, ettd palveluohjaustydn péatehtdvana on tehda itsensa
tyontekijand asiakkaalle tarpeettomaksi. Palveluohjaustyota tehdessd saakin useasti

kysyd, koska asiakas tai tyontekija on valmis?

Onnistuneen asiakasprosessin péattyessa tyontekijad voi huomata roolinsa muuttu-
neen ja tulleensa asiakkaalle tarpeettomaksi. Asiakkuuden alusta alkaen tydntekijan
tulee osata havainnoida millainen asiakas kokonaisuudessaan on, hdnen motivaa-
tiotasoaan, avuntarvettaan, sitoutumistaan ohjaukseen seka avuntarpeen vaihetta jos-
sa asiakas kulkee. Tyontekijalla on vastuu tarkkailla asiakkuusprosessia, talloin
huomataan muutokset nopeasti ja niihin osataan reagoida vaadittavalla tavalla. Ndin
vaikutetaan tyon laadulliseen tehokkuuteen. Asiakas joko saa tydomuodosta hyddyn

irti itselleen tai vaihtoehtoisesti siirtyy roikkumasta palvelusta, joka ei asiakasta hyo-

dyta.

On tarkedd tiedostaa, milloin tydntekijastd muodostuu tarpeeton asiakkaan kannalta.
Talloin mahdollinen ty6 on tehty ja asiakkaan tulee siirtyd eteenpdin. Tyontekijasta

voi tulla tarpeeton monella tapaa. Asiakas voi taantua ja palata takaisin vanhoihin,
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haitallisiin malleihin, kuten pdihteiden kayton tai rikollisuuden pariin. Talloin saate-
taan huomata, ettd asiakas ei hyddy palveluohjauksesta téssé vaiheessa ja asioiminen
on turhaa kaikkien osapuolten kannalta. Akuutit ongelmat tulee saada asiakkaan
kohdalla hallintaan, jotta asiakas voi keskittya palveluohjaukselliseen tydtapaan ja
saada siitd tdyden hyddyn. Yleisesti ottaen tyontekijan tarpeettomaksi tekemisella
tarkoitetaan palveluohjaustydssa sitd, ettd tehdyn ohjaustyon kautta asiakas itsendis-
tyy toimimaan yhteiskunnassa, eikd enad tarvitse siihen tukea muilta tahoilta. Palve-
luohjaaja voi parhaimmillaan ndayttada asiakkaalle oikean reitin, kuntoutuspolun, jota

asiakas voimaantuu itse kulkemaan alkujohdatuksen jalkeen.

2.2 Palveluohjauksen nousu ja ndkyvyys

Keskustelu palveluohjauksesta on vilkastunut Suomessa 1990-luvun lopulta alkaen.
Tamankaltainen yksilokohtainen asiakastyd ei kuitenkaan ole mik&an uusi ajatus
maailmalla. Yhdysvalloissa sen perusajatukset muotoutuivat sosiaalityéssa jo 1860-
luvulla. Tallgin palveluita koordinoimalla pyrittiin ajamaan kdyhien etuja ja koros-
tamaan, miten tarkedd oli kehittad siirtolaisille laadukkaita palveluja. Suomalaiseen
poliittiseen keskusteluun palveluohjaus-késite ilmaantui 1990-luvun puolivalissa.
Merja Ala-Nikkola ja Jorma Sipild (1996) Kirjoittivat Sosiaalitydn vuosikirjaan artik-
kelin yksilokohtaisesta palveluohjauksesta. Artikkelin taustalla vaikutti havainto
suomalaisen sosiaali- ja terveydenhuollon siirtymisesta yh4 laajemmin kohti moni-
tuottajamallia, jossa jarjestot ja yritykset tuottavat julkisen sektorin rinnalla entista
suuremman osan tarvittavista palveluista. Tata taustaa vasten on helppo késittda pal-
veluohjauksen perusajatuksia. Palveluohjaus toimii tapana lieventda palvelujarjes-
telmien hajanaisuutta ja keinona yhdistad eri toimijoiden palveluita sekd vahentaa

koordinointiongelmia. (Pietildinen & Seppald 2003, 17-19.)

Miksi Suomessa on huomattu lisaantyva tarve palveluohjaukselle ja sen kehittadmise I
le? Yleisesti yhteiskunnassamme epavarmuus ja riskit ovat kasvaneet, samaan aikaan
kuin sosiaaliset suojaverkot ovat heikentyneet. Perhesiteet ovat I6ystyneet, tydsuhteet
maéraaikaistuneet sekd tyottomyys lisdantynyt. Y hteiskunnallinen rakennemuutos on
nopeasti muuttanut sosiaalisia rakenteita, taustalla vaikuttavat myods sosiaali- ja ter-

veydenhuollon muutokset. Yksi niistd on se, ettd palvelujarjestelméssa olemme siir-
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tyneet asiakaskeskeisyydestd asiakaslahtdisyyteen. Tama nakyy esimerkiksi siing,
miten asiakas pyritddn ndkeméaan alusta asti kumppanina ja taysivaltaisena jasenena
yhteisessa tyoskentelyssa. Yksi syy epévarmuustekijoihin on sosiaaliturvalainsaé-
danndn monimutkaisuus. Suomessa on hyva ja kattava sosiaalialan lainsaadanto, jota
on kehitetty vaiheittain ja eri osauudistuksin. T&std syysté siitd on kuitenkin kehitty-
nyt vaikeasti hallittava kokonaisuus, jota eivét aina hallitse ammattilaisetkaan, p u-

humattakaan asiakkaista. (Hanninen 2007, 11.)

Palvelu- ja hoitojarjestelm&& on viime vuosina muutettu laitospainotteisesta avohoi-
topainotteiseksi, myds tastd johtuen palveluita tarvitsevien asiakkaiden tarpeet ovat
muuttuneet monimutkaisemmiksi. Useimmiten kuntien palvelut toimivat sektoroi-
tuneesti perinteisen kunnallisen tuottamisvastuun ja organisoinnin mukaan. Useiden
moniongelmaisten asiakkaiden asiat saattavat koskettaa sosiaali- ja terveydenhuollon
sektoria, Kelaa sekéd valtion sosiaaliturvaetuuksia. N&itd haasteita ei yksi tyontekija
pysty ratkaisemaan. (Hanninen 2007, 12) Palvelujarjestelmén ja asiakkaiden ongel-
mien uudelleen muotoutuminen on luonut tilanteen, jossa asiakkaiden on yha vaike-
ampaa loytdd oikeaa palvelua. Palvelut ovat joko piiloutuneina jarjestelméssamme
seké asiakkaan ulottumattomissa tai vaihtoehtoisesti ei ole viela muodostunut palve-
lua, joka vastaisi asiakkaan tarpeeseen. Tarvitaan yhteistyota ja tiiviimpa4 tukea yli
sektorirajojen. Kuvio 1. kuvaa asiakkuusprosesseja, joista myods palveluohjauksen
tarve nousee. Yhteiskuntamme monimuotoisiin haasteisiin vastaa pitkalti palveluoh-
jaustyd menetelmillddn. Pirstaleiseen palvelujarjestelmaan, monimutkaisiin ongel-
miin seka byrokratian kiemuroihin voidaan usein tarvita yksilokohtaista opastusta,

johon palveluohjaajalla on patevyys.
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‘ Asiakas >

e
. Asiakas saapuu idriestelmén
Asiakas saa

tarvitsemansa ‘ o O o o

Palveluvalikoima ei vastaa
asiakkaan palvelutarpeita. asiakkaan on vaikea 16ytdé

.
Palveluohjaus kdynnistyy.
Palveluohjaaja auttaa tarkoituksenmukaisten palvelukokonaisuuksien
rakentamisessa, koordinoi ja seuraa palveluprosessia

Kuvio 1. Palveluohjaustarpeen syntyminen palvelujdrjestelmdssa. (Sosiaaliportin
www-sivut 2009b).

Monet Kirjalliset tuotokset korostavat palveluohjausta ”yhden luukun palvelumalli-
na”, mutta minulle tima ajatus tuntuu vieraalta. Voidaan pohtia, ettd jos ongelmana
ovat kasaantuneet palvelut, ylikuormitetut tyontekijat seké epéselvat palvelukokonai-
suudet, onko ratkaisu todella yhden luukun palvelumallissa, josta asiakas voi olettaa
saavansa kaiken palvelun? Itse pidén palveluohjausta ideana ja kdytantona toimiva-
na, kriittisesti suhtaudun kuitenkin siihen, toteutuuko tdmi “yhden luukun palvelu-
toimipiste” todellisuudessa missdan? Jos tdllainen jossain toteutuu, eivétko siind ole
taysin samat riskitekijat, kuin jotka tdhan tilanteeseen alun perin ajoivat? Tuloksena
voivat olla ylikuormitetut palveluohjaajat ja kasaantuneet palvelut, jotka saattavat

kuulua aivan jonkun muun tyotehtaviin.

”Yhden luukun palvelumalli” toimii vastauksena sekavaan palvelujarjestelmaamme,
mutta mielestani oleellista olisi tdhdentad, ettd kyseessd on yksittdiselle asiakkaalle
raataloitya palveluneuvontaa, joka vastaa jokaisen yksilolliseen tarpeeseen. Ei konk-
reettinen luukku, jossa voidaan asioida kuka vaan, koska vaan ja minka asian tiimoil-
ta hyvansd. Asiakkaiden osallistaminen ja itsendistaiminen on tarked osa palveluoh-
jausprosessia. Taménkaltaiset ilmaisut saattavat kuitenkin johtaa harhaan asiakkaita

ja pahimmillaan ohjata myo6s tydntekijoiden tydtapoja. Tamankaltaisesta ajatusmaa-
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ilmasta ollaan muutenkin nyky-yhteiskunnassa pyrkimassa pois, turha ruokkia sita

huonoilla kasitteil I3.

Ennen pohdin, etteivat timankaltaiset termit varmaankaan edes tavoita asiakasta,
mielsin sen vain tyontekijoiden osaamisalaksi ja tavaksi puhua asioista. Ajattelin,
ettd nama aihealueet nayttaytyvat lahinna kirjallisissa lahteissd, eivat niinkaan asiak-
kaan arjessa. Kuitenkin olen tyokokemukseni ja tydharjoitteluiden aikana kuullut
asiakkailta monesti pohdiskelevaa analyysia siitd, miksi jarjestelméa toimii ndin. Poh-
dinta nousee erilaisista ajatusmaailmoista ja tunnetiloista, useimmiten asiakkaista
nakyy turhautuneisuus, viha ja epétoivo. Jotkut asiakkaista taas ilmentavat ajatuksil-
laan vahvasti toivoa ja uskoa. Asiakkailla on konkreettinen kokemus jérjestelmasta ja
sen toimivuudesta, he ndkevat asian eri nakokulmista kuin tyontekijat tai paattajat.

Tata kokemusta ei tulisi vahatella.

Helposti voidaan ajatella, ettd vajaakuntoisten asiakkaiden tapauksessa asioiminen ja
asioiden eteenpéin hoitaminen on poikkeuksetta vaikeaa. Harvemmin ajatellaan sita,
mika siitd tekee vaikeaa. Toki sairaudet, riippuvuudet, elamanhallinnan puuttuminen
ja elaméan sisdinen kaaos ovat syitd, jotka hankaloittavat asiakkaan asettumista yh-
teiskuntaan sekd jokapéivaisten asioiden hoitamista. Eivatkd namé samaiset syyt kui-
tenkin oikeuta palveluun ja tukitoimiin, jotka olisi raataloity heille vaaditulla tavalla?
Valilliset rahalliset kustannukset yhteiskunnalle ja suoranaiset henkiset kustannukset
asiakkaiden jaksamiselle vain lisdantyvat, kun oikeanlaista palvelua asiakkaalle ei
l6ydy. Talloin voi seurata karuselliefekti ja asiakas jadada pahimmassa tapauksessa
pyorimaan jarjestelman rattaisiin pidemmaksi aikaa, joskus jopa etsien sitd yhden

luukun palvelumallia, josta saisi tarvittavan avun.

2.3 Palveluohjaaja ja asiakassuhde

Palveluohjaaja- nimike on k&annds englanninkielisistd termeistd “case manager” ja
“care manager”. Palveluohjaaja on palveluohjauksesta vastaava, sosiaali- ja tervey-
denhuollon tai muun sosiaaliturvan ammattinenkild, jonka tehtdvanéd on toimia yli
hallinnollisten organisaatiorajojen (Sosiaaliportin www-sivut 2008c). Palveluohjaa-

jan tehtdvana on rakentaa luottamuksellinen suhde asiakkaaseen, koko tyd perustuu
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sille. Yhdess& asiakkaan kanssa palveluohjaaja seuraa tilanteen kehittymista, tavoit-
teiden saavuttamista ja voimavarojen kasvua. Suomessa palveluohjaajien tehtd-
vanimike ei ole lainkaan yhtendinen, muita nimityksia ovat esimerkiksi kuntoutus-
neuvoja, omaneuvoja, life coach tai henkilokohtainen valmentaja. (Hanninen 2007,
22.)

H&nninen kertoo raportissaan kevaalla 2007 palveluohjaajille tehdysta nettikyselysta,
jonka mukaan kentalla toimii hyvinkin erilaisin nimikkein varustettuja ammattilaisia,
vastanneista vain alle puolella oli nimikkeend palveluohjaaja. Samassa kyselyssa
vastauksista l6ydettiin kaksi tapaa toteuttaa palveluohjausta. Palveluohjaajat itse kut-
suivat toista tyOtapaa yksilokohtaiseksi palveluohjaukseksi ja toista moniammatilli-
seksi yhteistyoksi. Yksilokohtainen palveluohjaus kasittdd dialogista kohtaamista
asiakkaan arjessa ja tukemista toimissa, joihin asiakkaan voimavarat tai toimintakyky
eivat silla hetkella riitd. Moniammatillisena yhteistyoné palveluohjauksen tavoite on
asiakkaan kokonaistilanteen kartoitus pirstaleisessa palveluverkostossa ja sen tilan-

teen selkiyttaminen hyddyntden ohjausta ja neuvontaa. (Hanninen 2007, 22-23.)

Seuraavassa palveluohjaajien vastauksia toteutettuun nettikyselyyn. “Palveluohjaus
on tydtapa, joka tuo tuloksia ja on inhimillista. Ja tarvetta tehokkaaseen palveluohja-
ukseen on. Palveluohjauksen avulla asiakas saa oikean palvelun oikeaan aikaan. Jotta
tavoitteisiin paastaan, asiakkaan hyvélle kohtaamiselle on oltava riittavat edellytykset
- tarvitaan luottamusta, dialogisuutta ja aikaa. Palveluohjaajan tyd muodostuu neu-
vomisesta, hakemusten ja kaavakkeiden tayttdmisestd, kuuntelusta, tukemisesta, kun-
touttavasta tydtoiminnasta, joskus jopa kyydityksistd ja saattoavusta.” (H&nninen
2007, 23.)

Valtiotieteiden lisensiaatti, perheterapeutti ja tydnohjaaja Sauli Suominen on kirjoit-
tanut useita artikkeleita palveluohjauksesta ja liséksi toiminut kouluttajana ympari
Suomea. Han Kirjoittaa nettisivuillaan palveluohjaajan ja asiakkaan suhteesta seka
palveluohjaajan omasta ammatti- identiteetistd. Hanen mukaansa hyvé palveluohjaaja
ei heti tieda vastausta asiakkaan pulmiin, han ei lahde heti jarjestdimaan asiakkaalle
kaikkia niitd palveluita, joista asiakas on voinut jdada paitsi. Suominen painottaa,
ettei hyva palveluohjaussuhde rakennu menetelmien, eik& suuren asiantuntijuuden

varaan. Tarkeampéaa on kohtaaminen ja l&snéolo.
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Hyvan palveluohjaajan tulee antaa asiakkaalle tilaa tutustua itseensd ja tata kautta
tyontekijd padsee myos pikkuhiljaa tutustumaan asiakkaan maailmaan. Suominen
korostaa, ettd lilan varhain jérjestetyt palvelut johtavat epdonnistumiseen. On tarke-
ad, ettd asiakkaan voimavaroja tuetaan ja eldmdnhallinta varmistetaan yhteistyolla.
Palveluohjausprosessin tarkoituksena ei ole asiakkaan muuttaminen, vaan hyva tyo-
prosessi perustuu rakenteelliseen tyohdn, vaikuttamiseen asiakkaan ymparistoon.
Tyontekijan tulee ymmartad, ettd hairiot elamdssa voivat johtua myds muustakin

kuin asiakkaasta itsestdaan. (Sauli Suomisen www-sivut.)

Itse koen palveluohjaustydn haasteelliseksi, mielikuvaan vaikuttavat pitkalti sen ja-
sentymaton rooli, laaja-alaisuus seka tietynlainen hektisyys. Jasentymatdn ammatin-
kuvaus ja sen epatarkka sisélto aiheuttavat epdtietoisuutta niin asiakkaissa, muissa
toimijoissa ja varmasti myos palveluohjaajassa itsessdan. Jokaisen palveluohjaajan
tyon sisalté varmasti maarittyy pitkalti organisaation, kohderyhmén ja tydnkuvan
kautta. Liséksi palveluohjaaja tuo tydhdnsa aina oman henkilokohtaisen ammatillisen
osaamisensa ja ndkokulmansa tyon toteuttamiseen. Epétietoisuus tydn sisallésta jo h-
tuu arvatenkin sen useista eri toteutustavoista, eri ammattikunnat toteuttavat palve-
luohjaustyota eri kohderyhmille eri tydmenetelmilla. Tama luo liikkkuvuutta palve-

luohjaustermin sisalla ja méaaritelmat vaihtelevat laajasti kontekstin mukaisesti.

Opinnaytetydni yrittdd vastata tahdn ongelmakohtaan omalta osaltaan. Epatietoisuus
muissa tyoyhteisdissa voi valittyd suoranaiseen asiakastydohon ja talléin yhteisty®
kérsii. Tietoisuus lisda toimintaa. Kun tieto palveluohjauksesta ja sen siséllosta on
tydyhteisdssa tuttu, voi tama hyoty siirtyd yhteistyohon ja sitd kautta asiakkaalle.
Opinndytetydni perusajatuksena on aktivoida yhteistydokumppaneita, heratelld heidan
ajatuksiaan ja tietoisuuttaan palveluohjaustyosta. Tavoitteena on tuoda tutkimushaas-
tattelun avulla palveluohjaustyotd ndkyvéksi ja tarkastella sen asemaa yhteistygtaho-
jen ndkdkulmasta, niin tydyhteisdissé kuin yksil6llisten tydntekijoidenkin ajatuksis-

sa.

Naiden tulosten perusteella on tarkoitus tarkastella yhteistydkumppaneiden yleista
ndkemystd palveluohjauksesta, sen tarpeellisuudesta seka tilasta. Tutkimushaastatte-

lulla tavoitellaan myods yhteistyotahojen kokemuksia ja ajatuksia A-klinikan palve-
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luohjauksesta, sen nakymisestd osana yhteistyotd, toimivuudesta ja mahdollisesta
kehittdmisestd. Tarkoituksena on viestittad A-klinikan henkilokunnalle muiden taho-
jen kokemuksista palveluohjauksen tilasta, niin yleisellda kuin A-klinikkaan kohdistu-
valla tasolla. Haastattelun kautta annetaan yhteistyétahoille myds suora vayla ottaa
kontaktia A-klinikkaan, pyytdd tarkennusta epéselvissd asioissa ja valittdd kehitta-

misideoita.

Palveluohjaustyd vaatii tekijaltddn paljon joustavuutta, epdvarmuuden sietoa seké
pitkékantaista ndkemyskykya. Hektisyys tydonkuvassa muodostuu helposti useiden
asiakkaiden keskelld, heidan asioidensa kiireellisestda hoitamisesta seka palveluo h-
jaustyon luonteesta. Tyohon kuuluu olennaisesti asiakkaan asioiden hoitaminen
eteenpdin, joko yhdessa asiakkaan kanssa tai palveluohjaajan toimesta. Tahdn saattaa
liittyd paljon paperisotaa, puhelinsoittoja, virastokdynteja, kotikaynteja ja lomakkei-
den tayttdmistd, asioita joita asiakas ei valttaméattd pysty itsendisesti silla hetkella to-

teuttamaan.

Palveluohjaajan tulee kartoittaa asiakkaan elamanhallintaa ja 10ytd4 keinoja sen vah-
vistamiseen. Palveluohjaaja toimii linkkina asiakkaan ja viranomaistahojen vélilla ja
h&n pyrkii toteuttamaan asiakkaalle tarvitun avun ja palvelun. Asiakkaan eldman tie-
tynlainen haltuunotto, seuranta ja tukeminen ovat aikaa vievaa tyoskentelyd, jossa
tyontekijan tulee keskittya kokonaisvaltaisesti asiakkaan eldméntilanteeseen. Itse ko-
en timan haasteellisena tyotehtdvand. Jokaisella tyontekijallda on varmasti omanlai-
sensa tavat tehda tyotddn ja edetd asiakkaan asioissa, tietynlainen kontrolli on kui-
tenkin tarke&d sdilyttdad jotta tyoskentely pysyy hallittuna. Palveluohjaustydssa on
tarkedd maaritelld omalle tydlleen rajat ja noudattaa niitd. N&in tyontekija varmistaa,

ettei tee tyotd asiakkaan puolesta, vaan tukemalla yhteiseen tydskentelyyn.

Mornet asiat hoituisivat varmasti nopeammin, jos palveluohjaaja vain hoitaisi ne asi-
akkaan puolesta. Tamé saattaa houkutella tyontekijad suorittamaan tyota eteenpdin
itsendisesti, ilman asiakkaan osallistamista. Tyontekijat tahan tilanteeseen usein ajaa
tuloksellisuuden tarve, liiallinen empatia asiakasta kohtaan tai suuret asiakasmaarét.
Pahimmillaan palveluohjaaja voi unohtaa perustehtavang, eli asiakkaan kanssa tyods-
kentelyn. Myos luottamuksen puute saattaa aiheuttaa sen, ettei tydntekija usko asiak-

kaan omiin kykyihin, eikd ndin ollen anna mahdollisuuttakaan toimimiselle. Liialli-
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nen empatia taas nakyy niin, ettei tyontekija raaski aktivoida asiakastaan, vaan tekee

tydn ennemmin itse.

Tehokkuus ja tuloksellisuus ndkdkulmaa korostetaan yhteiskunnassamme vahvasti,
tyontekijoilta vaaditaan paljon ja suorittamisesta on tullut melkeinp itseisarvo. Re-
surssipulat tyopaikoilla pakottavat tyontekijat usein tydskentelemdan suurien asia-
kasmaérien kanssa. Suurien asiakasmaarien liséksi pitdisi myds saavuttaa heidan
kanssaan ndkyvia tuloksia. Tasta johtuen palveluohjaaja tai kuka vaan tyontekijé, voi
erehtyd tekemaan tyon nopeasti asiakkaan puolesta. Tama kuitenkin kostautuu pi-
demmalld tahtdimelld, niin tyontekijalle kuin asiakkaallekin. Yhteistyota ei synny,
asiakas ei paése tyoskentelyprosessiin osalliseksi, joten voimaantumista ei synny.
Asiakas on samassa tilanteessa kuin tullessaankin palveluohjaukseen, toimintamallit
tai kdytdnnot asiakkaan arjessa eivat muutu. Voidaan paatelld, ettd asioiden hoitami-

nen asiakkaan puolesta ei poista ongelmaa, vaan ainoastaan lykké&a sen nakyvyytta.

Palveluohjaajalta tyontekijana vaaditaan monenlaisia taitoja: organisointikykya, pit-
kajanteisyyttd, laajaa palvelujarjestelmén tuntemusta, mutta ennen kaikkea ihmistun-
temusta. Palveluohjaussuhde on hyvin tiivis, asiakas ja tyontekija ovat keskendaan
paljon vuorovaikutuksessa ja talloin on tarkeda yhteinen luottamus. Asiakkaan tulee
voida luottaa tydntekijan ammattitaitoon ja tyontekijan tulisi voida luottaa asiakkaan
motivaatioon tydskentelyssé. Palveluohjaajan tulee pyrkia asiakkaan lukemiseen, tie-
tynlaiseen tarkkailuun, jotta asiakkaan todellinen motivaatio ja omistautuminen né-

Kyisivat yhteisty0ssa.

Useat asiakkaista ovat olleet palvelujarjestelmien pyorityksessé pitkaan, heista on
saattanut kasvaa taitavia virkamiesten haméadjid, he saattavat kertoa mitd olettavat
tydntekijoiden haluavan kuulla ja osaavat esittdé roolinsa oikein. Asiakkaat siis osal-
taan lukevat my0s tyontekijoita, tarkkailu toimii molempiin suuntiin. Tydntekijan
tulee ndhd& tdman lapi, jotta asiakas saadaan prosessiin mukaan seka todellisen avun
piiriin. Palveluohjaajan erdénlainen ammatillinen haaste voikin olla tietynlainen “pe-
linappulaksi” joutuminen, kuten tekemissini tutkimushaastatteluissa erds haastatelta-
va kuvasi. Tyontekijan pitdd huomata milloin peli on k&ynnissé ja jos ammattilaista
kéytetadn pelissd mukana. Tyontekijan ei tulisi antaa itsensé joutua osaksi asiakkaan

pelid. Silloin on vaarana, etta tuottoisa tyoskentely lamaantuu, ja asiakas omaa koko
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kontrollin yhteistydsuhteessa. Tamankaltaista valtasuhteen vaihtoa on hyvin vaikeaa

kaantaa enda ennalleen.

Vaikka palveluohjauksessa tiivis vuorovaikutus on tarkeéd, jokaisen tyontekijan tuli-
si muistaa sdilyttdd rajansa. Tyontekija ei saa paastadd asiakasta lilan laheiseksi, tal-
I6in karsii tyon todellinen tarkoitus ja asiakkuussuhteesta muodostuukin lahinna ka-
verisuhde. Mahdollinen auktoriteetti murenee helpommin henkisen laheisyyden kas-
vaessa ammatillisessa suhteessa, molemmin puoleinen kunnioitus saattaa hévita ja
vaikeuttaa tyoskentelyd huomattavasti. Lisaksi tyontekija voi tulla sokeaksi tekemal-
leen ty6lle ja sen vaikutuksille. Kaverisuhteessa todelliset ongelmat eivat valttamatta
nayttdydy kokonaisuudessaan ja aikaa kaytetdan epdolennaisempiin asioihin. Liséksi
asiakkaan kannalta tarkeat asiat saattavat jumiutua paikalleen, jos tyontekija kokee
vallitsevan tilanteen hyvaksi eikd timan vuoksi edesauta asioita. Asiakas jatkaa pal
veluohjauskayntejdan mieluisalla tyontekijalla, tietynlaisia kontrollikdynteja, mutta

hadnen asiansa eivat etene eikd ohjaustoimintaa tapahdu.

2.4 Tyobskentelyn muodot

Palveluohjauksen sisallon painotukset riippuvat siitd, millainen asiakkaan elamanti-
lanne on, mihin sijoittuvat tuki ja palvelut suhteessa asiakkaaseen. Pietildinen ja Sep-
péla ovat kirjallisessa tuotoksessaan koonneet erilaisia ndkokulmia ja l&hestymista-
poja palveluohjaustydhén. N&ihin kuuluvat esimerkiksi; perinteinen palveluohjaus,
intensiivinen palveluohjaus, asiakkaan itseméaaraamisoikeutta korostava palveluohja-
us, siirtymavaiheiden palveluohjaus seké asianajomalli. Perinteiseen palve luohjauk-
seen kuuluu keskeisena tarjolla olevien palveluiden hallinta. Palveluohjaajan tulee
olla palveluverkoston monipuolinen asiantuntija, joka auttaa asiakasta eteenpain mo-
nimutkaisessa palvelujarjestelméssa. Palveluohjaaja huolehtii asiakkaan asioiden
etenemisestd suunnitelman mukaisesti, etsii sopivat palvelut, sovittaa yhteen eri
mahdollisuuksia sek& varmistaa eri organisaatioista tarvittavat paatokset. (Pietildinen
& Seppéld 2003, 13.)

Intensiivinen eli yksilollinen palveluohjaus liittyy vahvasti asiakkaan vaikeaan elé-

mantilanteeseen. Palvelut ja tukitoimet pyritddn paasaantoisesti jarjestamaan asiak-
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kaan lahiymparistdssa ja palvelut tuottaa usein palveluohjaaja sek& hdnen kanssaan
toimiva yhteistydryhma. Ohjaus on hyvin intensiivistd, ja se saattaa sisaltdd paljon
arkipéivan kaytantoon liittyvid asioita ja niiden opettelua. Asiakkaan itsemaaraamis-
oikeutta korostavassa palveluohjauksessa keskeisintd on asiakkaan oman toiminnan
tukeminen, asiakkaan voimavarojen kayttoonotto sekd asiakkaan omiin sosiaalisiin
verkostoihin panostaminen ja tukeutuminen. Asiakkaan itsensé tarkeind pitamét asiat
madrittdvat toimintaa ja sen tavoitteita ja viime kadessé asiakas tekee itsedan koske-

vat paatokset. (Pietildinen & Seppald 2003, 13.)

Siirtymavaiheiden palveluohjauksessa on lahtokohtana joko odotettavissa oleva tai jo
tapahtunut jonkinlainen muutos eldméntilanteessa, esimerkiksi uuden koulun tai tyon
aloittaminen, muutto toiselle paikkakunnalle tai asiakkaan siirtyminen uudenlaiseen
hoitomuotoon. Siirtymavaiheen palveluohjauksessa korostuu palveluohjaajan ja asi-
akkaan hyvan yhteistyon lisaksi myds eri organisaatioiden ja muiden tahojen sauma-
ton yhteistyd. TyOskentelysséd avainsanana toimii moniammatillisuus, talldin asiak-
kaalla on usein tarve useamman organisaation apuun ja tukeen. Joissakin tapauksissa
asiakkaan koko palveluverkostoa lahdetddn kartoittamaan ja uudelleen suunnittele-
maan alusta asti. Tdssa edesauttaa asiakkaan oma sitoutuminen tulevaan. Asianajo-
mallissa palveluohjaaja toimii I&hinnd asiakkaan puolestapuhujana, tydnkuva painot-
tuu asiakkaan palveluissa todettujen puutteiden osoittamiseen ja oikeuksien puolus-

tamiseen. (Pietildinen & Seppald 2003, 13)

Edella mainittujen liséksi Hanninen esittelee kirjallisuudessa myos esimerkkeja alu-
eellisesta -, yhteisollisesta -, voimavarakeskeisesta -, ennaltaehk&isevastd seka enna-
koivasta palveluohjauksesta (Hanninen 2007, 14-15). Palveluohjausmalleissa ja nii-
den toteutuksissa on toki eroja, eri asiakkaiden kanssa voidaan soveltaa vain yhta tai
palveluohjauksen kaikkia muotoja. Edelld mainitut ovat vain suuripiirteisia linjauk-
sia, palveluohjaustyota tehdddn monista eri lahtokohdista ja monin eri tavoin. Yhtei-
send tekijana toimii asiakkaan tukeminen, ohjaaminen ja palveluiden koordinointi,
kaiken kaikkiaan tavoitteellinen tyd, jossa pyritddn voimaannuttamaan asiakas sel-
viaméaan ilman palveluohjausta. Tyonkuva maaraytyy asiakkaan oman tilanteen ja
voimavarojen mukaisesti. Palveluohjaajan tyohon kuuluu selvittdd asiakkaan omat

valmiudet tyoskentelyyn seka lahtokohdat joista tyontekijan tulisi aloittaa.
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Koen tarpeelliseksi my6s méaritelld voimaannuttamisen- késitettd, koska se on oleel
linen ja useasti kaytetty kasite tdman tutkimuksellisen opinndytetydn yhteydessa.
Voimaantuminen on suomenkielinen kdannds englannin kielen kéasitteestda empo-
werment. Empowerment- kasite viittaa prosessiin, jossa yksilon tai rynman mahdolli-
suudet vaikuttaa elamantilanteen kannalta merkittaviin henkilokohtaisiin, sosiaali-
siin, taloudellisiin ja poliittisiin voimiin vahvistuvat. Suomen kielessa talla kasitteella
on erilaisia merkityksia ja tulkintoja, uusimpana termeistd on k&ytdssa voimaantumi-
nen. Voimaantumisteorian keskeisend ajatuksena on, ettd voimaantuminen lahtee
ihmisesta itsestadn. Voimaa ei voi antaa toiselle, mutta voimaantumista voidaan yrit-
taa tukea hienovaraisilla ja mahdollistavilla toimenpiteilld, kuten avoimuudella, toi-
mintavapaudella, rohkaisemisella seka turvallisuuteen, luottamukseen ja tasa-
arvoisuuteen pyrkimisella. (Hyttinen 2003, 88- 89.) Voimaantuminen on itsesséan
prosessi, joka kestdd koko asiakassuhteen ajan. Itse ajattelen, ettd palveluohjauksessa
voimaantuminen nakyy hyvin merkittdvana osana tyoskentelyé vaikka siihen ei vélt-
tamatta itsessédan kiinniteta paljon huomiota. Asiakkaan voimaantuminen toimii taus-

talla ja vahvistuu tyoskentelyn edetessa oikealla tavalla.

Palveluohjauksen tydskentelymallit korostavat paljon vuorovaikutusta sekéd asiak-
kaan aitoa kohtaamista. Tahan tydmalliin kuuluu olennaisesti asiakkaan tunteminen,
jotta molemmat osapuolet saavat tydskentelysta olennaisen irti. Tydharjoitteluani A-
Klinikalla suorittaessani huomasin miten tarkedd asiakkaan tunteminen on. Jakson
aikana palveluohjaajan luona vieraili tyontekijalle p&&osin tuttuja asiakkaita, jopa
vuosien tai monien kuukausien ajalta. Taysin uuden, tuntemattoman, ihminen tulles-
sa asiakkaaksi, tyoskentelyn aloittaminen vaatii hieman aikaa. Ensimmaisella kerral-
la pitkalti kuulostellaan asiakkaan omia ajatuksia ja tavoitteita seké tarkastellaan syy-
t&, miksi palveluohjaajalle on ajautunut. IThmiset olivat persooniltaan hyvin erilaisia,

jotkut antoivat itsestadn paljon, jotkut olivat &arimmadisen pidattyneita.

Huomasin kuitenkin, ettd monien kohdalla palveluohjaajalla oli tarkka tietamys, mi-
ten asiakkaan kanssa olisi parasta toimia. Naitd toimenpiteitd perusteltiin usein asi-
akkaan oman persoonan pohjalta ja asiakkaalle sopivien ratkaisujen kannalta. Té&-
mankaltaisia asioita saattoivat olla esimerkiksi asiointitiheys A-klinikalla, tyd muo-
toon sitoutuminen tai palveluohjaajan osallistaminen omaan tydskentelyyn. Jos ve l-

voittavia toimenpiteitd ei tyoskentelyssa ole mukana, kuten esimerkiksi lastensuoje-
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lua tai ajokortinseurantaa, asiakas saa hyvin itsendisesti paattad asioinnistaan, ja pal-
veluohjaaja toimii timén mukaisesti. Tama osoittaa asiakkaan lahtokohdista ponnis-
tavaa tyoskentelyd ja kunnioituksen osoitusta asiakasta kohtaan. Se on myos osaltaan
osana tydmuotoa, jossa asiakkaalle annetaan vaihtoehdot rakentaa tyoskentely itsel-
leen parhaiten sopivaksi ja hyédylliseksi. Reunaehtojen kautta varmistetaan, etté asi-
ointi tuntuu asiakkaasta hyodylliseltd ja motivoivalta, niiden asettaminen itsendistaa

asiakasta ja jasentdd asiakasprosessia.

Mielsin timén hyvin asiakaslahtoiseksi ja tehokkaaksi tyoskentelytavaksi. Asiakkaan
ehdoilla kaytiin l&pi menneisyyttd, nykyhetked ja tulevaisuutta. Huomioin myds, etta
asiakas sai usein itse valita tyoskentelyssa painopisteensd, mihin halusi tydskentelyn
keskittyvan. Palveluohjaajan huolenaihe ja asiakkaan oma ajatus eivat valttaméatta
kohtaa lainkaan. Asiakas voi mieltad taysin erilaiset aiheet ongelmakseen, kuin mité
palveluohjaaja ajattelee. Paihdeongelma voidaan kieltad taysin ja talloin tydskentely
voi olla hyvin haastavaa. Palveluohjaajan tehtdvand on kuitenkin antaa asiakkaalle
nakokulmia tilanteeseen ja auttaa ndkemaan asiakkaan oma tilanne kokonaisuutena,
mahdollisimman realistisesti, jotta toimet palveluiden hankkimiseksi voidaan aloit-

taa.

2.5 Asiakkuuden muodot

Erilaisten tydotteiden ja mallien lisdksi on myos asiakkaita, jotka eroavat toisistaan
yhteistydvalmiuksineen — seka odotuksineen. Kun on tutkittu palveluohjausasiakkait-
ten suhdetta palveluohjaajaan seké suhdetta yhteistydohon muiden tahojen kanssa, on
saatu tulokseksi nelja erilaista rynmaa; konsultoiva, aktiiviseen toimintaan pyrkiva,
tukeutuva sekd vetdytyva asiakas. Konsultoivan asiakkaan kohdalla on kyse yksin-
kertaisesta ongelmasta. Asiakas hakee vain tietoa ja mahdollisesti ohjausta ratkais-
takseen ongelmansa, talloin asiakkuudesta voi tulla lyhytaikainen. Aktiiviseen toi
mintaan pyrkivan asiakkaan kanssa on kyse tiiviistd asiakassuhteesta, jossa ratkais-
taan monimutkaisia tilanteita. Tassa yhteistyossa molemmat osapuolet toimivat aktii-

tion niiden muuttamiseen. (Hanninen 2007, 16.)
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Tukeutuvan asiakkaan kohdalla palveluohjausprosessi on hyvin merkityksellinen osa
asiakkaan elamaa. Siind on kyse toiminnasta, jossa asiakas valtuuttaa palveluohjaaja
toimimaan ja mahdollisesti huolehtimaan kaikesta yhteydenpidosta. Asiakkaan kan-
nalta tarkedt asiat ja palvelut eivat valttdméatta etene, koska tukeutuvan asiakkaan
kanssa yhteistyd voi olla hankalaa. Mielestani timé nakyy siind, miten asiakas voi
tukeutua palveluohjaajan lisaksi myods vallitsevaan tilanteeseen. Talloin todellista
muutosta eldméan ei haeta, asiakas saa tuen ja turvan palveluohjaajalta ja saattaa tyy-
tya siihen. Vetaytyva asiakas ei joko lainkaan suostu palveluohjausasiakkaaksi tai
kieltaytyy ja valitelee yhteistyotd. Vetdytyva yksilo ei halua edistdd asioitaan itse
henkilokohtaisesti, eikda myoskaan halua palveluohjaajan tekevan niin. Tukeutuvat ja

vetaytyvat asiakastyypit ovat hyvin lahelld toisiaan. (Hanninen 2007, 16.)

2.6 Asiantuntijakeskeinen vuorovaikutussuhde

Asiantuntijakeskeiseksi orientaatioksi voi sanoa toimintaa, jota ohjaavat vahvasti asi-
antuntijoiden tai jarjestelman maarittdmat tavoitteet ja tulkinnat. Asiantuntija ikaan
kuin ndkee ilmion todellisen luonteen ja hdnen tehtdvansa on saada asiakas tietoisek-
si ilmididen valisistd suhteista, syista ja seurauksista. Puhutaan asiakkaan tiedostami-
sesta. Puhe sisaltdd kuitenkin lahinné auttajan oletuksen siitd, mit4 asiakkaan tulisi
tunnistaa. Ammattilaisen tulisi tarkkailla omaa vuorovaikutustaan, usein liika tieta-
minen saattaa sulkea herkkyyden toisenlaisille ajattelutavoille ja ennen kaikkea asi-
akkaan ja toisten ammattilaisten avaamalle ymmarrykselle. (Monkkdnen 2007, 38-
39)

Mielestani palveluohjaajalla on yhteiskunnassamme merkittdva rooli kaiken asian-
tuntijakeskeisyyden keskelld. Miellan palveluohjaajan henkiloksi, jonka tulee pitaa
asiakkaiden ja tukitoimien suhteen tietylla tavalla mieli avoimena. Palveluohjaukses-
sa ei voi etukéteen suunnitella toimintastrategioita tai asiakasta velvoittavia tekijoita.
Jokainen asiakas on erilainen ja palveluohjauksessa ei ole tiettyd kaavaa, jonka mu-
kaan edettdisiin. Muita organisaatioita velvoittavat usein tietynlaiset toimintatavat ja
tavoitteet, joiden mukaan tulee toimia. Joustavuutta ei valttaméatta 16ydy. Kun toimin-
ta ontarkoin rajattua, suunnitelmallista ja tietylla tavalla tavoitteellista, muodostaa se

myos asiantuntijakeskeisyydelle otollisen paikan.
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Tydmuotoon on saatettu tottua ja sitd toistetaan tutulla kaavalla ja poikkeuksia har-
vemmin tehd&én. Ty0t4 suoritetaan usein vain oman organisaation nakékulmasta ja
tavoitteista lahtien, jonka seurauksena saatetaan tulla sokeaksi asiakkuuden moni-
ulotteisuudelle. Itse nden asian niin, ettd asiakaalla saattaa olla pitk&kin historia pal-
velujérjestelmissé asioimisesta, mutta asiat eivat valttamatta ole edenneet kokonai-
suudessaan, koska niitd on edistetty vain yksikantaisesta nakokulmasta, kukin orga-
nisaatio omastaan. Tassé tilanteessa palveluohjaajalla on otollinen tilaisuus havain-
noida asiakkaan tilannetta, pyrkid pois liiasta asiantuntijakeskeisyydesta seka yhdis-

taa toimijoita ja koota asiakkaalle tarkeda verkostoa.

Ihmissuhdealojen tydtehtdvat rakentuvat usein ihmisten erilaisten eldméanongelmien
ymparille. Vaikeiden ongelmien hoitamiseen painottuva tyd luo ammattilaisille myos
pyrkimyksen yrittdé selvittaa taustalla olevat ongelmat. Ongelmien ratkominen luon-
nollisestikin edellyttdd niiden ymmaértamistd. On kuitenkin eri asia pyrkid ymmarta-
maan asiakkaan elamantilannetta kuin selittdd, misté asiat todella johtuvat. Ammatti-
lainen saattaa pyrkia osoittamaan patevyyttddn selittdmalld asioita ja sitd asiakaskin
saattaa usein odottaa. Asiakkaan odotukset ongelman ratkaisemisesta saavat tydnte-
kijat vastaamaan tdhadn avunhuutoon ja tallgin asiakkaan oma vastuu tilanteestaan voi
jadda huomioimatta. Asiantuntijakeskeisyys sisaltdad vallan mééritella tilannetta, luo-

Kitella ongelmia seka paattaa tydtavoista ja toimenpiteistd. (Moénkkénen 2007, 38.)

Auttamis- ja hoitotydssa toimivat ammattilaiset kohtaavat monenlaisia pulmapuolia
tydssdan. Monia auttamistyon instituutioita kritisoidaan siitd, ettd asiakkaita ei riitta-
vasti huomioida niissa tai niitd kuvataan virkakoneistoina, jossa asiakkaita juoksute-
taan toimenpiteistd toiseen. Talloin saatetaan julkisuudessakin puhua asiakkaiden
kyykyttdmisesta. Kun kritiikki ndin kohdistetaan kokonaisuutena naihin jarjestelmiin,
ei ole kyse pelkéstaan tyontekijoiden ammattitaidosta tai kyvystd kohdata asiakas
vaan jarjestelmakeskeisyydestd, jolloin asiat etenevét tietyn koneiston ehdoilla. Tal
I6in tydntekijat hahmottavat itsensa liiaksi jonkun laitoksen virkailijoina tai instituu-
tion edustajina, jotka suorittavat tyotaan ohjeiden mukaisesti. Téassa huomataan miten

jarjestelma luo tietyt reunaehdot vuorovaikutuskéytanngille. (Ménkkénen 2007, 44.)



26

Itse ajattelen, ettd tdménkaltainen vastuu kuuluu kuitenkin jokaiselle ammattilaiselle.
On vadrin ja tehotonta odotella, koska asiakas paatyy oikeaan palveluun ja siirtaa tata
kautta vastuuta toiselle taholle. Asiakkaan kokonaistilanteen huomiointi, palveluiden
yhdistdminen ja asiakkaan yksilokohtainen kohtaaminen ei tulisi olla osa vain palve-
luohjaajan tydnkuvaa, se vastuu kuuluu myds muille ja saattaisi helpottaa tilannetta
niin asiakkaan kuin muiden toimijoidenkin kannalta. Usein palveluohjaajalle péaty-
esséén asiakkaan asiat voivat olla jo hyvinkin sotkussa, ja tilannetta olisi voitu hel-
pottaa aikaisemmin astumalla omasta jasennellystd roolista hieman sivuun ja tarkkai-

lemalla kokonaiskuvaa laajemmin.

2.7 Taloudelliset vaikutukset

Palveluohjauksen taloudellisista vaikutuksista l6ysin tiedon systemaattisesti toteute-
tusta kansantaloudellisesta tutkimuksesta, jossa tarkastellaan asiakkaan hyvinvointi-
palveluiden kayttod ennen ja jalkeen palveluohjaustoiminnan. (Carlstrdom & Brusen
2006) Tama tutkimus on Ruotsin sosiaalihallituksen ja Ruotsin Skanen laanin l1aa-
ninhallituksen toimesta toteutettu arvio Kristianstadin sekd Lundin palveluohjaus-
toimipisteiden taloudellisista vaikutuksista. Tutkimuksessa esitetddn laaja katsaus
yhteiskunnan psyykkisesti toimintarajoitteisten hoitoon sijoittamisen resursseista.
Lisaksi myds tutkittiin, miten ndma resurssit jakautuvat eri toimenpiteiden kesken ja

mité taloudellisia vaikutuksia voidaan huomata pidemmalla aikavalilla.

Tutkimus perustuu sattumanvaraiseen 40 asiakkaan otokseen Kristianstadin ja Lun-
din palveluohjaustoimipisteistd. Naista asiakkaista on kerdtty paivékirjamerkinnat
viiden vuoden ajalta ennen palveluohjausta ja koko téta seuraavalta ajalta tutkimuk-
sen suorittamiseen asti. Asiakkailla tuli olla taustanaan vahintdédn 18 kuukauden pi-
tuinen kontakti palveluohjaukseen ennen tutkimuksen suorittamista. Jokaisesta as i
akkaasta selvitettiin lisdksi taustatekijoitd, jotta voitiin selvittdd miten sukupuoli, iké,
aikaisemmat hoitotoimenpiteet, sosiaalinen verkosto ja muut tekijat vaikuttivat tut-

kimuksen tuloksiin.

Julkaisun alkuperdinen nimi “Det lonar sig” — Palveluohjaus kannattaa, kertoo julkai-

sun tuloksista. Tutkimus osoittaa selvasti, ettd palveluohjaus pidemmalld aikavélilla
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johtaa yhteiskuntataloudellisiin sdastoihin. S&&stot perustuvat padosin asiakkaan pa-
rantuneeseen toimintakykyyn ja siitd seuraavaan vahentyneeseen sairaalahoidon tar-
peeseen. Lisdantynyt avohoito ja asiakkaan aktiivisuutta tukevat tukipalvelut lisd4vat
kuitenkin jossain maarin kunnalliselle sosiaalitoimelle aiheutuvia menoja. Vahenty-
neisiin sairaalahoidon kustannuksiin verrattuna menojen lisdys on kuitenkin hyvin
vahéistd. Ruotsissa talla asialla on merkitystd, koska vastuu psykiatrisen sairaalaho i-
don toteuttamisesta kuuluu maakaérdjille, kuntien ja valtinhallinnon valiselle itsehal-

linnon elimelle, ei kunnille tai kuntoliitoksille kuten meilla Suomessa.

Tutkimuksen taloudellinen analyysi osoittaa, ettd palveluohjaus néyttdad johtavan
huomattaviin positiivisiin taloudellisiin tuloksiin, jotka liséksi nayttavat olevan pysy-
vid ja vahvistuvan ajan mittaan. Lisdksi analyysiosoittaa tai tekee nékyvéksi julkisen
hoitojarjestelmén resurssien kayton tehottomuuden juuri tdmén tutkimuksen kohde-
ryhmén kohdalla. Erés tutkimuksen nakokulmista on, ettd hoitojarjetelmén virheet
eivat ole tilapaisia, satunnaisia eivatka muodostu yksittaisistd esimerkeistd. Painvas-
toin, ne ovat systemaattisia ja sisaltyvat organisaatioiden tapaan toimia. Ne muodos-
tavat julkisessa kuntoutusjérjestelmassa perustan hyvin merkittavalle tehokkuuden

menetykselle ja tuhlaamiselle.

Tahan liittyvani ongelmana on nimetty tilanne, jota kutsutaan suljetun yksikon logii-
kaksi. Suljetun yksikdn logiikalla tarkoitetaan tilannetta, jossa julkinen hoitojérjes-
telmd on jaettu lukuisiin erillisiin suljettuihin yksikdihin, joilla on vain vahadn néake-
mysta ja tietoa toistensa tyokentastd. Tama jarjestelma toimii, jos asiakkaan ongel-
ma-alueet ovat selkeitd ja yksinkertaisia ja sopivat organisaation patevyysalueeseen.
Ongelmia kuitenkin syntyy, kun asiakkaan ongelmat ovat epéselvia ja monimutkaisia
sekd ké&sittdvat usean eri organisaation patevyys- ja toiminta-alueen. Talloin asiak-
kaat eivat sovi systeemiin, koska heiddn ongelmansa vaativat yhteisia ja yhteensovi-
tettuja toimenpiteitd. Paradoksaalista on, ettd asiakkaat, joilla ongelmien moninai-
suuden vuoksi on suurin tarve tukitoimiin, ovat heikoiten tavoitettavissa. TAmé tut-
kimus késitteli juuri tata syrjaytynytta asiakasryhmaa ja selvisi, ettd ne, joilla on suu-

rintarve yhteen sovitetuille tukitoimille, saavat niitd véhiten osakseen.

Palveluohjaus saa aikaan kustannusten uudelleen jakautumista seké viranomaistoimi-

joiden sisélla ettd niiden valilla. Palveluohjaus aikaansaa toimenpiteiden siirtymisen
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selvasti kohti kuntouttavampia toimenpiteitd, toisin sanoen passivoivista kohti akti-
voivia toimenpiteitd. Tutkimus kertoo yhteiskunnan sijoittavan huomattavia taloude I
lisia resursseja tutkitun asiakasryhman hoitoon — noin 350 000 kruunua asiakasta
kohden vuodessa. Euroiksi muunnettuna tdma merkitsisi noin 38 800 euron sd&stoa.
Palveluohjaus vaikuttaa saavan aikaan huomattavan tehokkuuden lisdyksen ja pa-
remman resurssien kaytdn, vuosittaiset saastot pidemmalla aikavalilla nayttavat nou-
sevan noin 170 000 kruunuun (n.18 800 euroa) asiakasta kohden vuodessa. Saastot
myos lisdéntyvat ajan kuluessa, koska aikaa kuluu ennen kuin palveluohjaus pystyy

saamaan aikaan taloudelliset vaikutukset tdysimaaraisina.

Palveluohjaustoimenpiteet luovat toimenpiteiden uudelleen jarjestaytymistd asiak-
kaan kannalta. Talloin toimenpiteiden yhteen toimivuus on paremmin jarjestetty ja
vastaa asiakkaan tarpeita kokonaisvaltaisemmin. T&ma on tehostetummin suunnattu
parantamaan asiakkaan kykya itsendaiseen elamaan. Arvio palveluohjausuudistuksesta
Lundin ja Kristianstadin kunnissa osoittaa, ettd vuotuinen rahallinen s&&sto kohoaa 7-
8 miljoonaan kruunuun (n.780 000-890 000 euroa).

Tutkimuksessa esitettiin mielenkiintoinen kysymys siitd, miten tehokkuus syntyy.
Teoriassa voidaan ajatella, ettd palveluohjaus on sek& kustannuksia kasvattavaa seka
alentavaa. Palveluohjaaja vaatii asiakkaalleen lisd4 toimenpiteitd mutta toimenpitei-
den toimivuutta parannetaan sovittamalla toimenpiteet tarpeita vastaaviksi. Ongel-
man muodostaa se, ettd useimmiten julkisen jarjestelmén rahoituksissa otetaan huo-
mioon ainoastaan kustannukset, jotka veloitetaan kuluvana budjettivuotena. Jotta
toiminta voisi tuottaa, tdytyy sijoittaa varoja ja tdhan sijoittamiseen sisaltyy riski. Ku-
luu aikaa ennen kuin palveluohjaus pystyy saamaan aikaan taloudelliset vaik utukset
taysimaaradisind. Seuraavassa tutkimuksen kuviossa on havainnollistettu palveluohja-
uksen vaikutukset aikajanalla. Kuviossa on nadhtavilla alkuinvestointi, joka voi nousta
palveluohjauksen kohdalla korkeallekin. Ajan kuluessa, terveydentila parantumisen

myo6td, myos kustannukset lahtevat laskuun. (kts. Kuvio 2.)
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KUSTANNUS PO-VAIKUTUKSET&
AIKATEKIJA

ALKUINVESTOINTI
AIKA

L J

Terveydentilan parantuminen

VAIKUTTAVUUDEN SAVUTTAMISEKSI
PITAA ENSIN INVESTOIDA
EMSIN TULEE INVESTOINTI

TAMA TARKOITTAA RISKINOTTOA

Kuvio 2. Palveluohjauksen vaikutukset ja aikatekijat (Carlstrém & Brusen 2006, 39)

Kustannuksia syntyy véistimatta ennen varsinaisen tuoton syntymistd, tulevaisuu-
dessa tuottavuutta ei voida nahd& varmana. Tama muodostaa yhden vuoden pituisen
kustannusoarvioiden ongelmallisuuden ohella esteen investointien pitkédjanteiselle
suunnittelulle. Niin kauan kuin ajattelutapamme ja julkiset hallinta- ja raportointisys-
teemimme eivat hyvéaksy pitkan aikavalin kasittelyd, sosiaalisten kysymysten inves-
tointimenettelyd tai riskien ottamista, se tulee pitiméan yhteiskuntamme lyhyen ai-
kavalin suunnittelussa. Tama ei ole ainoastaan taloudellisesti tehotonta, vaan saa ai-

kaan tarpeetonta inhimillista karsimysta.

2.8 Vaikuttavuus

Kaija Hanninen (2007) kuvaa Stakesin raportissaan palveluohjauksen vaikuttavuutta
Kirjallisuuskatsauksen pohjalta toteutettuna. Sosiaalialalla tuotetaan Kirjallisuuskat-
sauksia paljon. Niiden yhtend tehtdvana on kartoittaa tietylla sektorilla tai tieteenala -
la kaytya keskustelua ja seuloa valtavasta julkaisumassasta esiin erityisen mielenkiin-
toisia ja tarkeitd tutkimuksia. Hannisen kirjallisuuskatsauksessa keskitytdan palve-
luohjauksen arvioituihin tuloksiin ja vaikuttavuustematiikkaan. Tavoitteena on esit-
tad tiivistetyssd muodossa arvioitua tietoa palveluohjauksesta ja sen vaikuttavuudes-

ta. Katsaukseen otettiin mukaan vuosina 2000-2006 valmistuneet palveluohjauksen
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kehittdmiseen liittyvat tutkimukset seké arviointi- ja hankeraportit. Aineistosta etsi-
tadn tietoa millaisia prosessivaikutuksia palveluohjauksella on ollut, miten mahdo I
lista hanketta ja sen tuloksia on arvioitu, onko kehittdmisprosesseissa tapahtunut
muutosta ja miten sitd on arvioitu. Ylipdatddn nostetaan esiin, millainen on uuden

toimintatavan vaikuttavuus.

Hannisen Kkartoittavassa katsauksessa olivat eri palveluohjauksen asiakasryhmat kat-
tavasti edustettuina. Katsauksen perusteella voidaan todeta, ettd huolella toteutettu
asiakaslahtoinen palveluohjausmalli hyodyttad asiakkaita, rijppumatta siitd milla so-
siaali- ja terveydenhuollon sektorilla palveluohjaus toimii. Kaikkialla hyviin tulok-
siin padsy vaati kuitenkin aitoa kohtaamista, luottamusta, tyontekijan tietotaitoa, asi-
akkaan ja tyontekijan sitoutumista pitkajanteiseen tyohon, valittamista ja ndkemysten
kunnioittamista. Edelleen kehittdmisen kannalta tulisi kerata lisa tarkeéé ja luotetta-

vaa, arvioitua tietoa palveluohjauksen tyd menetelmisté eriasiakasryhmien kohdalla.

Yksittaisen asiakkaan auttamisen lisdksi palveluohjaus auttaa myods koko yhteiskun-
nallista jarjestelméa korjaamaan niita kohtia, jotka eivat toimi tarkoituksenmukaises-
ti. Tuotoksessa kerrotaan termista systeemivirhe, joka tarkoittaa palveluohjauksen
kautta esiin tulleita rakenteellisia toimimattomia tekijoita yhteiskunnallisessa palve-
lujarjestelmassd. Systeemivirheet ovat asioita, joita ei voi ratkaista palveluohjaaja,
mutta timan tydmuodon kautta ne nousevat esiin ja ne voidaan saattaa edelleen nii-
den tahojen tietoon, jotka voivat yhteiskunnallisella paatoksenteollaan tdhan vaikut-
taa. Ndin ollen, palveluohjaus toimii myds yhteiskunnallisena kehittdmisvalineend ja

palveluohjaajat havainnoijina seké tiedon eteenpdin vélittdjina.

3 FORSSAN A-KLINIKKA

3.1 Opiskelijayhteyteni Forssan A-klinikkaan

Sain mahdollisuuden suorittaa kuuden viikon mittaisen tyelamaharjoitteluni Forssan
A-klinikalla kevéaalla 2011. Harjoittelupaikkani ohjaajana toimi A-klinikan palve-

luohjaaja, joka on koulutukseltaan sosionomi (AMK). Paasin ndkemaan palveluoh-
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jaustyota tehtdvan kaytdnnossg, vaihtelevien asiakkuusprosessien ndkokulmasta seka
erilaisten tydotteiden kautta. Kuuden viikon ajan sain seurata palveluohjaustyon li-
séksi laheltd A-klinikan toimintaa kokonaisuudessaan ja yhteistydkumppaneiden tii-
vistd osuutta siihen. Harjoittelun myota paasin tutustumaan yhteistydbkumppaneiden
toimintaan konkreettisesti paikan padlle seka liséksi asiakkaiden kertoman ja palve-

luohjaajan yhteydenpidon kautta.

Harjoittelujakso oli osaltani hyvin opettavainen, niin asiakasndkékulman tarkkailun
kuin laajemmankin palvelujarjestelméosaamisen kannalta. Harjoittelupaikkana A-
Klinikka tarjosi laajan kattauksen niin konkreettista asiakastyotd, viranomaisyhteis-
tyotd, moniammatillisuutta sek& hallinnollista ndkemystd. Asiakastyossa sain olla
mukana paivittdin ja sain tilaisuuden nahda erilaisia kohtaloita, kuntoutumispolkuja
sekd elamantarinoita. Ndiden pohjalta pystyin myds havainnoimaan palveluohjaajaan
tydskentelya yksittaisen asiakkaan kohdalla ja yleisemmin koko asiakaskunnan ko h-
dalla. Itse yllatyin palveluohjaajan tyon sisallon laajuudesta ja vaihtelevuudesta, josta

Kirjava asiakasjoukko piti huolen.

Viranomaisyhteistyd néakyi palveluohjaajan tyénkuvassa paivittain, kuten myéhem-
missa haastattelutuloksissa ilmenee. Y hteisasiakkaita muiden tahojen kanssa on run-
saasti ja palveluohjaajan rooliin kuului paivittdistd konsultaatiota puolin ja toisin,
asiakkaan tilanteeseen liittyvien asioiden selvittdmistd, niiden eteenpdinviemista seka
jatkuvaa palveluiden jarjestdmista ja yhteensovittamista. Tassa tydmuodossa nakyy
vahvasti moniammatillisuus, tahojen kanssa toimitaan yhteistydssa yli ammatti- ja
sektorirajojen ja se tuo tyohon omat haasteensa sekd vahvuutensa. A-klinikan sisélla
toimitaan myds moniammatillisessa yhteistydssd, joka kokemuksieni mukaisesti to i-

mii erittdin hyvin yhteen.

Tyontekijoiden omat osaamisalueet kohtaavat asiakkaan tarpeet osuvasti ja sisdinen
konsultaatio toimii mallikkaasti. A-klinikka toimii Forssan seudun terveydenhuollon
kuntayhtyméan alaisuudessa, kuntayhtymé asettaa toiminnalle tietynlaisia hallinnolli-
sia vastuita sekéd velvollisuuksia. Néiden liséksi tarkkailin harjoitteluni aikana A-
klinikan asettumista palveluverkostoomme ja sen roolia Forssan kaupungin sisélla.

Nopeasti selvisi palvelun tarve ja valttamattdmyys kaupungille, mutta opinnaytetyoni
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avulla halusin kuitenkin vield tarkastella erityisesti palveluohjauksen roolia ja sen

merkitystd yhteistydverkostoille.

Idea opinndytetydhdn syntyi monen asian summana. Pohjana minulla oli omat ha-
vainnot ja ajatukset, jotka olivat muodostuneet pitkalti harjoittelun pohjalta. Harjoit-
telun aikana mielenkiintoni kohdistui palveluohjaukseen tydmuotona. Kun opinndy-
tetyoni vield etsi suuntaansa, olin varma vain siitd, ettd A-klinikalle mahdollisesti sen
tehdessani, haluaisin sen liittyvan sosionomin tekemaan palveluohjaustyéhon. Aihe-
alueena se kiinnosti minua sosionomiopiskelijana ja halusin myds ehdottomasti saada
hyddyn tulevaisuuden tyéelamaani varten. A-klinikan palveluohjaajan tdydentavaan
palveluohjauskoulutukseen tekemén oman kehittdamistyonsd pohjalta, josta kerron
my6hemmin tydssani, sain paljon ideoita mahdollisista aiheista. Pohdimme ajatuksia
ja ideoita niin palveluohjaajan kuin A-klinikan johtajankin kanssa. Lopulta 16ysimme
aiheen, jossa tarkasteltaisiin palveluohjausta aivan uudesta ndkokulmasta, yhteistyo-

verkostojen kautta. Tasta alkoiopinndytetydn tydstaminen.

3.2 A-klinikan toimintaperiaatteet

A-klinikka toimii osana Forssan seudun terveydenhuollon kuntayhtymé&a. Forssan
seudun terveydenhuollon kuntayhtymé antaa perusterveydenhuollon, erikoissairaan-
hoidon, mielenterveystydn sekd ympéristoterveydenhuollon palveluita Lounais-
Hameen asukkaille. Kuntayhtyméan kuuluvat Forssan kaupungin lisdksi Humppilan,
Jokioisten, Tammelan ja Yp&djan kunnat, lisaksi palveluita kayttavat myods Karkkila,
Nummi-Pusula, Somero ja Urjala. (FSTKY.n www-sivut a.) FSTKY.n perustehtava
on toimialueen asukkaiden ja ympdriston terveyden edistiminen, sairauksien hoito,
tutkimus ja kuntoutus, palveluita itse tuottamalla seka niité itse ostamalla. FSTKY on
omalla toimialueellaan laadukas ja tehokas perusterveydenhuollon toteuttaja ja ede -
lakévija sekd maakunnallisesta joustava erikoissairaanhoidon tuottaja, jonka tilaaja-
osaaminen terveydenhuollossa on Suomen huippua. Kuntayhtymalla on Forssan se u-
dulla johtava ja koordinoiva rooli ympériston ja véeston terveyden edistdjana.
(FSTKY.n www-sivut b.) Tyodssani kaytdn Forssan seudun terveydenhuollon kun-
tayhtymastd jatkossakin lyhennettd FSTKY ja paikoitellen A-klinikasta nimitysta

Forssan A-klinikka, sen maantieteellisen sijainnin perusteella.
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Forssan A-klinikan toiminta-alueena on Forssan seutukunta, johon kuuluvat liséksi
naapurikunnat Humppila, Jokioinen, Tammela sek& Ypé&ja. Asukkaita alueilla on yh-
teensd noin 36 000 ihmist4, joista Forssassa asuu noin 18 000 (Sulka 2011, 4). Fors-
san A-klinikalla annetaan apua ongelmia tuottavaan paihteidenk&yttoon ja jarjeste-
tadn tukitoimia asiakkaan tilan vaatimalla tavalla, usein liittyen sosiaalisiin sek& mie-
lenterveydellisiin ongelmiin. A-klinikkak&yntien tavoitteena on kartoittaa elaméanti-
lannetta ja eldaménhallintaa, parantaa nditd lahtékohtia sekda motivoida mahdolliseen
elamanmuutokseen. Paihteidenkdyttoon johtavien riskitilanteiden tunnistaminen, uu-
denlaisten ajattelu- ja toimintamallien omaksuminen seka stressinhallintakeinojen
pohtiminen liittyy Forssan A-klinikalla toteutettavaan tavoitteelliseen kuntoutumis-
prosessiin. Tarvittaessa my6s paihdeongelmaisten laheisille tarjotaan neuvonta-apua
ja ohjausta, kuten myos peliriippuvuudesta karsiville. Forssan A-klinikalla tyoskente-
lee tulosyksikkdjohtaja, joka on koulutukseltaan sosiaaliterapedutti, nelja sairaanhoita-
jaa, palveluohjaaja, joka on koulutukseltaan sosionomi (AMK), sekd kahdesti viikos-

sa on laakarin vastaanotto. (FSTKY.nwww-sivut 2011 c.)

Forssan A-klinikalle voi joko itse tai laheinen varata ajan puhelimitse tai vaihtoehto i-
sesti kdvella suoraan ovesta sisadn. Toimistossa tydskentelee sairaanhoitaja, joka voi
tehd& hoidon tarpeen arviointia, neuvontaa seka tarvittaessa avokatkaisuhoitoa koko
aukioloajan. (Sulka 2011,4.) Ajanvarauksen tai kdynnin yhteydessa arvioidaan Kii-
reellisyys ja saman paivan aikana pyritdan jarjestamaan vieroitusoireiden hoidon ar-
viointi. Hoito toteutetaan joko avohoitona tai jarjestetddn paikka osastokatkaisuun
sairaalaan tai laitoskuntoutukseen. Tukihoitona voidaan kayttdd A-klinikalta kdsin
alkoholinkéayttoa estavia tai hillitsevid ladkehoitoja sekéd korva-akupunktiota, jota to-

teutetaan ryhmissa kolme kertaa viikossa. (FSTKY.n www-sivut 2011 c.)

Korva-akupunktiolla sek& korviin asetettavilla magneeteilla on todettu olevan rau-
hoittavia vaikutuksia riippuvaisten ihmisten hoidossa. Asiakkaat kertoivat kéyttavan-
sé& naita palveluita erindisista syistd. Osalla se auttoi unettomuuteen ja unen laatu pa-
rani, osa kertoi hoidon auttavan vihanhallinnassa ja osa taas kertoi sen auttavan yle i-
seen stressitilaan ja mielitekoihin jotka liittyivat omaan riippuvuuteen. Sain itsekin
mahdollisuuden ty6harjoittelijan roolissa kokeilla korva-akupunktiota ja huomasin

vaikutukset jo ensimmaisen kokeilukerran jalkeen. Usein akupunktiossa suositellaan
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kdymaan useasti perdkkadin, noin 5-10 Kkertaa, jotta vaikutuksen todella huomaa ja
pystyy erittelemddn. Omalla kohdallani neulojen poistamisen jalkeen olotila tuntui
hyvin raukealta, vasyneeltdkin. Mieli oli rentoutunut ja levollinen, ymmarsin miksi

akupunktiolla on kanta-asiakkaansa.

A-klinikalla toimii myds terveysneuvontapiste, joka on huumeita piikittamalla kayt-
taville asiakkaille tarkoitettu matalan kynnyksen palvelupaikka, josta on mahdollista
saada tietoa ja ohjausta terveydenhoidosta, tartuntataudeista sek& hoitopaikoista. (A-
klinikkasaation www-sivut 2009) Terveysneuvontapiste mahdollistaa kaytettyjen
neulojen ja ruiskujen vaihdon puhtaisiin sekd myds muiden kayttotarvikkeiden han-
kinnan. Terveysneuvontapisteen kautta voi saada myos rokotuksia, tarttuvien tautien

laboratorioldhetteitd sekd antaa huumeseuloja. (FSTKY.n www-sivut 2011 c.)

Terveysneuvontapisteilld on Suomessa ollut tilastoidusti suuri vaikutus ruiskuhuu-
meiden kayttoon, niiden seurantaan sekd tartuntatautien riskien vahenemiseen. Tyo-
harjoitteluni aikana sain mahdollisuuden tydskennelld terveysneuvontapisteelld ja
olin positiivisesti yllattynyt kontrollista ja hyvésta jérjestelmastd, jonka mukaisesti
toimintaa toteutetaan. Asiakkaat tietdvat ja tuntevat toimintamallin, heiddn kanssaan
tyoskentely on asiallista ja opettavaista. Uskon, ettd taméan tydskentelytavan kautta

hyoty kulkee molempiin suuntiin.

3.3 Forssan A-klinikan palveluohjaus

A-klinikan palveluohjaaja on kuvannut tydnsa sisaltod, asiakaskuntaansa sekd mui-
den tyontekijoiden ndkemyksia palveluohjaustydstd oman tyonsa kehittdmistehtavés-
séd. Seuraavan kappaleen tiedot ovat poimittu tastéd tuotoksesta. (Sulka 2011) Kehit-
tamistehtdva syntyi, kun A-klinikan palveluohjaaja osallistui syksylla 2010 taydenta-
vaan palveluohjauskoulutukseen tydnsa ohella. Koulutuksen paatostehtavana oli
tuottaa omaa organisaatiota koskeva kehittdmistehtdva. Palveluohjaaja toteutti tydyh-
teisossdan palveluohjaukseen liittyvan haastatte lututkimuksen, joka késitteli palve-
luohjauksen roolia Forssan A-klinikalla. Tutkimuksessa haastateltiin A-klinikan mui-
ta tyontekijoitd ja tutkimusmenetelmané kéytettiin SWOT-analyysia, keréten tietoa

palveluohjauksen siséisistd vahvuuksista, heikkouksista, mahdollisuuksista seké
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uhista. Taman tehtavan Kirjallisen tuotoksen pohjalta herdsi my6s ajatus oman opin-
naytetyoni tekemisestd ja mahdollisesta tarpeellisuudesta. Seuraavissa kappaleissa

késitelladn palveluohjaajan omaa kuvausta tyonsa siséllosta.

Forssan A-klinikan palveluohjaaja kuvaa asiakaskuntaansa laajaksi. Jokaisella on
hieman erilaisia tarpeita palveluohjauksen suhteen, omasta elaméantilanteesta riippu-
en. Toisinaan asiakkaina kdy myos sellaisia, joilla eiole varsinaista palveluohjauksen
tarvetta, he kdyvat usein vain keskustelukaynneilld, kun kokevat siihen tarpeen. Osa
pitkdaikaisista asiakkaista on korvaushoitoasiakkaita, heidan eldmansa on usein hoi-
don kautta tasaantunut uomiinsa ja kaynnit ovat muodostuneet rutiineiksi. Uudet
korvaushoitoasiakkaat ovat usein palveluohjauksen tarpeessa, heidan arkieldméansé
pyritddn saamaan saanndllista rytmia ja elaméanhallintaa. Hoidettavia asioita voivat
olla esimerkiksi, asuntoasioiden jarjestely, tyo ja elinkeinotoimistossa asiointi, kun-
touttavan tydtoiminnan edistaiminen, koulujen loppuun suorittaminen tai arkeen liit-
tyvét asiat, kuten siivous, ruokailu ja henkilokohtainen hygienia. Palveluohjaajan
kokemuksen mukaan ndmd asiakkaat saattavat olla haastavia. Heilld voi olla vaike-
uksia noudattaa sovittuja aikoja, jolloin he saapuvat paikalle usein ilman ajanvaraus-
ta, jonkin akuutin ongelman kanssa ja odottavat saavansa vastauksia heti. Vaikka ta-
han pyritddnkin, tulee asiakkaiden myds oppia odottamaan vuoroaan ja omaamaan

tietynlaista ndyryytté asioinnissa.

Katko-osastolta kotiutuvat asiakkaat ovat usein tiiviin palveluohjaustydon tarpeessa.
Monen viikon tai kuukauden juomisjakson jalkeen asiat ovat jadneet hoitamatta. Ko-
tiinpaluu selvand sekaiseen kotiin ja avaamattomien kirjeiden keskelle hirvittaa asia-
kasta ja on vaarana, ettd asioiden hoitaminen jatkaa lykkaantymistaan. Osaston sosi-
aalityontekijan avustuksella asiakkaat ovat usein saaneet haettua sairauspéivérahaa,
ja usein siitd alkaen aletaan selvittaa asioita, yksi kerrallaan. Usein ensimmainen as-
kel saattaa olla diakoniatoimistoon ohjaaminen, sieltd saa apua véhéisiin ruokavaras-
toihin. Muitakin selvittamattdmia asioita saattaa alkaa paljastumaan, kuten taloudel

linen tilanne, toimeentulo, velat, elakehaku ja asuminen.

Ty6voiman palvelukeskuksen sekd tyod- ja elinkeinotoimiston kautta ohjataan paljon
asiakkaita A-klinikalle. Ennen tydllistymisté tulee saada mahdollinen p&ihdeongelma

tiedostettua ja hallintaan. Vasta tdimén jalkeen tyovoimapoliittiset toimenpiteet saat-
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tavat tuottaa tulosta. Paihdeongelmaisten asiakkaiden kohtaaminen saattaa joskus
tuntua vaikealta toisesta organisaatiosta kasin, talloin yhteistyd A-klinikan kanssa
saattaa tuottaa toivottua tulosta, kokonaisvaltaista huolenpitoa. Palveluohjaaja kuvaa
asiakaskunnassa nékyvan palveluohjauksen tarpeen myds eldmédn muutoskohdissa.
Taménkaltaisia tilanteita saattaa olla laheisen ihmisen kuolema, muutto uudelle paik-
kakunnalle, ty6ttdmyys, avioero tai lasten huoltajuuteen liittyvét asiat. Talloin pyri-
tddn tukemaan asiakasta muutoskohdissa ja tuomaan tarvittavia palveluita lahelle.
Yhteistyd muiden asiakkaan asioita hoitavien virastojen ja organisaatioiden kanssa
helpottaa tyoskentelyd ja asiakkaan elamad vaikeassa tilanteessa. Pyritddn saamaan
tarvittavaa tukea, muodostamalla verkostoja asiakkaan ymparille. Verkostot voivat
muodostua jo A-klinikan oman organisaation henkilostosta tiimityond. Korvaushoi-
toasiakkaiden kesken tehddan usein tyoparityota, jotta asiakas saa kokonaisvaltaisen

tuen, niin terveydenhuollon kuin sosiaalihuollonkin kautta.

Asiakkuudet ovat erilaisia ja ne muodostuvat pitkalti asiakkaan oman motivaation
sekd asiakkuusaktiivisuuden perusteella. Forssan A-klinikan palveluohjaaja kertoo
seurailevansa asiakkaittensa asioiden etenemisia ja tilanteita tarpeen mukaan, vaikka
asioinnissa saattaisi olla taukokin. Esimerkiksi eldkkeen hakemisessa voi olla useita
kuukausia kestavia hiljaisempia jaksoja, jolloin vain odotetaan. Kun asiakas saa pos-
tia Kelasta, tai asiat muuten etenevat, han ottaa usein yhteyttd palveluohjaajaan ja
asian edistdmistd jatketaan. Usein kesken olevien elakehakuprosessienkin aikana
palveluohjaaja saattaa soittaa asioimatta jattédneelle asiakkaalle, ja kysella tilanteesta.
Lisaksi jos asiakkuus A-klinikalla paattyy, esimerkiksi paikkakunnalta poismuuton,
elamantilanteen parantumisen tai toisiin palveluihin siirtymisen takia, pyrkii palve-
luohjaaja myos sovitusti ottamaan asiakkaaseen mydhemmin yhteyttd ja varmista-
maan, ettei asiakas putoa tyhjan paalle, vaan on saavuttanut tuet ja palvelut uudessa-
kin elaméntilanteessa. Tyoskentelymenetelmistd tulee kuitenkin sopia aina asiakkaan
kanssa, monet eivit halua “kontrollisoittoja” vaan haluavat itse toimia yhteydenotta-

jana.

Palveluohjaaja kuvaa tydskentelymenetelmaansa tarpeen tullen osallistavana ja tuke-
vana. Pienelld paikkakunnalla palvelut on suhteellisen helppo 10ytaa ja palveluohjaa-
japyrkiikin siihen, ettd asiakkaat itse hoitavat mahdollisimman paljon asioitaan. Tar-

vittaessa palveluohjaaja on kuitenkin mukana virastokaynneilla, eri asiointiajoilla,
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kaavakkeiden ja hakemusten tayttamisessa sek& avun hankkimisessa. Asioita pyri-
tadn hoitamaan yhdessé asiointiajalla asiakkaan kanssa. Mikali hoidettava asia ei to-
teudu silloin, palveluohjaaja jatkaa yrittdmisté ja ilmoittaa asiakkaalle valitto masti,
kun asia on saatu etenemadn. Talloin sovitaan, miten edetéddn seuraavaksi. Palveluoh-

jaaja pyrkii antamaan mahdollisimman selkedt ohjeistukset ja pienet valitavoitteet.
(Sulka 2011, 5-6.)

4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4.1 Tutkimuksen aihe

Opinndytetyoni aihe muodostui tydharjoitteluni pohjalta Forssan seudun terveyden-
huollon kuntayhtyman (FSTKY) A-klinikalla. Harjoitteluni ohjaajana toimi palve-
luohjaaja, joka on pohjakoulutukseltaan sosionomi (AMK). H&n oli aikaisemmin to-
teuttanut tyonsa kehittamiseen liittyvan kyselyn tydéryhméalle palveluohjauksesta, sen
hyvista puolista, mahdollisuuksista, haasteista sek& uhista. Kehitystehtdvan raportista
nousi tarve palveluohjauksen roolin ja tydnkuvan selkeytyksesta seka sen tarpeelli-
suuden osoituksesta. Tavoitteena oli tuoda A-klinikalla tehtdvéaé palveluohjausta na-
kyvéksi tahoille, joiden kanssa palveluohjaaja toimii tiiviissé yhteistydssa. Pohdim-
me, onko yhteistyotahoilla tietoisuus palveluohjaajan tydkuvasta, niin yleiselld tasol-
la, kuin Forssan A-klinikankin ndkdkulmasta. Tavoitteena pidimme palveluohjaus-
kaytannon tietimyksen ja toimivuuden Kkartoitusta sekd mahdollisuutta toiminnan

kehittamiselle.

Alun perin tarkoituksenani oli myds kasitella tydsséni Forssan kaupungin palvelura-
kenneuudistusta Hyvinvoinnin kuntayhtyméaa. Pyrkimyksend oli tarkastella taméan
uudistuksen vaikutuksia haastateltaviin tahoihin sek& mahdollisia muuttuvia k&ytan-
t6ja A-klinikkaa kohden. Hyvinvointikuntayhtyman rakentaminen kuitenkin keskey-
tettiin ja pysyy jaissé siihen asti kunnes valtio on linjannut mitd kuntarakenteelta
edellytetdaan. Jatin tdmé osa-alueen tyossani tarkastelematta, koska tiedot siitd ovat

vield epavarmoja ja myos haastate ltavat kokivat muutoksen vield kaukaisena.
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Asiakkaat nayttelivat tutkimuksessa ik&&n kuin ndkymatontd roolia, tutkimusta ei
suoranaisesti asiakkaisiin kohdistettu, mutta he toimivat merkittdvana linkkina tyos-
s&. Asiakkuuksien pohjalta on syntynyt yhteistyd, jota tssa tutkimuksessa havain-
noidaan. Joidenkin asiakkaiden asioita eteenpdin hoidettaessa on ollut valttamatonta
toimia yhteistyossé A-klinikan kanssa, talldin on muodostunut yhteistydsuhde asiak-
kuuden pohjalta. Tamén tutkimuksen tarkoituksena on tarkastella tita yhteistyota ja
sen toimivuutta, ei niink&an asiakasprosesseja tahojen valilla. Mahdollinen hyoty ja
toimintamallien parantaminen entisestddn auttaa siis paitsi tyontekijoita, myos valill i-
sesti asiakkaita ja heidan asiakkuuksien sisaltéaan. Tutkimus sisaltdd kehittdvan ot-
teen. Pyrkimyksené on tuottaa A-klinikalle uutta tietoa, jonka avulla pyritddn paran-
tamaan toimintatapoja entisestadn sekd tuoda palveluohjausta ndkyvaksi yhteistyota-

hoille.

Seuraavalla sivulla oleva kuvio (kts. kuvio 3) kuvastaa yhteistydn kehad, jossa taman
tyon kannalta olennaiset tahot toimivat. Kuvio kuvaa aluetta, joka oli tdssd tutkimuk-
sessa tarkastelun kohteena. Tavoitteena oli tarkastella A-klinikan sekd muiden taho-
jen yhteistyotd, heidén valilladn tapahtuvaa vuorovaikutuksen tilaa sek& palveluohja-
uksen roolia tassa. Organisaatioiden valilla on runsaasti yhteisia asiakkaita, kuviossa
nakyy heidé&n sijoittumisensa suhteessa ndihin tahoihin. Nuolet kuvaavat yhteistyon
merkitysté. Yhteistyon tulisi kulkea kehdng, jolloin tietoisuus ja tarvittava informaa-
tio valittyvat kaikille tarvittaville tahoille. Nuolten mukaisesti tiedon tulisi kulkea
organisaatiolta toiselle seka liséksi asiakkaalta organisaatioille. Nama tahot keske-
nddn muodostavat kehédn, joka varmistaa toimivan yhteistydn niin toimijoiden kuin

asiakkaidenkin hyvaksi.

Yhteistydon ohella, tyoni tarkeimmaksi osa-alueeksi nostan palveluohjauksen, jota A-
Klinikalla toteutetaan. TAman tyon tarkoituksena on tarkastella palveluohjauksen roo-
lia tdssé yhteistyOkehéssd, mihin se sijoittuu, onko se nadkyvad, tarpeellista tai toimi-
vaa yhteistyotahojen ndkdkulmasta. Tutkimushaastattelussa palveluohjausta tarkas-
tellaan paljon suhteessa yhteistydtahoihin, vélissé ovat kuitenkin oleellisin osa, asi
akkaat. Palveluohjauksen merkitykset yhteistyotahoille pohjautuvat aina asiakkaisiin.
Palveluohjauksen toimivuus ja tila nakyvat konkreettisimmin asiakkaiden kautta kay-

tdnndn tyossé ja heiddn puheissaan. Tyo sisélsi liséksi tarkedn osan tyontekijoiden
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kasitysmaailman kokoamista palveluohjauksen sisallon suhteen, tassa pyrittiin tar-
kastelemaan palveluohjauksen jasentymisté eri organisaatioissa.

Asiakas

/ \

A-klinikka Toinen

-palveluohjaus organisaatio

Kuvio 3. Y hteistydon keha.

Koen kehittdmisnakokulman tarkeéksi tydssani. Tavoitteenani oli, ettd tutkimustyoni
ja haastatteluiden kautta ihmisten tietoisuus ja aktiivisuusaste voisi lisdéantya. Uskon,
ettd asioiden esille nosto sek& niista keskusteleminen voi saada aikaiseksi ilmapiirin,
jossa mahdollisista epaselvistékin asioista uskalletaan ottaa selvdd ja huomio keskit-
tyy aivan uudella tavalla palveluohjaukseen. Valmis opinndytetydni jaa A-klinikalle
kansitettuna versiona, l&hetdn myos opinnédytetyoni lopullisen version séhkdisend
jokaiselle haastateltavalle taholle. Tat4 kautta tutkimustiedot valittyvat oikealle taho -
le ja toivon niistd olevan kokonaisvaltaista hyotya myods yhteistyotahoille. Tyo teh-
daén Forssan A-klinikan toimeksiannossa, joten tdmé on heiltd osoitus kiinnostukses-

ta yhteistydhon ja palveluiden mahdolliseen parantamiseen yhdessa.

4.2 Tutkimusongelma

Tutkimuksen lahtokohtana toimi A-klinikan ja yhteistydtahojen yhteistyon tarkastelu

palveluohjauksen ndkékulmasta, kartoittamalla yleisndkemystd palveluohjauksesta ja
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sen sisallosta. Liséksi pohdittiin A-klinikan palveluohjauksen osuutta yhteistyétaho-
jen toiminnassa ja yhteistyon nédkyvyytta sekd toimivuutta. Tarkoituksena oli nostaa
esille organisaatioiden vuoropuhelua ja tarkastella timén yhteisen vuoropuhelun tar-
peellisuutta. Haastatteluiden kautta pyrin nostamaan esille teemoja, joissa kasitelldaén
asioita kuten, onko vuoropuhelua ylip4datdnsd olemassa yhteistyotahojen ja A-
Klinikan valilla, mistd tdma vuoropuhelu koostuu, miten se nakyy, toimiiko se, miké
palveluohjauksen rooli siind on, ja onko tdma rooli riittdva? Haastattelun pohjana
toimi ajatus siitd, minkélaisena yhteistyotahot kokevat A-Kklinikan palveluohjauksen
omana organisaation ja yhteisten asiakkaiden ndkokulmasta, voisiko toimintaa lisata

tai kehittaa entisestddn? (kts. Liite 2)

4.3 Tutkimustilanne

Tutkimuksen kohteena olivat A-klinikan kanssa yhteistydssa toimivat tahot, joiden
tyontekijoilta kerdsin haastattelemalla tietoa yhteistydon toimivuudesta sekd palve-
luohjauksen tilasta. Aluksi valitsimme A-klinikan palveluohjaajan kanssa yhdessa
tahot, joihin haastattelu tulisi kohdentaa. Tarkoituksena oli I6yt4d muutamia kump-
paneita, joiden kanssa palveluohjaaja on toiminut tiiviissa yhteistydssa, ja ndin ollen,
tahoilla olisi oletettavasti annettavaa haastattelututkimukseen. Paikkojen valinta ei
ollut vaikeaa, heti alussa erottui nelji paikkaa, joiden kanssa palveluohjaaja toimii
yhteistydssa lahes paivittdin. Na&mé paikat olivat Forssan seudun tydévoimain palve-
lukeskus, Tyohonvalmennuskeskus Aktiivi, Forssan kaupungin sairaalan psykiatrisen

poliklinikan sosiaalitydntekijat sek& Forssan kaupungin aikuissosiaalitydntekijat.

Seuraavaksi keskustelimme palveluohjaajan kanssa mahdollisista yksildhaastattelui-
den kohteista tyoyhteisdjen sisélld. Ehdokkaat haastatteluihin 16 ytyivat myds helpos-
ti. Palveluohjaajalla oli selked kuva kenen kanssa han tydskentelee paaséantdisesti ja
kenelld olisi ndkemysta tdimankaltaisen haastattelun sisallon tuottamiseen. Léhestyin
puhelimitse tydvoimain palvelukeskuksen tydvoimaohjaajaa, Aktiivin sosiaaliohjaa-
jaa, sairaalan psykiatrisen poliklinikan sosiaalityd ntekijaa seka kaupungin aikuissos i-
aalitydn paallikkoa. Sovin heiddn kanssaan yksilohaastattelut ja lahetin heille sahko-
postilla saatekirjeen, joka sisélsi tietoja tutkimuksesta, itsestani opiskelijana ja liséksi

tarvittavat yhteistiedot. Saatekirjeen liséksi liitin mukaan teemahaastattelun rungon ja
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ohjeistin puhelimessa haastateltavia tutustumaan siihen etukateen ja kerdédmaan mah-
dollisuuksien mukaan myds muiden tyoyhteison jasenten kokemuksia aiheeseen (kts
Liitteet 1 & 2). Saatekirjeen ohella varmistin sdhkdpostissa sovitun haastattelupé i-
vamaaran ja kellonajan. Haastattelut olivat kokemukseni mukaan onnistuneita, ajalli-
sesti ne kestivat 45 minuutista 60 minuuttiin ja ne toteutettiin haastateltavien omien
organisaatioiden tiloissa. Haastattelut tallensin nauhurille, jota myéhemmin hyddyn-

sin litteroinnissa.

Toteutin nelja haastattelua eri organisaatioissa, jokaisessa haastattelin yhta tyontek i-
jaé palveluohjauksen ja A-klinikan teemoista. Tydhénvalmennuskeskus Aktiivissa
haastattelin sosiaaliohjaajaa, joka on koulutukseltaan sosionomi (AMK), h&dn koor-
dinoi tydtoimintaa, toteuttaa palveluohjausta ja asiakastydn eri muotoja. Forssan
kaupungin sosiaalitoimessa haastateltavani henkild toimii aikuissosiaalitydon paallik-
koné ja toteuttaa sekd asiakastyota ettd hallinnollisia tehtavia. Hallinnollisiin tyote h-
taviin eli toiminnan suunnitteluun, laadullisuuteen, kehitystyohon, strategioihin, hen-
kilostoasioihin seké tyon ja prosessien kehitykseen kuluu tydajasta noin 40 prosent-
tia. Lisdksi haastateltava toimii mukana vammaispalveluissa sekd erikois- ja riita-

asiain sovittelussa.

Forssan seudun tyovoiman palvelukeskuksessa haastattelin tyévoimaohjaajaa, joka
toimii asiakastydssa Forssan, Ypajan, Humppilan sek& Jokioisten alueella. Tyovo i
man palvelukeskuksessa toimii kaksi tydvoimaohjaajaa alueellisesti, seka lisdksi so-
siaaliohjaaja ja sosiaalityontekija. Sosiaaliohjaaja keskittyy koko kaupungin kuntout-
tavan tyotoiminnan toteutukseen, ja on osa-aikaisesti tydvoiman palvelukeskuksen
asiakkaiden kuntouttavassa tydtoiminnassa mukana. Sosiaalityontekija tekee asiakas-
tyota tydvoiman palvelukeskuksen liséksi myds tyo- ja elinkeinotoimistolla. Haastat-
telin myds Forssan seudun terveydenhuollon kuntayhtymén alaisuudessa toimivan
Forssan sairaalan psykiatrian poliklinikan sosiaalityontekijad. Toimenkuvaan kuuluu
toimia sosiaalityontekijand aikuispsykiatrian poliklinikalle oleville potilaille, toimia
yhteistydssa monien tahojen kanssa ja toteuttaa asiakastyotd. Tehtaviin kuuluu kul-
kea asiakkaan rinnalla, ohjata palveluihin seka tukea asiakasta omassa tydskentelys-
séan. Sosiaalityontekija myos tekee tyokyvyn arviointia, konsultaatioita sekd auttaa

hakemusten taytossa ja etuisuuksien hakemisessa asiakkaalle



42

4.4 Tutkimusmenetelmat

Lahestymistapana tutkimuksessa halusin alusta asti hydodyntad kvalitatiivista aineis-
tonhankintametodia. Tyoni tarkoituksena oli aihepiirin rajaamalta alueelta etsid ja
loytaa tietoa, jota ei ole mahdollista maarallisesti mitata. Kvalitatiivinen eli laadulli-
nen tutkimus antoi mahdollisuudet laajan tutkimusaineiston keradmiseen lahdeaineis-
ton, haastatteluiden sekd omien kokemusteni kautta. Ndiden tietojen avulla pyrin ko-
koamaan yhtendisen kokonaisuuden ja muodostamaan kattavan tutkimuksen. Kvali-
tatiivinen tapa tutkia mahdollisti lisaksi teemahaastattelun kayton, jota hyddynsin
tutkimushaastattelumallina, teemahaastattelun kautta méaaritin myods tutkimuksen
haastattelurungon. Naiden tieteellisten menetelmien ohella hyddynsin ty6sséni ha-
vainnointia, jota olin saanut A-klinikalla harjoittaa. Havainnoinnin kautta minulle oli
syntynyt pohjatieto aiheeseen liittyen ja siitd oli suuri apua tyon suunnittelussa sek&

haastatteluiden toteutuksissa.

4.4.1 Kvalitatiivinen ldhestymistapa

Lahtokohtana kvalitatiivisessa, eli laadullisessa tutkimuksessa on todellisen elamén
kuvaaminen. Tahan sisaltyy ajatus siitd, ettd todellisuus on moninainen. Tutkimuk-
sessa onkin otettava huomioon, ettd todellisuutta ei voi jaotella mielivaltaisesti osiin.
Tapahtumat muokkaavat samanaikaisesti toinen toistaan ja tat4 kautta on mahdollista
l6ytad monenkaltaisia suhteita. Laadullisessa tutkimuksessa pyritaan tutkimaan ko h-
detta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Tutkija ei voi irtaantua omista arvolahto-
kohdistaan, silla arvot muokkaavat sitd, miten pyrimme ymmartaimaan ja kasittamaan
tutkimiamme ilmi6itd. Myoskaan taysin objektiivista ndkokantaa ei ole mahdollista
saavuttaa, silla tutkija peilaa vaistamatta omiin kokemuksiinsa seka tietamykseensa.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on pyrkimyksend pikemminkin 16ytaa tai paljastaa

tosiasioita, kuin todentaa jo olemassa olevia vaittamié. (Vilkka 2005, 161.)

Kvalitatiivinen tutkimus perustuu tulkintojen vapauteen. Haastattelutilanteessa haas-
tateltavat tulkitsevat kysymykset omasta kontekstistaan ja ndkokulmastaan, talloin
myos vastaukset ovat ainutlaatuisia yksildiden elamismaailman kuvauksia. Tarkoi

tuksena laadullisessa tutkimusmenetelméssa on tavoittaa ihmisten omat kuvaukset
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koetusta todellisuudesta. Tutkimuksella voidaan tavoittaa ihmisille tarkeitd merkityk-
sid, niiden sisaltoja sekd tapahtumaketjuja ja tulkintoja. Laadullisella tutkimusmene-
telmalld toteutettavaan tutkimukseen sisdltyy aina kysymys: mitd merkityksia tutk i-
muksessa tutkitaan? Tutkijan tulee tdsmentaa tutkittaville henkil6ille, tutkitaanko ko-
kemuksiin vai kasityksiin liittyvad merkitystd. Kokemus on aina omakohtaista, kasi-
tykset taas kertovat enemmankin tyypillisista tavoista ajatella yhteisdssa.

(Vilkka 2005, 97.)

Opinndytetyoni haastatteluissa pyrin keskittymddn haastateltavien omaan kokemus-
maailmaan, miten he ovat kokeneet palveluohjaustydskentelyn, sen toimivuuden se-
k& yhteistyon A-klinikan kanssa. Kokemus muodostuu aina kaytdnnon tyonkuvan ja
tekemisen kautta, ihmisen oman kokemusmaailman perusteella. Siihen vaikuttavat
menneisyys, sitd kautta muodostuneet opit, kasitykset ja tyoskentelymallit. Myds ny-
kyinen tilanne ja yleiset, vallitsevat ajatusmaailmat muokkaavat tahtomattakin mei-
dan kokemustietoamme. N&itd kokemuksia palveluohjauksesta halusin tallentaa
opinndytetydni kautta, niiden pohjalta tyontekijat suorittavat tyotdan arjessa ja koh-

taavat asiakkaitaan.

Tamdn kokemustiedon kerddminen kiinnosti minua, koska se vaikuttaa suoranaisesti
tyoskentelyyn ja tiiviisiin yhteistyosuhteisiin. Tyontekijoiden kokemustietoa tutki-
malla l6ytyisi vastaus siihen, miten palveluohjaus késitetddn ja millaisena sen rooli
ndhdadn yhteistydtahojen ndkokulmasta. Kasityksetkin ovat arvokasta tutkimustie-
toa, myos niitd tarvitaan tassa tapauksessa kattavan tutkimustuloksen saamiseksi.
Tutkimuksessa perehdytdadn nimenomaan tyontekijoiden aitoihin kasityksiin palve-
luohjauksesta ja sen siséllostd, ndin saadaan tutkittavasta asiasta todellinen kuva yh-
distaméllad kokemus- ja kasitysmaailma. Laadulliseen tutkimukseen kuuluu haastatel-
tavan kokemus- ja késitysmaailman etsiminen ja sen esille nosto, tata kautta muodos-

tetaan suhde tutkittavaan asiaan.

4.4.2 Teemahaastattelu

Teemahaastattelun eli puolistrukturoidun haastattelun tarkoituksena on poimia kes-

keiset teemat aiheesta, joita tutkimushaastattelussa on vaktdmatontad tutkimusonge -
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man kannalta k&sitelld. Tavoitteena on, ettd jokaisesta teema-alueesta vastaaja voi
kertoa oman kuvauksensa. (Vilkka 2005, 102). Yksityiskohtaisten kysymysten sijaan
tutkimus etenee tiettyjen keskeisten teemojen varassa. Omassa tutkimuksessani yl&-
teemoina toimivat Palveluohjaus yleisesti sek& A-klinikan palveluohjaus, ndiden alle
rakentuivat alateemat, jotka kasittelivat aihepiiria hieman tarkemmin (kts. Liite 2).
Teemahaastattelu on puolistrukturoitu menetelma siksi, ettd haastattelun aspekti, eli
haastattelun aihepiirit ja teema-alueet, ovat kaikille samat. Kysymysten, niiden jar-
jestyksen tai muodon ei tarvitse teemahaastattelussa olla kaikille samanlaiset. Tee-
mahaastattelusta puuttuu siis strukturoidulle lomakehaastattelulle luonteenomainen
kysymysten tarkka muoto ja jarjestys, mutta se ei kuitenkaan ole tdysin vapaa kuten

syvéhaastattelussa. ( Hirsjarvi & Hurme 2009, 48.)

Halusin kdyttd4 teemahaastattelua sen avoimuuden vuoksi. Koin ettd timan mene-
telmén avulla saisin parhaiten vangittua haastateltavien laajan kokemustiedon aihees-
ta. Teemahaastattelu antaa mahdollisuuden kasitella tutkimusaihetta vapaasti mones-
ta eri ndkokulmasta, haastattelu etenee omalla painollaan, paikoin ronsyillenkin tee-
mojen sisalla. Talloin on myds mahdollisuus saada haastateltavilta oleellista tietoa,
joka vélttamatta ei nousisi strukturoidun ja rajatun menetelmén parissa esille. Aihee-
ni muodostui pienemmistd kokonaisuuksista, teemoista, jotka rytmittivat haastatte-

lua.

Teemahaastattelu antoi mahdollisuuden melko vapaamuotoiselle haastattelulle, jossa
haastateltava sai kertoa omaan tahtiinsa omat kokemuksensa ja tulkintansa. Minun
rooliini Kuului kuuntelu, lisékysymysten esittdminen ja asioiden syventdminen. Haas-
tattelijana padsin myods vahvaan vuorovaikutukseen vastaajan kanssa, ndin keskustelu
eteni luontevasti ja 16ysimme usein yhdessékin uudenlaisia ndkdkantoja. Haastatteli-
jana tehtaviini kuului l&hinnd kysymysten uudelleen aukaisemista ja tarkennuksien
tekemistd. Vastausten ja keskustelun lomassa sain tilaisuuden myos kertoa omia ko-
kemuksiani ja kasityksiani asiasta, titen syntyi peilauksia haastateltavan vastaukseen,

joka sai usein aikaiseksi lisad keskustelua.

Yhteinen luonteva keskustelu, mielipiteidenvaihto seka pohdinta pitivéat haastatte luti-
lanteet eldvind ja mielenkiintoisina. Tarke&ad oli kuitenkin muistaa pitdd haastateltava

aiheen keskiossa. Erityistd tarkkuutta piti Kiinnittdd siihen, ettei siirtdnyt omia mieli-
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piteitddn vastaajalle ja sitd kautta tuloksiin. Omat mielipiteet tuli sailyttaa erillisin
itselladn. Vaikka teemahaastattelu jattaékin tutkijalle paljon vaihtoehtoja, tulisi mie-
lestdni tutkijan muistaa pitdd rajat ja reunaehdot, jottei keskustelusta tule lilan va-
paamuotoista ja jasentymatontd. TAmé& varmistetaan niin, ettd haastateltavalta haetta-
essa vastausta kysymykseen, haastattelija ei saa johdatella vastaajaa liian pitkalle.
Tarkennuksia kysymykseen saa esittad ja tuleekin esittdd, jotta saataisiin mahdolli-
simman kattavaa kokemustietoa. Tutkijan tulee kuitenkin séilyttdd objektiivisuutensa

haastatteluiden aikana, niin kuin mydhemminkin.

4.4.3 Havainnointi

Havainnointia kaytin tygssani haastatteluiden seké lahdeaineiston lisiné. Olen saanut
harjoittaa havainnointia eri nakokulmista A-klinikalla tydharjoitteluni seka sijaisuuk-
sieni aikana. Havainnointi nédkyy opinndytetydssani nakdkulmina, huomioina seké
mielipiteind, jotka pitk&lti perustan ndkemalleni A-klinikan arjessa. Tama lisdantynyt
tietdmys palveluohjauksesta sekd A-klinikan kaytdnndista ylipaatdan loi vahvan poh-
jan tehdesséni opinndytetyotani. Kaytannon kokemus ja ndkemys antoivat nakokul-
mia palveluohjauksen sisalt6dn ja rooliin niin A-klinikan, kuin yhteistydkump-
paneidenkin tasolla. Tybeldman havainnoinnin kautta, osasin jasentdd ndma sisallot
paremmin ja se auttoi minua paljon opinndytetydn ja sen tavoitteen suunnittelussa,
haastattelurungon teossa seké itse haastatteluissa yhteistyokumppanien kanssa. Mie I-
lan havainnoinnin tarkedksi osaksi tyotani, sille perustuu tyéssa paljon ja sen pohjalta

idea koko opinndytetydhon syntyi.

Osa omista havainnoistani oli jo tehty ennen varsinaisen opinnaytetyon aloittamista,
koen ne kuitenkin oleelliseksi osaksi omaa palveluohjaus- ja yhteistyotietdmystani.
Naiden tietojen pohjalta itse jasenndn kyseistd aihetta, ja niiden, sekd A-klinikan
tydntekijoiden ndkemyksen pohjalta, on myds muovautunut haastattelurunko. Ha-
vainnointipohjaani vasten minun on myds ollut helpompi ymmartda lahdeaineistoa
seka teoriatietoa, jota olen koonnut opinnaytetyohdni. Ne omalla tavallaan tdydenté-

vat toisiaan.
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Kvalitatiivisten tutkimusmenetelmien oppimisympdariston mukaan havainnoinnin
etuna on, ettd sen avulla saadaan valitonta ja suoraa informaatiota yksilon, ryhmien
sekd organisaatioiden toiminnasta. Tama mahdollistaa paasyn tapahtumien luonnolli-
siin ympéristdihin, ja se sopii menetelmand erinomaisesti vuorovaikutuksen tutkimi-
seen. Omalta osaltani olen saanut havainnoida palveluohjaajaa sekd hanen vuorovai-
kutustaan niin asiakkaiden kuin yhteistyokumppaneiden kanssa. Opinnaytetyoni yh-
tend tarkoituksena oli tietoisuuden ohella tarkastella nimenomaan vuorovaikutusta
toimijoiden vélilla seké peilata yhteistydn sujuvuutta.

(KvaliMOTV www-sivut 2011a.)

Havainnointi voidaan jakaa osallistuvaan ja ei-osallistuvaan, itse koen saaneeni har-
joittaa molempia A-klinikan kokemuksieni perusteella. Osallistuvassa havainnoinnis-
sa ollaan aktiivisemmassa roolissa ja havainnoidaan toimintaa toisaalta itse osallis-
tumalla ja toisaalta kayttaytymisen seuraajana. Ei-osallistuvassa taas kaytetadn suo-
raa havainnointia, jossa tilannetta voidaan tarkkailla aidoissa tilanteissa tutkittavan
edes sitd tietamattad. Havainnointeihin on suoritettavissa monenlaisia variaatioita, ja
ne tulee toteuttaa tilanteelle parhaiten sopien. Havainnoinnista tulisi muistaa, etta ne
ovat yksilon kokemuksia tilanteesta, jokainen saattaa ndhdé ja kokea ne hieman eri
tavoin. Omalla kohdallani havainnointiin vaikuttivat aikaisempi tieto, mahdolliset
ennakkoluulot ja tietynlaiset uskomukset. Tésta johtuen havainnointi ei ole tieteelli-
sesti vahvinta nayttod esittelevd, mutta se toimii oivana lisénd jonkun muun struktu-

roidumman menetelman ohella. (KvaliMOTV 2011a.)

4.4.4 Litterointi ja aineiston analysointi

Litteroinnilla tarkoitetaan tutkittavasta aiheesta keratyn aineiston puhtaaksi Kirjoitta-
mista, joko kasin tai tietokoneella. Litteroinnin toteuttamiseen on useita eri tapoja,
paatavoitteena on muuntaa aineisto hallitsemista ja analysointia helpottavaan muo-
toon. Tutkimuksen aihe ja valittu analyysitapa maarittavat litteroinnin tarkkuuden ja
toteutuksen. Aineisto tulee litteroida tavalla, jolla siitd saadaan tutkimuksen kannalta
oleellisimmat asiat eriteltyd. Litteroitaessa haastatteluja, tulee muistaa, ettd teemat
tulee nostaa esille niin kuin haastateltava ne esitti, epaselvia asioita ei lahdeta tulkit-

semaan, vaan ne jatetadn julkaisematta. (KvaliMOTV www-sivut 2011b.) Téssa ko-
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rostuu myos tutkittavan eettinen suoja seka hyvat tutkimuskaytannot. Haastateltavan
tulee voida luottaa siihen, ettd hdnen lausuntonsa julkaistaan sellaisenaan, eiké sita
vaaristella omien mielipiteiden mukaisesti. Itse koen tutkimuksen arvon kannalta
oleellisena, etta tutkija kiinnittdd huomiota eettisiin kysymyksiin ja valintoihinsa tut-
kimuksen edetessd. Kun osallistetaan muita ihmisia ja esitetddn tutkimustietona hei-
déan ajatuksiaan, on darimmaisen tarkkaa seurata omia menetelmiéén, jotta julkaisee

oikeanlaiset, kestavat, asiat.

Opinndytetydn edetessa koin litterointivaiheen selkeyttdvana ja tutkimustani vahvasti
jasentdvana. Vaikka kaiken lahdeaineiston ohelle oli saatu aikaiseksi haastatteluma-
teriaalia, ennen litterointia se nayttaytyi vain suurena massana, josta oli hyvin vaike-
aa jasentad minkaanlaisia tutkimustuloksia. Yleiskuva syntyi pikkuhiljaa haastatte-
luiden edetess4, ja niiden ollessa ohi, osasin kertoa p&allimmaéisia ajatuksiani ja poh-
dintojani. Lopullisen litteroinnin jalkeen kuitenkin huomasi, kuinka paljon nauhurille
oli katkeytynyt monenlaisia pienid yksityiskohtia ja lauseita, jotka tulivatkin hyvin
merkitykselliseksi tutkimuksen kannalta. Litteroinnin jalkeen myds haastatteluiden
jalkeinen tuntuma ja péaallimmaiset ajatukset hieman muokkautuivat ja uudenlaisia

ajatuksia nousi esille.

Purin haastattelut nauhurilta kuunnellen ne aluksi heti yksittaisen haastattelun jalkeen
kokonaisuudessaan. Mydhemmin kuuntelin haastattelut myos suurina kokonaisuuk-
sina, saadakseni yleisempaa kasitysta neljan eri haastattelun sisallostd ja haastattelui-
den kulusta eri organisaatioissa. Kokonaisuutta litteroidessa kirjoitin muistiin yleisia
havaintoja, jotta ymmartdisin tarkkailla samaisten havaintojen esiintyvyyttd myos
yksittaisissd haastatteluissa. Tavoitteenani yksittdisten haastatteluiden litteroinnissa
oli nostaa esille haastattelusta keskeisimmét asiat. Pddasiassa etsin niitd asioita, jotka
olivat tutkittavan aiheen kannalta keskeisid, teemoja, jotka olivat haastattelurunkoon
Kirjattuna. P&atin suorittaa aineiston analyysin teemoittelun avulla, jotta olennaiset

asiat saataisiin nostettua selkeasti esille.

Aineiston analyysi vaatii analysointimenetelman, jotta tutkija voi nostaa tyostaan
tarkeat aihealueet esille. Kaikki mitd aineistosta esitetadn, on tutkijan aktiivisen toi-
minnan tulosta. Teemahaastattelun yksi erityisvahvuus on aineiston pilkkominen

teemoittain, olennaisiin kokonaisuuksiin. Aineiston analyysisséa on kyse tiivistami-
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sestd, keskeisten ilmididen pelkistamisesta ja niiden esiin nostamisesta haastatteluis-
ta. (Eskola 2007, 43-44.) Mielestani kerddmadlleni aineistolle sopi parhaiten ana-
lysointimenetelmd, jossa keréttiin olennaisten teemojen alle kaikki niihin liittyneet
haastatteluista saadut vastaukset. Tatd kautta aineiston sisalto jasentyy teemojen alle
ja nayttaytyy selkednd kokonaisuutena, vastaamalla tutkimusongelmaan teemojen

kautta.

Teemoittelu on suositeltava aineiston analysointitapa jonkin kaytannollisen ongel-
man ratkaisemisessa tai tarkastelussa. Sen avulla saadaan esiin kokoelma erilaisia
vastauksia tai tuloksia esitettyihin kysymyksiin. Teemoittelussa aineistosta voidaan
nostaa tutkimusongelmia valaisevia teemoja, ndin on mahdollista vertailla tiettyjen
teemojen esiintymista ja ilmenemistd aineistossa. Aineistosta poimitaan sen sisalta-
mat keskeiset aiheet, jotka on pyrittdva aluksi tekstimassasta I0ytamaan. Teemoittelu
vaatii onnistuakseen teorian ja empirian, eli kokemusmaailman vuorovaikutusta, tut-
kimusteksteissd ndmé lomittuvat toisiinsa. Talloin haastatteluaineistosta voi poimia
katevasti tutkimusongelman kannalta olennaista tietoa. (Eskola & Suoranta 1998,
175-180.)

Opinnaytetydsséni ndkyy vahvasti teorian ja empirian vuorovaikutus, perustan omille
ajatuksilleni sek& havainnoilleni ty6ssé paljon. Tama helpotti teemahaastattelun run-
gon tekemistd, haastattelua sekd myos analysointivaiheen teemoittelua. Teoriatiedon
ja omien kokemusteni kautta muodostin teemahaastattelun rungon, jossa kysymykset
madrittdvat tutkimusongelmaan haettavaa vastausta. Haastattelukysymyksié tehdes-
séni teemoittelin jo tulevaa aineistoa, kysymykset maéarittivat minkélaisten teemojen

alle aineisto, eli haastateltavien vastaukset kootaan.

Teemoittelu kuuluu osaksi aineistolahtdistd analyysimallia, talldin nostetaan tutki-
muskysymysten ndkokulmasta olennainen esiin. Aineistosta pyritddn saamaan esiin
merkitysten muodostamia kokonaisuuksia, jotka kuvataan luonnollisella kielella.
Analyysissé pyritddn tematisoimaan, kasitteellistdimaan tai narratiivisesti eli kerron-
nallisesti yleistaimaan esitetyt kuvaukset. Eri merkityskokonaisuuksien pohjalta luo-
daan kokonaisuus. Kaytin tutkimuksessani aineiston analyysimetodina teemoittelua,
mutta yhdistin siithen myos piirteita siséllonanalyysistd, jonka avulla tutkittavasta il

miOsta pyritddn saamaan kuvaus tiivistetyssé ja yleisessé muodossa. Siséllonanalyy-
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sissé aineiston analyysia voidaan kuvata kolmella vaiheella, aineiston redusointi eli
pelkistiminen, aineiston Klusterointi eli ryhmittely sekd abstrahointi eli teoreettisten
késitteiden luominen. (Tuomi & Sarajarvi 2006, 102-111.)

Haastatteluaineiston analysointi eteni jossain maérin ndiden kolmen vaiheen mukai-
sesti. Teemoittelun mukaisesti muodostin padteemoja, joihin kerasin materiaalia si-
séllénanalyysin menetelmien kautta. Aluksi pelkistin analysoitavan informaation, eli
Kirjoitin haastattelun auki paperille karsien epdaolennaisen pois ja nostaen olennaisen
esille. Tata voi kutsua tiivistamiseksi tai osiin pilkkomiseksi, jota ohjaa pohjalla vai-
kuttava tutkimustehtdva. Ryhmittelyssd aineistosta nostetut teemat ryhmitelldan ja
yhdistelladn luokiksi jotka nimetddn sisdltoa parhaiten kuvaamalla kasitteelld, esi
merkiksi A-klinikan palveluohjauksen sisdltd. Naiden luokkien alle kokosin haastat-
teluissa esille tulleita ndkemyksié kyseisestd teemasta. Viimeisessa vaiheessa, aineis-
ton abstrahoinnissa, erotetaan tutkimuksen kannalta olennainen tieto ja valikoidun
tiedon perusteella muodostetaan teoreettisia ké&sitteitd. Kasitteitd yhdistetddn niin
kauan kuin se aineiston kannalta on mahdollista, ndin saadaan vastaus tutkimustehté-
vaan. Viimeinen vaihe toteutui itsellani mukautetusti. Nostin syntyneista teemoista ja
ryhmistd oleelliset asiat tutkimustuloksiksi, johtopaatoksikseni, luokituksia sen

enempad yhdistelemattad. (Tuomi & Sarajarvi 2006, 111-115.)

Kirjasin paperille haastattelurungon perusteella teemoista padotsikoita kuten; tyonte-
kijan oma tyénkuva, palveluohjauksen siséltd, ndkyvyys sekd tarve ja lahdin taytta-
maan naiden otsikoiden alle sisaltoja haastattelun perusteella. N&in sain jokaisesta
haastattelusta nostettua keskeiset teemat esille, kdyttden samanlaista otsikointia jo-
kaisessa erillisessa litteroinnissa. Uskon tdman olleen toimiva tapa kohdallani, koska
noudatin teemahaastattelun kaavaa melko samalla tavalla jokaisessa haastattelussa.
Jokaisen haastateltavan kanssa kdvimme yhteiset aihealueet lapi, tarkentavat kysy-
mykset ja sisallon tuotot olivat toki erilaisia. Jokaisen haastattelun sisaltd oli niputet-
tavissa samanlaisten otsikoiden alle, lisasin kuitenkin myds vélihuomautuksia, huo-

mioita ja lisayksia litteroituun tekstiin.

Litteroituani jokaisen haastattelun erikseen, oli tarkoituksenani yhdistda niista saatu
tietoa yhtendiseksi teema-alueeksi. Kirjoitin tietokoneella samanlaiset otsikoinnit

kuin edellisessa vaiheessa, hieman jasennellymmin tdssa vaiheessa tutkimusta, ja ke-
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résin jokaisen neljan eri haastattelutahon vastaukset tdmén otsikoinnin alle. Syntyi
suurempia aihe-alueita, tutkittavia teemoja, joiden alle muodostuivat haastateltavien
kommentit kyseiseen asiaan. Esimerkkind otsikointi Palveluohjaus A-klinikan sisal-
l&” ja timin otsikon alle jokaisen neljan eri haastateltavan ajatukset ja kommentit
asiaan liittyen. Tarkoituksena myoskin oli, ettd haastateltavat henkilot ja heidan
edustama organisaationsa jaivat analyysissa nakymattomiin. En kokenut tarpeellisek-
si mainita tahoja, muuta kuin muutamassa kohdassa, jolloin se oli siséllén kannalta
oleellisia. Tulokset raportoin yleisella tasolla kokonaisuuksia luoden, nostin haastat-

teluissa ilmenneitd asioita, eritteleméattd niistd puhuneita haastateltavia.

5 HAASTATELTAVAT ORGANISAATIOT

5.1 Tydhdnvalmennuskeskus Aktiivi

Aktiivi on Forssan seudun suurin osatyokykyisid ja vaikeasti tydllistyvia henkiloita
tyollistadva ja kuntouttava yksikkd. Aktiivissa toteutetaan myds sosiaalista tydtoimin-
taa, jossa kehitysvammaiset tyoskentelevat yhdessd muiden kanssa pitk&lti samoissa
tydtehtévissa. Aktiivi jarjestad tyota seké tyollistymistd edistavia ja elaménhallintaa
tukevia palveluita erilaisille yksildille ja ryhmille. Mahdollisuus on osallistua tyo-
toimintaan, tuettuun palkkatyohon, kuntouttavaan tydtoimintaan, tydharjoitteluun,

tyokokeiluun tai tydelamavalmennukseen.

Aktiivissa toimitaan erilaisissa tyotoiminnan ja tyovalmennuksen ryhmissé seka tyo -
listimisyksikdssd. Tybaika ja tyotehtavat sovitaan yksildllisesti elaméantilanteen, ky-
kyjen ja voimavarojen mukaan. Aktiivissa tehddén erilaisia alihankinta-, kokoonpa-
no- ja pakkaustoita. Liséksi valitetadn tyontekijoita yrityksille urakkaluontoisiin tyo-
tehtaviin tai pidempiaikaisempiin tydsuhteisiin. Aktiivista voi myos tilata tyontek i-
jOitd avustavaan, osa-aikaiseen tydhon. Tyon lisaksi ryhmiin sisdltyy myds kuntout-
tavaa ja arjen hallintaa tukevaa toimintaa. Tydvalmentajat auttavat tyopaikan etsimi-

sessa Aktiivin ulkopuolelta sekd muissa tyénhakuun liittyvissa asioissa.
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5.2 Forssan kaupungin aikuissosiaalityd

Forssan kaupungin sosiaalityon palvelualue kuuluu kaupungin perusturvan organi-
saatioon. Yksikko tuottaa sosiaalitydn palveluita kotitalouksille ja lapsiperheille kes-
Kittyen erityisesti lastensuojeluun. (Forssan kaupungin www-sivut.) Aikuissosiaali-
tydn yksikko vastaa yli 18-vuotiaiden toimeentulosta, kartoittaa sosiaalista tilannetta
ja ohjaa tarvittaessa moniammatillisessa yhteistyossa toimien. Aikuissosiaalityo to i-
mii tiiviissa yhteistydssd A-klinikan ja tyollisyyspalveluiden parissa, naiden kautta

pyritddn tukemaan asiakkaan omatoimista selviytymista seké elamanhallintaa.

5.3 Tydvoiman palvelukeskus

Forssan seudun tyovoiman palvelukeskus on Forssan tyo- ja elinkeinotoimiston,
Forssan kaupungin, Humppilan, Jokioisten, Tammelan ja Ypéjan kuntien, Forssan
terveydenhuollon kuntayhtymén ja Kelan yhteistydorganisaatio. Se muodostaa yh-
dessd muiden palvelutuottajien kanssa asiantuntija ja palveluverkoston. Palvelukes-
kus tarjoaa palveluita henkil6ille, jotka ovat olleet pitk&dan ty6ttoman tai joiden tyo t-
tdmyys on vaarassa pitkittyd. Asiakkaina on henkildita, joiden palvelutarve edellyttaa
tydhallinnon, kunnan ja Kelan sek& muiden palvelujen tuottajien rakentamia palvelu-

kokonaisuuksia.

Palvelukeskuksen tehtdvanda on moniammatillisen tydotteen avulla etsia asiakkaan
kanssa yhdessa hdnen tarpeisiinsa ja tilanteeseensa sopivia yksilollisia ratkaisuja.
Tawvoitteena on tydllistyminen, koulutus, kuntoutus tai eldke. Keskeista on asiakkaan
elaméntilanteen parantuminen. Palvelukeskuksesta saa tietoa tyopaikoista, koulutuk-
sesta ja tyollistymismahdollisuuksia parantavista palveluista seka sosiaali- ja terve-
yspalveluista. Asiakkaan ja palvelukeskuksen moniammatillisen henkiloston yhdessa
sopima yksilollinen palvelukokonaisuus voi muodostua esimerkiksi sosiaali- ja ter-
veys-, koulutus ja kuntoutuspalveluista, tydharjoitteluista, tukityodsta, tydvoimakoulu-

tuksesta tai kuntouttavasta tydtoiminnasta.
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5.4 Forssan kaupungin sairaalan aikuispsykiatrian yksikko

Aikuispsykiatrian yksikon toiminta on suunnattu Forssan ja ymparistokuntien alueen
asiakkaille, se tuottaa mielenterveypalveluita seké poliklinisesti ettd osastohoitona.
Tyypillisia aikuispsykiatrian poliklinikan potilaita ovat esimerkiksi masennuspoti-
laat, vaikeasta ahdistuneisuudesta kérsivat, vaikeisiin elamantilannekriiseihin joutu-
neet ja myds muista vaikeista mielenterveydenhdiridista kéarsivat. Aikuispsykiatrian
yksikkd tuottaa myds vanhuspsykiatrisia palveluita. (FSTKY.n www-sivut d.) Toi
minta sisaltda tarpeiden mukaisen asiakkaan yksilokohtaisen arvioinnin asiakkuuden

alussa.

Moniammatillisuus nakyy tyoryhmissa vahvasti. Soluissa, joissa tydryhma tekee ar-
vioinnit sek& hoitaa potilaita, voi olla mukana laékareitd, sairaanhoitajia, psykologe-
ja, mielenterveyshoitajia sekd sosiaalitydntekijoitd, asiakkaan tilanteesta riippuen.
Kéytdnnossa mukana toimii myds akuuttiryhmé, joka muodostuu moniammatillisesta
tyoryhmésta, joka hoitaa akuutteja mielenterveyteen liittyvia tapauksia. Talloin hoi-
toon péasee ilman lahetettd ja akuuttiryhmdn puhelinnumero paivystad ympéri vuo-
rokauden. Aikuispsykiatrian palveluissa panostetaan koko perheen osallistamiseen ja
mukaantuloon mielenterveydellisten ongelmien késittelysséd. Osana toimintaa on per-
heinterventio, jossa vanhempien ja lasten kanssa tyoskennelldén erikseen, interventio

sisaltdd ohjeita vanhemmille seké lasten huomiointia ja hoitoon osallistamista.

6 HAASTATELTAVIEN KASITYKSIA PALVELUOHJAUKSESTA

6.1 Palveluohjauksen sisaltd

Y leisesti palveluohjaus- termin sisaltod kuvattiin hyvin samalla tavoin haastatteluti-
lanteissa. Haastateltavien parissa pohdittiin useaan otteeseen tydmuotona palveluoh-
jauksen monimuotoisuutta ja sen vaihtelevia sisaltdja. Haastateltavat kuvasivat pal-
veluohjausta kokonaisvaltaisena huolenpitona, joka lahtee asiakkaan omista tarpeista.

Moniammatillinen yhteistyd koettiin hyvin tarkednd osana palveluohjaustyots, oleel-
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lisena koettiin niiden ammattilaisten ihmisten yhteen kokoaminen, jotka kuuluvat
osaksi asiakkaan elamaa ja palveluntarvetta. Erds haastateltavista nosti esille asiak-
kaan yksilollisyyden ja sen tarkeyden palveluita raataloitdessa. Jokainen on yksild ja
yksilon tarpeet sekd motivaatio maérittelevat yhteistyén onnistumisen. Korostettiin
my0s, ettd tarkoituksena on pyrkié tekemédn tyota tuettuna, ei puolesta. Palveluohja-
uksessa oleellisena osana on elamanhallinnan ja laadun lisddminen seka naisséa

eteenpdin tukeminen.

Erés haastateltava kuvasi osuvasti palveluohjaajan olevan tyontekijé, joka pysahtyy
asiakkaan aarelle kokonaisvaltaisesti ja kartoittaa tukitoimien tarpeellisuutta. Taméan
tyontekijan ei tarvitse valttamattd olla nimikkeeltddn nimenomaan palveluohjaaja,
jokaisen tulisi tuntea ammatillinen vastuunsa ja huomata asiakkaan avuntarve seka
sen taustat. Haastatteluista nousi myds ilmi hyvin erilaisia tydskentelytapoja palve-
luohjaajalle, osa kuvasi kédesta pitden ohjaamista ja palveluissa eteenpéin auttamista,
osa painotti hakemuksien ja etuuksien tayttdd ja osa mielsi palveluohjauksen enem-

man keskustelukayntien kannalta.

Moni myos painotti yhteistydtd, joka muodostuu palveluohjaajan ja asiakkaan valille,
tastd yhteistyodsta tehd&an parhaat tulokset. Tassa yhteistydssé tyontekijalla on vastuu
oikeiden palveluiden loytdmisesta asiakkaalle ja niiden palveluiden pariin saattami-
sesta. Haastateltavat organisaatiot mielsivat myos itse tekevansa palveluohjaustyota,
jokainen oman organisaation luomasta ndkokulmastaan. Erddssd haastattelussa nousi
vahvasti ilmi organisaation madarittelema konteksti, jonka pohjalta perustyotd teh-
daan. Jokaisen ammattikunnan tydssa tyonantaja madrittelee tavoitteet, joihin pyri-

taan, ndiden tavoitteiden pohjalta tydntekijan tulee mitoittaa tyonsa.

Palveluohjaus kuvattiin haasteelliseksi tydnkuvaksi sen moninaisen roolin ja ympa-
riston vuoksi. Tyontekijalla tulee olla vahva tietimys monelta eri aihealueelta, ja siita
huolimatta tyd on loputonta tiedonetsimista asiakasta ja tydntekijaé itseadn varten.
Tama kuitenkin my0s pitad tyon mielenkiintoisena ja vivahteikkaana, tyontekija ei
voi koskaan olla etenemisessadn valmis. Haastatteluissa nousi esille myds vuorovai-
kutuksen oleellisuus, koettiin ettd télle rakentuu kaikki tyontekijan ja asiakkaan seka
yhteistyokumppaneiden suhteesta alkaen. Palveluohjaajalta vaaditaan joustoa joka

tyotilanteessa, niin kollegoiden kuin asiakkaidenkin parissa. Rooli on monimuotoi-
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suudessaan haasteellinen ja tydntekijat kentalla kuvasivatkin etta tydnkuva muokkau-
tuu pitk&lti oman tekijansa nékoiseksi ja kukin palveluohjaaja toteuttaa tyotd omalla

tyylilladn seké tarkoituksellaan.

Seuraava kuvio (kts. Kuvio 4) havainnollistaa haastattelussa nousseita kasityksia
palveluohjauksesta. Kuten kuvio antaa ymmaértad, palveluohjaaja kenttd on hyvin ha-
janainen ja laaja, mik& tuli ilmi myos haastatteluissa. Kuviossa esitetddn ainoastaan
palveluohjaajan tyonkuvan sisaltoa haastateltavien nakokulmasta. Muut osiot on esi-
tetty pelkistettyind, jotta huomio Kiinnittyisi palveluohjauksen kenttddn. Kuviossa
hahmotellaan asiakkuusprosessia, jossa asiakas toimii yhteisasiakkaan A-Kklinikan
palveluohjaajan sekd jonkin toisen organisaation palveluissa. Haastateltavat kuvasi-
vat tekevansa perustyonsa ohella myds palveluohjausta, kuitenkin oman organisaati-
onsa rajoissa. Koen ettd palveluohjaajalla on vapaampi tyoskentelykenttd tdydentaa
asiakkaan palveluverkostoa ja nédin tdydentad asiakkaan asiointia ja etenemistd myods
muilla tahoilla. Haastateltavat nostivatkin esille palveluohjauksesta saadun merkitta-

van hyddyn, joka nakyy valillisesti myos heiddn omien toimien helpottumisena.



Toinen
organisaatio

A-klinikan
Palveluohjaaja

55

Perustehtava

Palveluohjaus
omasta
kontekstista

Kokonaisvaltainen
tuki

Selvittelyt
Moniamma- Palveluiden
/tl||ISUUS etsiminen Etuudet
Y hteistyd ] Konsultaatio Ohjaaminen
Hakemukset

NSELES
Aktivointi s i
Yksilokohtai-
nen tuki
Keskus- Rinnallakulkija
telut
_ Voimaannuttami-
Kartoit-
_ nen
taminen
\ Elamanhallinta
Elamanlaatu \

Informaation kul-

keminen

Palveluiden tarve

Verkostojen luominen

Kuvio 4. Kasityksia palveluohjauksesta

6.2 Palveluohjauskaytdnndn toimivuus

Palveluohjauksen toimivuus perustuu moniongelmaisten asiakkaiden auttamiseen

kokonaisvaltaisesti, talloin ongelmavyyhtid lahdetd&dn purkamaan asia kerrallaan yh-

dessé asiakkaan kanssa. Koko tyd perustuu asiakkaan aktivoimiselle, suurena etuna

esitettiin asiakkaan tunteminen ennen tyoskentelyyn ryhtymistd. T&lloin asiakkaan

avut ja osaamiset voidaan valjastaa toimivalla tavalla tydskentelyyn, ja tydntekija voi

valttdd mahdolliset yllatykset prosessin aikana. Haastatteluissa kavi ilmi kanta siitg,

ettd palveluohjausta voi tarvita kuka vain, ikéa katsomatta. Haastateltavat kuvasivat-
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kin eri ik&luokkien kautta esimerkkejd, joissa palveluohjaus on ollut oikeanlainen
ratkaisu asiakkaan tilanteeseen nahden. (kts. Kuvio 5) Elékeselvittelyt, koulutus ja
lastensuojeluasiat ovat tdménkaltaisia esimerkkejd, jotka kuvaavat palveluohjaajan
lagjaa ikdkenttad asiakkaiden suhteen.

Nuorten osuus nousi erityisesti eradn haastateltavan omista kokemuksista, nuorten
patistaminen ja toimintaan osallistaminen on tyotd, jossa palveluohjaaja voi olla toi-
mivin tekija. Tietynlainen uusavuttomuus, arjen haasteet ja kasaantuvat ongelmat
luovat haastavan tydskentelyn lahtokohdan kenelle tahansa. Palveluohjauksen avulla
nuori voidaan kuitenkin kiinnittdd uudelleen arkeen ja saada tydskentelemédén asio i-

densa eteen.

Kuviossa 5 kuvataan eri ik&luokkien kohtaamia haasteita. Kuvion tarkoituksena on
kuvata palveluohjaajan asiakaskunnan laajuutta ja sitd, miten kuka tahansa voi tarvita
palveluohjauksellista tydskentelyotetta. N&itd ongelmakohtia k&sitellddn ja selvitel-
ladn palveluohjaajan vastaanotolla yhdessé asiakkaan kanssa. Vaikka haasteet ovat
ryhmitelty karkeasti ikaluokkien alle, eivat ne todellisuudessa ole millaén tavalla ikéa-
luokkaan Kiinnitettyja. Samanlaiset ongelmat vaikuttavat eri ikaluokkien asiakkaiden
elamassa vaihtelevasti. Kuvioon on havainnollistettu l1ahinné haastatteluista nousseita

aiheita, haastateltavien kokemuksia ja esimerkkeja ikaluokkien haasteista.

Vanhukset

¢ Pdihdeonngelma?
e Arjen haasteet?
o Eldkeselvittelyt?

Nuoret Tyoikaiset

e Pdihdeongelma? e Pdihdeongelma?
e Koulutus? e Parisuhde?

e Tyoelama? e Elamanhallinta?
e Lastensuojelu? e Tybelama?

e Uusavuttomuus? e Lastensuojelu?

e Arjen haasteet? e Kuntoutus?

e Etuudet?
* Yksindisyys?
* Hoitopaikka?

Kuvio 5. Ikdluokkien haasteita.
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Haastatteluissa myos kuvattiin palveluohjauskdytdnnén toimivuutta laajemmin, niin
koko yhteiskuntamme kuin yksittdisen kaupungin, Forssan mittakaavassa. Palveluoh-
jaustyoskentely toimii pitkalti tavoitteiden mukaisena tydskentelynd, viranomaisna-
kokulmasta tdima nayttaytyy toimivana tallaisenaan. Haastattelemissani organisaati-
oissa tyoskentely aloitetaan asiakkaan tilanteesta ja pyritddn tavoitteiden hakemiseen
asiakaslahtdisesti. Jokaisella toimijalla on oma tavoitteensa, johon asiakkaan kanssa
pyritddn, péaihdeongelman késittely, elaménhallinta, tyollistiminen sek& asiakkaan
oma tavoite saattavat muodostaa erdanlaisen polun. Tydskentely muodostuu yhteen-
viilaamisen tuloksesta. Jos palveluohjausta tehtdisiin yhdessa, tavoite ei olisi viralli-
sesti kenenk&an oma, vaan kaikkien yhteinen tavoite. Asiakkaan omassa kaytossa
oleva palveluohjaaja vie pidemmélle ja intensiivisempadn tyoskentelyyn, ndin asiak-

kaalle tuotetaan yksiléllisempaa hyotya.

6.3 Asiakkaiden tarve palveluohjaukselle

Haastatteluiden perusteella tarve palveluohjaukselle 16ytyy yhteiskunnassamme niin
kokonaisvaltaisesti kuin Forssan A-klinikallakin. Jokainen haastateltavista naki A-
Klinikan palveluohjauksen tarkednd osana oman organisaation toimintaa ja lisaksi
laajemminkin sosiaalialan kentalld. Muutamassa haastattelussa my0ds korostettiin etta
resursseja palveluohjaustydn tekemiseen tulisi liséta runsaasti. Samaa tahtia kuin asi-
akkaiden tarve tydmuodolle kasvaa, pitdisi myos tarjonnan lisaantya. Palveluohjauk-
sellisen tyodotteen tarpeen lisdédntymisen syiksi nimettiin palvelujarjestelmien moni-

mutkaisuus, byrokratia, asiakkaiden huono kunto seka lisdantynyt avuttomuus.

Aikuissosiaalitydn paallikko kuvasi haastattelussaan, ettd my6s heiddn organisaatios-
saan olisi lisdantyva tarve jalkautuvalle tydvoimalle, sosiaaliohjaajan tydpanosta on
valitettavan vahan. Talla hetkelld tyontekijoita toimii lilan vahéan sellaisessa asemas-
sa, ettd he voisivat hoitaa asiakkaiden asioita niin yksilokohtaisella otteella kuin pal-
veluohjaaja. Organisaatiossa eldd toive tulevasta, ettd saataisiin lisd4 resursseja ja
virkoja, talldin voitaisiin panostaa tamankaltaiseen tydmuotoon. Kaupungin heikko
taloudellinen tila kuitenkin vaikuttaa tdhan ratkaisevasti, timéan vuoksi haastateltavan

mukaan tarve tulisi saada perusteltua numeroiden ja tulosten avulla.
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6.4 Toimivat ja huomioitavat tekijat palveluohjauksessa

Kysyttdessa palveluohjauksen hyvid, toimivia puolia, vastauksia tuli runsaasti. Huo-
mioitavia tai kehitysta kaipaavia puolia oli selkeésti vaikeampi nimeta tai hahmottaa.
Toimivaksi palveluohjauksen tekee pitkalti sen monialaisuus seké tyontekijan roolin
joustavuus. Moniongelmaiset asiakkaat ovat selkeésti lisaédntyneet, palveluohjaus on
usein vastaus kasaantuneiden ongelmien selvittdimiselle. Haastatteluissa tyontekijoi-
den puheista nousi arvostus ja tietynlainen huojennus siitd, ettd palveluohjaus mah-
dollistaa asiakkaan kohdalle kunnolla pyséhtymisen ja eteenpdin neuvomisen. Tama
auttaa valillisesti myds muita toimijoita tyossaan. Eradssa haastattelussa kuvattiin
hienosti timan tydomuodon ydintd, palveluohjaajan myota tulevat ihmiset ja vaylét,
tarkedt polut, tutuiksi ja jossakin vaiheessa asiakas rohkenee kulkea nditd polkuja

itsendisesti.

Haastateltavat kokivat, ettd palveluohjaus nopeuttaa oikean, hyddyllisen palvelun
tavoittamista ja kohdentamista asiakkaalle. Liséksi tama tydmuoto vahentdd asiak-
kaiden tipahtelua palveluiden valiin seké erilaisia viiveiti asiakkuusprosesseissa. Tii-
vis yhteistyd mahdollistaa palautteen muilta toimijoilta, siitd mika on asiakastilanne
sekd mitd asiakkaan kanssa on tydstetty. Esimerkkind tasta haastateltavista tyovoi-
maohjaaja, mainitsi haastattelussa erilaiset ammattiosaamiset, A-klinikan kanta paih-
deriippuvuudesta ja sen vaikutuksista tyollistdmiseen saadaan nopeasti palveluohjaa-
jan kautta. Tama nopeuttaa toimijoiden paatoksia sekd vauhdittaa asiakkaan saamaa
palvelua. Painotettiin myos, ettd yhteistoimintatilanteissa pyritddn pitimaan neuvot-
telut aina asiakkaan paikalla ollessa, talla tavoitellaan avoimuutta ja luottamuksellista
suhdetta. Tatd kautta asiakas voi myods kontrolloida tiedonsiirtoa eikd yhteistyd jaa

vaan siirrettdvien papereiden tasolle.

Huomioita vaativiin palveluohjauksen puoliin listattiin herk&sti tydon vaatimustaso,
joka on alalla kova, erityisesti sosiaaliala tulee tuntea ja hallita laajasti. Tama on oh-
jausalan tyossé olennaisen tarkedd. Palveluohjaajan tulee tuntea yhteistydtahojen
toimintaperiaatteet ja tyonkuvat, talléin mahdollistetaan oikeanlainen ohjaustyd seka
palveluohjaajan vuorovaikutus muiden toimijoiden parissa. Erds haastateltavista poh-
ti ohjautumista seka sen toimivuutta niin palveluohjausta tekevan organisaation sisa |-

1&, kuin myds yhteistytahojen tekeména. Pohdinta keskittyi siihen, toteutuuko tamé
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oikealla tavalla, ja puututaanko siihen, jos asiakas asioi palveluohjaajalla turhaan tai

vaihtoehtoisesti palveluohjaus ei ole tavoittanut tarvittavaa asiakasta.

Téhan kuuluu myds olennaisena palveluohjaajan oman tyon ja tyotavan tarkkailu.
Tyontekijan tulee havainnoida omaa ty6tapaansa, kuinka paljon tekee asiakkaan puo-
lesta ja missd vaiheessa asiakkuusprosessia alkaa motivoimaan ja itsendistdmaan
asiakasta enemman. Asiakkaalle tulee antaa aikaa, tilaa ja tyokaluja ongelmien késit-
telemisen ja niiden kanssa toimimisen suhteen. Ongelmat ovat usein laajoja ja vah-
vasti mukana jokapdivaisessa elaméssé tai asiakkaan ajatusmaailmassa, talloin uusien
ajatustapojen ja sita kautta toiminnan muodostaminen saattaa vieda aikaa. Liika aut-
taminen ei ole koskaan suotavaa, vaikka palveluohjaaja saisi tyontekijand asiat itse
hoidettua nopeammin kuntoon, tulee asiakkaalle antaa mahdollisuus omaan koke-

mukseen tdstd. Omaan tydhon tulee keskittya, ei hataillen oikoa polkuja.

Lisaksi tydon toimivuuden kannalta tulisi palveluohjaajan muistaa, ettd asiakasta
eteenpdin siirrettdessa ei siirretd lilaksi omaa ndkdkulmaa. Tulee ottaa huomioon tie-
tosuoja, seka siirtad asiakkaiden kannalta vain tarpeellinen tieto ja tehty tyo eteen-
pain. Tahan toimintatapaan myos asiakkaat luottavat. Tydntekijan tulisi tehda tilan-
teet ja siirrot mahdollisimman vaivattomiksi niin asiakkaan, kuin yhteistygssa toimi-
vien tyontekijoiden kannalta. Asiakkaat ovat usein hyvin vasyneitd kertomaan omaa

tilannettaan aina uudelleen seuraavalle tyontekijélle.

Palveluohjaajan tulee my6s muistaa oma roolinsa seka tyon asettamat rajat. Tyonte-
kijalle saattaa helposti syntyd kuvitelma myds toisen ammattilaisen tyonkuvan hallit-
semisesta, kun sitd padsee seuraamaan laheltd. Tyodntekijan tulee tarkkailla omaa
toimintaansa ja havainnoida, ettei omi toisen toitd huomaamattaan. Tamankaltainen

tydskentely rikkoo ja vaikeuttaa suhdetta asiakkaaseen seka yhteistyotahoihin

6.5 Palveluohjauksen roolin kasvu yhteiskunnassamme

Useammassa haastattelussa pohdimme tydntekijan kanssa palveluohjaus-termia seka
sithen liitettdvad sisaftod. Jokaisessa haastattelussa tuli ilmi, ettd palveluohjaajan

kenttd on laaja, jopa rajaton. Koettiin, ettd palveluohjausta tehddan sosiaali- ja terve-
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ysalan yksikdissd melkeinpad poikkeuksetta. Kaikki haastateltavani kertoivat myos
tekevansa palveluohjausty6td oman ammattialansa mahdollisuuksien seka rajoitusten
ndkokulmasta. Erds haastateltavasti kuvasi asiaa niin, ettd palveluohjausta tehdaan,
mutta ei valttdmatta perinteiselld tavalla. Pohdimme paljon palveluohjaus nimitysta,
sen alle sijoittuvia erilaisia rooleja sekd ammattinimikkeitd. Keskustelimme myos
palveluohjauksesta tietynlaisena trendi-ilmiond ja muotisanana. Kavi ilmi, etta kent-
tatyontekijoiden mukaan tdméankaltaisia ilmiditd nousee valilld pinnalle erindisista
syistd, tdméan aikakauden puheenaiheisiin kuuluu palveluohjauksen lisaksi moniam-

mattillisuus, ndmé kaksi liittyvatkin vahvasti yhteen.

Haastatteluissa pohdimme, mistd ilmiot kumpuavat keskusteluun. Palveluohjaus ter-
mid kaytetddn puheissa ja kaytdnnon tasolla enemmén kuin koskaan. Erds haastate I-
tavista pohtikin, onko tdmé& vain uudenlainen nimitys jollekin vanhalle toimintamal-
lille. Onko kyseessa siis sama sisaltd, uuden termin alla? Tama on mahdollista, mutta
toisaalta haastatteluissa nousi paljon perusteita sille, miksi palveluohjaus on ajankoh-
tainen ja tarpeellinen juuri nyt. Pohdinkin, onko palveluohjaus siis muokkaantunut
ndiden muuttuneiden tekijoiden pohjalta tahan paivaén asti vai olemmeko vain oppi-
neet hyddyntdamaan olemassa olevaa tydmallia uudenlaisen yhteiskuntamallin edes-

sa?

Haastateltavat osasivat nimetd useita tekijoitd, joilla on voinut olla vaikutusta palve-
luohjauksen tydnkuvan ja roolin kasvuun yhteiskunnassamme. Kaikissa haastatte-
luissa nousi sama nakdkulma siitd, ettd yhteiskuntamme on monimutkaistunut, asiak-
kaiden on vaikea pysya muuttuvissa palveluissa ja laajassa, byrokraattisessa systee-
missa mukana, ilman asiantuntevaa ohjausta. Jarjestelmakenttad kuvaillaan pirstalei-
seksi, sekavaksi ja padllekkaiseksi kokonaisuudeksi, tahdn kenttd&dn on vaikea asiak-
kaan kiinnittyd. Myos asiakkaan ohjaaminen jéarjestelmien keskella saattaa olla tyon-
tekijélle vaikeaa, haasteelliset olosuhteet ja asiakkaan vajaakuntoisuus asettavat tyon-

teolle tietynlaiset ehdot.

Tyontekijat kuvasivat myds asiakkaiden jaksamisen olevan koetuksella, heidan vé-
symisensa palveluihin ja niiden valilld poukkoilemiseen nékyy asiointimotivaatiossa
ja palveluihin hakeutumisessa. Byrokratia uuvuttaa asiakkaat monimutkaisilla kay-

tanndillaan, konkreettisesti ndkyen papereiden ja asiakkaan pyorittamiselld. Palve-
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luissa liitkkuminen koetaan haastavaksi niin asiakkaiden kuin tyontekijoidenkin ko-
kemuksen mukaan. Oikeata palvelua voi olla vaikea l0ytaa, asiakkaat voivat jumiu-
tua vaaranlaiseen palvelun pariin, kun tosiasiassa tarvitsisivat aivan erilaista apua ja

tukea edetidkseen asioissaan.

Palveluihin paasemisté ja niissa liikkumista vaikeuttaa puuttuva tieto siitd, mistd mi-
takin palvelua tulee hakea. Asiakkailta puuttuu usein aloitekyky ja tarvittava moti-
vaatio, jota vaaditaan tiedonhakemiseen ja omien asioiden edistaimiseen. Tyontekijat
mainitsivat myos ettd moniongelmaisuuden mukana on tullut ilmi tietynlainen asiak-
kaiden perdankatsomisen kulttuuri, asiakkaat vaativat yha enemman huomiota ja
vahtimista. Asiakkaat tarvitsevat yhd enemman tukea asioidensa hoitamiseen ja
omaan kuntoutumiseensa. Néen tahdn vaikuttavan olennaisesti edelld mainitut yh-
teiskuntarakenteen muutokset, mutta ovatko my6s asenneilmapiirit niin asiakkaiden

kuin tyontekijoidenkin parissa muuttuneet?

Ovatko asiakkaat tulleet vaativimmiksi palveluiden suhteen vai onko tydn tekemisen
kulttuuri muuttunut holhoavammaksi? Tamankaltaisia kysymyksid herési mieleeni
keskusteluiden pohjalta. Yhteiskunnastamme puhutaan yhd useammissa yhteyksissa
holhoamisyhteiskuntana. Ovatko asiakkaat reagoineet tdhan oppimalla takertumaan
viranomaisiin? Pohdin myds, ovatko sosiaalipalvelut arkipdivaistyneet siind maarin,
ettd niiden kayttdminen on jo ihmisille tuttua, eika sitd pidetd endd niin hapeéllisena
asiana kuin ennen. Tat4 kautta ihmiset ovat saattaneet oppia kulttuuriin, jossa vaad i-

taan tarjolla olevia palveluita ja tukea itselleen herkemmin kuin ennen.

Erddssd haastattelussa ilmaistiin selked huoli siitd, miten ihmisten yhteisollisyys on
vahentynyt ja sitd mukaa pahoinvointi lisdantynyt. Yhteiskuntamme eldd murrokses-
sa, parissamme on paljon yksindisid ihmisid, liséksi perhemallit ovat muuttuneet ja
moninaistuneet. Keskelliamme on pieni& perheitd, yksinhuoltajia, uusioperheitd ja
ydinperhe kasite tuntuu olevan muutoksen keskelld. Pohdimme yhdessa haastatelta-
van kanssa miten yhteiskuntamme korostaa individualistista elamantapaa, yksilokes-
keisyytta ja tehokkuutta. Thmisen herkésti oletetaan elavan puhtaasti yksiloné ja péar-
jddmisen sekda onnistumisen rima on asetettu melko korkealle. Mielestani Suomen
historiassa nékyva vahva yhteisollisyys on kadonnut kansastamme pikku hiljaa, hoi-

van ja huolenpidon ilmapiiri on vahentynyt.
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Toisesta vélittdiminen on korvaantunut omasta itsestadn ja tarpeistaan huolehtimisella
ja tdma nadkyy myos ihmisten jaksamisessa. Haastateltava kertoi esimerkin siita, mi-
ten vaativuus ja kovuus tydeldmassa ajavat ihmiset uupumuksen partaalle, jatkuva
kiire ja loputon vaatiminen vaativat veronsa. Voidaan nahda, ettd yksilon oma
psyykkinen, fyysinen ja sosiaalinen hyvinvointi karsivat, tdiman seurauksena itses-
tddn ja muista huolehtiminen j&& véhiin. Tyoelaman raakuus aiheuttaa valillisesti sen,
ettd esimerkiksi omista vanhemmista ei jakseta huolehtia heidan vanhuuspéivillaan,

talloin kuormittuvat laitokset ja jarjestelmat, joiden vastuulle tyo jossain maarin jaa.

6.6 Epaselvyydet palveluohjauksen sisallosta

A-klinikan palveluohjaajan kehittdmistydsséd nousi tarve palveluohjaajan roolin sel-
keyttamiselle. Palveluohjauksen siséltoa on vaikea maaritelld ja sen vuoksi halusim-
me opinndytetydn avulla selvitelld yhteistyotahojen késityksid siitd. Tasta johtuen
haastattelussa tiedustelin tyontekijoiltd palveluohjaajan roolista, sen siséllosta seké
mahdollisista epéselvyyksista siind. Kysymys osoittautui hieman hankalaksi, epése I
via kohtia oli vaikea nimetd. Kerrottiin, ettd palveluohjausta on tottunut hyddynta-
maan tutulla tavalla. Toimintaa, tai sen siséltéa on hankala kyseenalaistaa, koska se
on aina ollut sujuvaa. Tahan liittyen erdalta taholta myds esitettiin, ettd ymmarrys
palveluohjauksen siséllostd on haastateltavan kannalta epdoleellista. Heidan k& ytan-
tonddan on ohjata asiakas yleisesti A-klinikalle, jossa paatetdén talon sisélld, onko
palveluohjaus tarpeellista. Talloin ei ole vaktamatta ensisijaisen tarkedd ymmarta
palveluohjauksen koko sisdltoa. Toisella taholla taas pohdittiin A-klinikan sisalla ta-
pahtuvaa ohjausta, toimiiko se, ndhdédankd kuka tarvitsee vain palveluohjausta, ke-
nelld tydskentelyn painopiste on terveydenhuollon osaamisen piirissa tai tarve akuu-

tissa paihdeongelmassa.

Epéselvid aihealueita kuitenkin I6ytyi jonkin verran. Pohdittiin palveluohjaajan roo-
lia asiakkaan vierellda kulkemisessa ja tyon k&dytdnnon tasolle viemistd. Erds haasta-
teltava nosti esille epatietoisuutensa siitd, kuinka paljon palveluohjaaja liikkuu asiak-
kaan kanssa konkreettisesti mukana ja apuna, esimerkiksi virastoissa tai arkipdivan

asioiden hoitamisessa. Mikd on palveluohjaajan rooli vajaakuntoisen asiakkaan tu-
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kemisessa, autetaanko péivittaisessa selviytymisessd osallistumalla asiakkaan ela-
maén, vai hoituuko tukitoimet konttorista k&sin? Toisessa haastattelussa taas tdméan-
kaltainen asiakkaan kanssa yhdessé toimiminen ja k&dytdnndn asioiden tekeminen yh-

distettiin automaattisesti palveluohjaajan toimenkuvaan.

Kahdessa haastattelussa pohdittiin ohjaustyotéd ja epdtietoisuutta sen kéytanngist,
jolloin haastateltaville herdsi myos ajatuksia palveluohjauksen sisallon selvittdmises-
ta tyoyhteisolle tarkemmin. Y hteistyota tekevalla taholla tulisi olla tieto palveluohja-
ukseen siirrosta, ohjauksesta ja tdman tydmuodon mahdollisuuksista sekéd rajapin-
noista. Vaihtoehtoisesti myos palveluohjaajan tulee tietdd yhteistydtahojen toiminta-
periaatteet ja tyonkuvat. Talloin varmistetaan paras mahdollinen hydty, niin asiak-

kaiden, kuin yhteistydssa toimivien tydntekijoidenkin kannalta.

Palveluohjauksellisen tydnkuvan monimuotoisuutta kuvattiin monessa haastattelussa.
Erés haastateltavista kuvasi palveluohjaajan tydonkuvan muokkautumista oman teki-
jansa mukaan, jolloin tyontekija méaarittad pitkalti roolinsa ja tyokenttdnsd, jonka
pohjalta tyonsa tekee. Hanen muodostamilleen kaytanndille ja muiden tahojen tieta-
mykselle rakentuu yhteistyd. Téasta johtuen olisi tarkeaa tarkastella, kohtaavatko val-
litsevat kdytannot ja yhteistyotahojen tietdmys palveluohjauksesta. Muutamassa
haastattelussa my0s yritettiin muistella, onko Forssan A-klinikan palveluohjaaja kay-
nyt kertomassa tydnkuvastaan sen tarkemmin, todettiin ettd yhteistyd on vain l&hte-
nyt liikkeelle ja kehittynyt toimivaksi. Mainittiin kuitenkin, ett4 tarve ja hyoty loytyi-
sivat varmasti palveluohjaukseen perehtymiselle, esimerkiksi sitd tekevan tyonteki-

janavulla.

Erééssa haastattelussa pohdittiin, tietdvatko tai tunnistavatko paéattajat palveluohjaus-
termid, sen sisaltoa ja tarpeellisuutta. Kenttatyontekijoille palveluohjaajan tydnkuva
on varmasti tutumpi konkreettisen, yhteisen tyon kautta. Kunnissa on suuret erot pal-
veluohjauksen toteuttamisessa, toimintaa tehdd&n monin eri nimikkein ja monessa
paikassa se on vield hieman tuntematon kasite. Téarke&a olisikin tehdd tdmankaltaista
osaamista ja ammattitaitoa tutuksi myods paéattajille, heille tulisi perustella tydn tar-
peellisuus. Tatd kautta myos resurssit ja virkoihin palkkaamiset voisivat kasvaa tar-
vittavilla aloilla. Samassa haastattelussa mietittiin palveluohjaajan jasentyméatonté

roolia, onko se syy tuntemattomuudelle ja epaselvélle tydnkuvalle. Ehkd myos tasta
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syystd palveluohjaus nayttaytyy paéattdjille niin vahissa méarin. Tydmuotoa toteute-
taan monessa organisaatiossa perustydon ohella, mutta padtyonaan tata tekevat ovat

saattaneet jaada varjoon.

Haastateltavilta herdsi myds kysymyksia siitd, mitkd ovat palveluohjaukseen vaadit-
tavat tyoresurssit. Tehtdvaa tyota on runsaasti ja usein sitd toteutetaan liilan vahalla
tyomaaralla. Palveluohjaus tydmuotona on vaativaa ja aikaa vievaa, asiakkaita on
runsaasti ja heidan yksilo kohtainen sekd kokonaisvaltainen tukeminen on osa tyonte-
kijan perustehtdvaa. Tyossd kasitelladn suuria kokonaisuuksia ja elamanalueita, jol-
loin asiakkuusprosessit saattavat olla hyvinkin pitkékestoisia. Haastatteluissa nousi
esiin pohdintaa palveluohjaajan jaksamisesta seké tarvittavista resursseista. Tyomuo-

tona palveluohjaus saattaa olla hyvinkin yksindistd toimintaa.

7 HAASTATELTAVIEN KOKEMUKSIA PALVELUOHJAUKSESTA

7.1 Forssan A-klinikan palveluohjaus

Aikaisempien yleisempien ndkemysten jalkeen syvensimme haastatteluissa palve-
luohjausta liittyen Forssan A-klinikkaan. L&ahtokohtana oli tiedustella haastateltavilta
tarkemmin heidan tietamystddn A-klinikalla tapahtuvasta palveluohjauksesta ja sen
siséllosta. Ajatuksena tdman takana toimi yhteistyon mahdollinen kehittdminen, jos
kavisi ilmi, ettd palvelut eivat hyddynnd toisiaan tarpeellisella tavalla. A-Kklinikan
palveluohjauksen sisaltod lahdettiin avaamaan kysymykselld siitd, mitd tyontekijat
kokevat tahan tyohon liittyvan, mitd palveluohjaaja tekee? Erds haastateltavista poh-
tikin, onko silld suurta merkitysta, ymmartadko han toisen organisaation tyontekijana
palveluohjauksen tarkkaa sisaltod. Varsinaisesti ohjaus tapahtuu yleisesti A-
Klinikalle, jossa paatetddn tarkemmin asiakkaan tarpeiden ja tilanteen perusteella,

kenen tyontekijan ammattitaitoa asiakas tarvitsee talla hetkella.

Haastattelu keréasi padsaantdisesti samankaltaisia tuloksia palveluohjauksen sisallgs-
td. Tahdn nimettiin asioiden selvittelyd asiakkaan kanssa yhdessa sekd asiakkaan

puolesta, neuvomista eteenpéin, tiedonsiirtoa, ohjaamista etuusasioissa, yhteistyo-
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kumppaneihin yhteydenpito, konsultointia ja kokonaisuudessaan sillanrakentajana
toimimista. Nostettiin esille myos palveluohjaajan tarkeda roolia pohjatyon tekemi-
sessd, asiakkaalle sopivien palveluiden etsimisessé ja niiden kartoittamisessa. Asiak-
kaalle asioiden selvittdminen ja ohjaaminen hyddyttavat suuresti myds muita toimi-
joita yhteisasiakkaiden kohdalla. Palveluohjaajan tekeméd tyd n&htiin monessa suh-
teessa kokonaistilanteiden helpottajana. Hyvana esimerkkiné toimii tasta myos ela-
keasioiden selvittdminen asiakkaan kohdalla, niiden mahdollinen vireillepano seka
prosessin haltuunotto kuvaavat pohjatyotd, josta johtuen asiakkaan tilanteet pysyvét

selkeind ja jasenneltyind myos muille toimijoille.

Erés haastateltava totesikin, ettd ilman A-klinikan palveluohjausta, kaikki sielld to-
teutettavat asiat kuuluisivat luonnollisesti jonkin muun organisaation vastuulle, hel
posti juuri ndiden yhteistydtahojen vastuulle, joita tdssé tydssd haastatellaan. Esimer-
kiksi sosiaalitoimen tydnkuva kasvaisi entisestaan, ensisijaiset etuudet voisivat jaada
hakematta ja saamatta. T&t4 kautta kdytinnon asiat hankaloituisivat ja ongelmat ka-
saantuisivat. Tasta huomaa konkreettisesti myds palveluohjauksen taloudellisen mer-

kittavyyden yhteiskunnassamme.

Palveluohjaajan koettiin tekevan myo6s paljon asiakastyotd, erddnlaista terapiatyots,
johon kuluu asioiden purkamista sekd kannustamista. Haastateltavat ajattelivat, ettd
varmasti kady myos asiakkaita, joiden tarve itse palveluohjaukselle ei ole ajankohtai-
nen. Tottumuksesta on saatettu ja&da palveluohjaajan asiakkaaksi, vaikka siihen liit-
tyvat asiat olisivat jo hoidossa. Asiakastyd, joka ei sisdlla lainkaan palveluohjausta,
voi keskittyd paihdekuntoutukseen, tukemiseen ja elamdnhallinnan kartoittamiseen.
Jokaisessa paikassa ilmaistiin myds A-klinikan palveluohjaajan olevan tarked linkki
yhteistydssa seké taho, johon on helppo ottaa yhteytta ja konsultoida yhteisen asiak-
kaan asioita tai epaselvyyksia. Tyontekija koettiin tutuksi ja osaavaksi, tamé mahdo -

listaa ohjauksen onnistumisen ja yhteistyon toimivuuden.

Palveluohjaajan tyonkuvaan liitettiin vahvasti yhteistyd muiden toimijoiden, viran-
omaisten kanssa. Verkostoituminen on oleellinen osa palveluohjaajan tyoskentelyta-
paa, siihen kuuluu muiden tahojen sisélld myds A-klinikan sisainen verkostoitumi-
nen, jossa haetaan konsultaatioapua sekd tukea muiden ammattitaidon edustajilta.

Tiiviissd yhteistydssa toimiminen tuo myos osaamisalueita tutuksi eri ammattialojen
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toimijoille. Palveluohjaajan toimiminen A-klinikan sisalla tuo sosiaalipuolen osaa-
mista ndkyvaksi terveydenhoidon ammattilaisille. Tahdn yhtymékohtaan kuuluu eri-
laisuuden sieto molempiin suuntiin, toiselta oppiminen ja omaksuminen seka erilaiset
lahestymistavat ja nakokulmat tydntekoon. Namé kaikki toimivat k&ytdnndssd myos

asiakkaan hyodyksi.

Haastattelun pohjalta nousi myds mielenkiintoinen ndkékulma palveluohjaajan ase-
masta tietynlaisena asennemuokkaajana. Haastateltava koki, ettd palveluohjaajalla on
mahdollisuus vaikuttaa muihin, ulkopuolisiin tyéntekijoihin ja jakaa tietoa paihdeon-
gelmasta ja sen kohtaamisesta tyontekijand. Paihdeongelmaan liittyvat asiat ovat
usein hyvin arvolatautuneita ja arvot vaikuttavat oleellisesti tydontekoomme. Palve-
luohjaaja toimii tiiviissa yhteistydssa niin Forssan seudun terveydenhuollon kuntayh-
tymén sisaisten yksikdiden, kuin muidenkin tahojen kanssa. Tama luo mahdollisuu-
den siirtdd myods omanlaistaan arvomaailmaa muiden tietojen kautta. Tydntekijoilla
on aina oma arvomaailmansa vaikuttamassa ammattityon ohella. TAma arvomaailma
saattaa myos sanella huomaamatta tekijan tydntekoa epdammattimaiseen suuntaan.
Taménkaltaisen toiminnan huomaa parhaiten ulkopuolinen tekija, jolla on ndkemysté

asiaan ja tietoa arvomaailman vaikutuksista.

Téssd samaisessa haastattelussa korostettiin myds hoksaamisen tarkeyttd. Taman
nostin myos aikaisemmin tygssani esille. Haastattelussa hoksaamisella kuvattiin tie-
tynlaista asiakkaahan liittyvien asioiden havainnointia ja oivaltamista. Erilaisten asi-
oiden huomaaminen asiakkaan tilanteesta kuuluu jokaiselle toimijalle asiakkaan ym-
parilla. On epdammatillista ajatella, ettd tdma jaisi vain palveluohjaajan vastuulle.
Hoksaamisella voidaan tarkoittaa vain jotakin pientakin asiaa, joka on saattanut jaada
useammalta huomaamatta. Namé pienet asiat kuitenkin saattavat nayttaytyd merkit-
tavind asiakkaan asioita eteenpdin hoidettaessa. Monimutkaiset tilanteet ja ongelmat
asiakkaan eldmadssé saattavat johtua siit4, ettd hdnen asioitaan on viety yksipuolisesti

eteenpdin, esimerkiksi vain ja ainoastaan tyollistamisen nékokulmasta.

Usein kuitenkin asiakkaan elamaén saattaa kuulua muitakin rajoituksia, jotka vaati-
vat puuttumista, selvittdmista ja ratkaisun etsimistd. Hyvin pienikin asia voi jarruttaa
asiakkaan etenemista kuntoutuksessa ja voimaantumisessa, jos sitd ei selvitetd perus-

teellisesti. Tyontekija voi huomata, ettd asiat eivat edisty, eivatka pidemmalla aikava-
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lill4 toimi. Palveluohjaajan rooliin kuuluu kokonaistilanteen kartoittaminen, etsimi-
nen ja nimenomaan hoksaaminen. My6s muiden toimijoiden tulisi kantaa tamé vas-
tuu. N&in voitaisiin aikaisemmassa vaiheessa ohjata asiakas oikeanlaisen avun piiriin,

haaskaamatta aikaa, resursseja ja asiakkaan voimavaroja.

7.2 Tarve A-klinikan palveluohjaukselle

Yhteistydtahojen kokemuksen mukaisesti tarve A-klinikan palveluohjaukselle on
suuri, jopa valttamaton. Tata nakokulmaa kuvasi se, miten tyontekijat kertoivat li-
saantyvasta palveluohjauksen tarpeesta ja vahaisistd resursseista. Palveluohjausta
tekevid tyontekijoita tarvittaisiin enemman ja useampiin organisaatioihin. Tyonteki-
joiden kokemuksen mukaan talla hetkelld on valitettavan vahan tyontekijoita sellai-
sessa asemassa, ettd voitaisiin auttaa asiakasta yksilokohtaisesti eteenpdin. Aikai-
semminkin tassd raportissa mainittu tarve sosiaaliohjaajien jalkautuvalle tyévoimalle
on todellinen. Osalla haastateltavista nousi toive tulevaisuutta kohden lisdantyvista

resursseista seké taménkaltaisesta tydpanoksesta.

Haastatteluista nousi yleinen mielipide siitd, ettd Forssassa tdma tydskentelytapa
toimii taholla, jossa sitd virallisesti tehd&an. Yhteistyon toimivuus A-klinikan palve-
luohjaajan seka muiden tahojen Vvélilla ndkyy parhaiten hyvin toimivana asiakas- ja
ohjaustyond. Asiakas tulee vieda seuraavalle tasolle, eteenpéin ja yhdessé tukevien
tahojen kanssa. Mainittiin myos, ettd A-klinikan toimipisteessé palveluohjaajan virka
on valtamaton, koska paihdeongelmasta johtuen tai siitd seuraten asiakkaan asiat
voivat olla hyvinkin solmussa. A-klinikan hoitokontaktiin ajaudutaan useimmiten
ensisijaisesti paihdeongelman kautta ja talloin palveluohjaustarve saadaan kartoituk-
sessa nakyville. Haastateltavat tahot ilmaisivat, ettd yhteisia asiakkaita 16ytyy paljon,
usein sovitaan A-klinikan palveluohjaajan ja oman organisaation kesken tydn rajauk-
sesta. Silloin on tarkeédta paattaa asiakkaiden tarpeiden mukaan, kumpi osapuoli toi-

mii asiakkaan kanssa paasaantoisesti.
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7.3 A-klinikan palveluohjauksen hyddynnettavyys

Haastateltavat kokivat hieman haasteelliseksi pohtia, hyodyntdvatko he A-klinikan
palveluohjausta yhteistyodssa tarpeeksi. Paljon esitettiin pohdintaa siité, tietavatko he
yhteistyotahoina tarpeellisen palveluohjauksen sisallostd, hyodyntddkseen sitd tar-
peellisella tavalla. P&asaantdisesti haastatteluista arvioitiin, ettd palveluohjaustyota
hyddynnetéddn oikein ja tarvittavasti. Erddssé haastatteluista tuli ilmi, ettd yhteinen
Kirjausjarjestelma on auttanut paljon eteenpdin tietoisuuden jakamisessa, ennen tata
jarjestelmad ei valttamatta paasty hyddyntdmaan yhteistyoté tarpeeksi. Y hdessé haas-
tatteluista pohdittiin palveluohjauksen sisaltoa ja esitettiin, ettd yhtymékohtia voisi
varmasti olla enemmankin. Koettiin, ettd olisi tarkeéa tietdd enemman asiakasryhmis-
ta, tydnkuvasta ja suorasta ohjauksesta palveluohjaajalle; vuoropuhelun paikka, ku-

ten haastateltava itse kuvasi.

7.4 Oikeiden palveluohjausasiakkaiden tavoitettavuus

Keskustelimme haastateltavien kanssa yhteisista asiakkaista A-klinikan palveluohja-
uksen ja haastateltavan organisaation valilld. Pohdimme yleisesti, tavoittaako palve-
luohjaus oikeanlaiset asiakkaat ja mika on tyontekijoiden rooli tdssé prosessissa.
Haastateltavat korostivat, ettd nakemykset tastd ovat vain heiddn oman organisaati-
onsa nakokulmasta muodostuneita, A-klinikan kokemuksesta on hankala sanoa. On
vaikeaa hahmottaa, tippuuko asiakkaita vélista vai tavoittavatko palvelut siind maarin

toisensa, ettei kuiluja synny.

Haastateltavat uskoivat ohjauksen ja tavoittamisen onnistuneen oikealla tavalla sek&
yhteisten asiakkaiden olevan perusteltuja. Mainittiin, miten tyéskentely helpottuu
my6s muilla tahoilla, kun joku pystyy tekemaan asiakkaan kanssa aktiivisemmin t6 i
td. Monelle asiakkaalle asiointi A-klinikalla voi olla my6s tietynlainen helpotus, kos-
ka sielld ei ole samanlaista paatdntaoikeutta tai valtaa kuin esimerkiksi sosiaalito i-
messa. Asiakkaat voivat kokea luottamuksellisen suhteen syntyvan helpommin, sil-
loin asiat etenevét ja asiakassuhde toimii. Aina ei myosk&an tarvittava ohjaus tai asi
akkaan motivointi riitd. On asiakkaita, jotka eivat suostu hoitokontaktin luomiseen

lainkaan. Naihin tilanteisiin tyontekija voi vaikuttaa vain rajallisen méaarén. Tallgin
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on kuitenkin tarke&dd miettid myos henkilokemioita ja tyontekijan omia lahestymista-

poja. Usein nama vaikuttavat ratkaisevasti asiakkaan asiointihalukkuuteen.

7.5 Palveluohjauksen ndkyvyys omassa organisaatiossa

Haastatteluiden pohjalta oli tarkoituksena selvittdd, miten A-klinikan palveluohjaajan
tekemé tyo ja asiakkaiden kokemukset nayttaytyvat muissa tahoissa. Nakyvyys koet-
tiin merkittdvang, palveluohjaus tyond tulee ilmi niin yhteistyon, kuin asiakkaiden
puheidenkin kautta. A-klinikka koettiin helposti lahestyttdvana yhteistydokumppani-
na, josta oli erdén haastattelun mukaisesti vain pelkkad hyvaa sanottavaa. Selkeét ra-
jat ja pelisdanndt nakyvét toiminnassa, joka on hyvin johdettua sek& pysyy kontro I-
loituna. Yhteistyon koettiin olevan jo pitk&lla, tahot toimivat puhelinyhteydessé pai-
vittdin, he kertovat asiakkaiden tilanteista, taustoista ja konsultoivat tarvittaessa. Asi-
akkaan luvalla toteutettu yhteistyd antaa usein valtuuksia olla yhteydessd, sen joh-
dosta tieto kulkee paremmin molempiin suuntiin. Epédselvyydet ja asiakkaiden mah-
dolliset huijaamisyritykset jaavat vahemmadlle ja informaatio kulkee sujuvammin.

Tama kaikki yhteydenpito on osana asiakkaan huolehtimista.

Sosiaalitoimesta kerrottiin A-klinikan palveluohjauksen ndkyvan vahvasti asiakkaan
hakiessa erilaisia etuuksia. Talloin usein yhteistydkumppani saa huomata, etta palve-
luohjaaja on tukenut ja selvittanyt asiakkaalle jo tarvittavia asioita ennen etuuden
varsinaista hakua. Joskus on myos tilanteita, jossa asiakas ei virallisesti halua asioida
sosiaalitoimessa, vaan hoitaa asioitaan mieluusti A-klinikalla. Tamankaltaisissa tapa-
uksissa tiedustellaan asiakkaan tilannetta taholta, jossa hoitoa padsaantdisesti toteute-
aan. Yhteispalaverit ovat tilanteita, joissa tyontekijat ja ammattitaidot tuodaan konk-

reettisesti yhteen, talloin myds palveluohjauksen rooli on vahvasti esilla.

Erddssa haastattelussa ndkyvyyttd kuvattiin niin, ettd palveluohjaus helpottaa toisen
organisaation omaa toimintaa, paihdeongelma saadaan hoitoon sinne, missé siihen on
paras ammattitaito. T&ssé vaiheessa ei tarvitse kuin odotella toisen tahon kantaa ja
toimintaa asiaa kohtaan. Haastateltava kuvasi, ettd asiakkaat rauhoittuvat omalla vas-
taanotolla saadessaan oikeanlaista palvelua ja apua myos toiselta taholta. Kun oike-

anlaiset asiat ovat hoidossa ja niihin saadaan tukea, helpottaa se tydskentelyd myos
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muissa tahoissa ja tavoitteiden asettelussa. Turhat ristiriidat ja edestakaisin pomput-
telut tyontekijan ja asiakkaan valilla vahenevat, kun oikea ongelmanlahde ja apu ta-
han loytyvat. Voidaan pééasta tilanteeseen, jossa asiat etenevat nopeammin ja vaaran-

laiset toimenpiteet vdhenevat.

Tarkedksi koettiin, ettd tahot ymmaértavét toistensa tyonkuvat, silloin varmistetaan,
ettd ohjaus onnistuu oikeanlaisella tavalla. Yhteistyon oppii tekemalld ja konkreetti-
sen yhteistydn kautta, ei pelkastaan riita, ettd tyontekijat palaveeraavat keskenédan.
Jos toisen tahon tybnkuvaa ei tieda, yhteistyd voi olla enemménkin rasite. Se voi joh-
taa siihen, ettd ohjaus ja informaatio ovat vaaranlaisia. Opettavaisinta on, jos ollaan
tiiviisti asiakasprosessissa mukana ja huomioidaan asiakkaan liséksi my6s muiden

tahojen toimintaa.

7.6 Péaallekkainen tydskentely

Padllekkainen tyoskentely tarkoittaa tdssa kohden samanlaista tyotd, jota tehddan
monesta eri tahosta kasin saman asiakkaan kanssa. Hoidetaanko siis asiakkaan yksit-
taista asiaa eteenpdin monelta eri suunnalta, tietimatta toisista toimijoista ja heidan
tarkoitusperistdan. Kysymys tdhan muodostui A-klinikalta ké&sin, haluttiin saada tie-
toa siitd, miten yhteistydkumppanit kokevat tdman asian. Pysyvatkd tyonkuvat riitta-
van selkeind ja lilkkuuko informaatio toimijoiden kesken? Mielipiteet vaihtelivat,
paasaantoisesti koettiin, ettd paallekkaista tyotd ei endd tehdd, yhteydenpito on niin
tiivista ja joidenkin toimijoiden kesken yhteiset kirjaamisjarjestelmat pitavat tyonte-
kijat ajantasolla toteutettavista toimista. Lisaksi vakiintuneet toimintatavat ovat muo-
dostaneet kaytannot, joiden mukaan toimitaan. Ndistd omista toiminta- ja vastuuroo-

leista johtuen péaéllekkaisyys on jaanyt pois.

Loytyi myos kokemuksia siitd, etta paéllekkaista tyotd varmaankin tehdadn, mutta
esitettiin pohdintaa siitd, onko se aina haitaksikaan. Tyontekija kuitenkin ajattelee ja
tekee ty6tddn omasta perspektiivistadn. Tyo ei valttdmatta ole paallekkaista, vaan
maksimaalisen hyddyn ottoa ja kokonaisvaltaisen tuen muodostamista muiden toimi-

joiden avulla. Toimijoita asiakkaan ympérilld ei koskaan ole liikaa, eikd asiakasta
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mydskaan voi koskaan motivoida liikaa. Koettiin, ettd on vain positiivinen asia, jos
useampi taho puhuu asiakasta samaan suuntaan, motivoi eteenpdin, esimerkiksi paih-
teettomyyteen. Vaikka eri tahot tekisivat samankaltaista tyota, ei kuitenkaan tehda
valttamattd konkreettisesti samoja asioita asiakkaan kanssa. Tassa kohden péallek-

kéisyyttd ei ndhty rasitteena, enemmankin tyttaakkaa helpottavana.

Eréédssa haastatteluista tuli ilmi, ettd paallekkaisyytta tyossa ja tyonjaossa joskus ta-
pahtuu ja joskus tata kaikkea pyorittad asiakas itse. Asiakkaat eivat valttamatta kerro
omasta tilanteestaan tyontekijalle rehellisesti, he voivat jattaa kertomatta missé asio i-
vat ja talloin hakea vastauksia monesta eri paikasta samanaikaisesti. Myos tassa
haastattelussa kuvattiin, ettd paallekkaista tyotd ei tehdd paljoa, mutta lomittaista si-
takin enemman. Lomittainen tyoskentely koettiin &arimmaisen tarkedna kokonaisva l-
taisen tuen kannalta. Tulee muistaa, ettd jokaisella toimijalla on omanlaiset palve-
luohjausalueensa. A-klinikan tavoitteena on ohjata paihdeongelman ja elamanhallin-
nan osa-alueilla, tydvoimain palvelukeskuksen tyoeldméan siirtymisessd, sosiaali-
toimen esimerkiksi etuuksissa ja muiden tahojen omien tavoitteidensa mukaisesti.
Talloin palveluohjausta tehd&dén kunkin tahon omasta tavoitteesta, mika toteutuu lo-
mittaisena yhteistyond, ei paallekkéisena. Haastateltava myos koki, ettd nykyadn
paallekkaistd, ylimaaréistd, tyotd monet eivat suostu tekemaankaan. Lisaksi asiakkaat

eivét jaksa kdyda samoja asioita jatkuvasti lapi eri organisaatioissa.

Loytyi myods kokemus asiakkaista, jotka haluavat ja vaativat paljon palveluita. Usein
he pyorittdvat toimijoita aktiiviseen tahtiin ja talldin tehtavissa syntyy paallekkéi-
syyttd. Asiakas myos saattaa hakea tyoskentelyyn tietynlaista helppoutta, saatetaan
pyrkié selvittamaan esimerkiksi paihdeongelmaa eri tyontekijoiden kanssa, mutta ei
haluta muodostaa hoitokontaktia A-Kklinikalle. Asiakas saattaa kieltdd oman ongel
mansa ja pyrkii tavoitteeseensa muista ongelmistaan huolimatta. Tydntekija voi vir-
heellisesti antaa talle mahdollisuuden ja sallia se tapahtuvaksi. Sen kaltaisessa tilan-
teessa on kyse nimenomaan vaaranlaisesta oletuksesta toisen tahon tydnkuvan osaa-

misesta, josta jatkossa syntyy vain ongelmia.
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7.7 Yhteistyon kehittdminen

Opinnaytetyon tarkoituksena oli haastattelun avulla kerétd tietoa ajatuksista seké&
asenteista liittyen palveluohjaukseen ja sen toimintaan Forssan A-klinikalla. Haluttiin
pyséhtyé ja tarkastella yhteistyon tilaa ja antaa vayla mahdollisille kehittdmisajatuk-
sille. Haastatteluiden perusteella yhteistydohon oltiin jo tallaisenaan hyvin tyytyvaisia.
Koettiin, ettd yhteistyd on muodostunut tekemalld ja sen toimivuutta ei ole tarvinnut
vield koskaan kyseenalaistaa. Ilmeni kuitenkin joitain asioita, joita tarkastelemalla ja

niithin mahdollisesti panostamalla yhteistyd voisi parantua vield entisestaan.

Kuten aikaisemminkin tekstissd on ilmennyt, muutamalla haastateltavalla oli toivee-
na tiiviimman vuoropuhelun tarkastelu ja toteuttaminen A-klinikan kanssa. Eréédssa
haastattelussa koettiin, ettd oma organisaatio voisi tarvita lisaa tietoa oikeanlaisesta
ohjauksesta, palveluohjaajan tyonkuvasta ja ohjauksen siséllosta. Koettiin, ettd jo nyt
palveluohjaaja on helposti saatavilla ja konsultointi epdselvissa asioissa kdy vaivatta.
Varmasti olisi kuitenkin hyddyllista kokoontua tyéntekijoiden kesken ja pohtia yh-
teistyokuvioiden tilaa. Liséksi erds haastateltava pohti, mitd A-klinikka toivoo toisel-
ta, omalta organisaatiolta, sekd minkélaisia ajatuksia heille on matkan varrella heran-
nyt yhteistydstd. Samassa haastattelussa koettiin, ettd nyt olisi ajankohtainen tilaisuus
kohtaamiselle ja yhteistyokuvioiden miettimiselle. Vuoden alussa tullut organisaa-
tiouudistus, palveluiden eriyttdminen ja vahvempi panostus mahdollistavat myos uu-

denlaiset lahtokohdat yhteistyolle.

Naiden aikaisemmin kuvattujen keskusteluiden pohjalta herési muutamalla haastate I
tavista ajatus palveluohjauksen sisallon tarkentamisesta. Erds haastateltava koki, etta
tyonkuva on muokkautunut pitkalti sen oman tekijansd mukaisesti. Yhteistyo on lah-
tenyt vaivattomasti liikkeelle, vaikka palveluohjaaja ei ole kaynyt tarkemmin kerto-
massa tyonkuvastaan. Haastateltava kuvasi, ettd olisi kuitenkin mielenkiintoista kuul-
la enemmén asiakkaiden valikoitumisesta. Pohdittiin voisiko tapahtua tietynlaista
suoraa ohjausta yhteistyotaholta palveluohjaajalle? ”Mitd palveluohjaaja voi tehdi”,
on kysymys, jossa olisi ehdottomasti tietoisuuden lisddmisen seka kirkastamisen

paikka.
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Toinen tiettyjen osa-alueiden kehittdmistd pohtinut haastateltava koki, ettd palve-
luohjauksesta voisi puhua enemmén ja tatd tydomallia voisi tehdd tunnetummaksi
muissa tyoyhteistissa. Sen kautta varmistettaisiin laadukas asiakastyd ja oikeanlai-
nen ohjauspolku. Toivottiin yhteistydn kehittdmistd haastateltavan oman organisaati-
on osalta, kuten ohjaamisessa A-klinikalle, asiakkaiden siirrossa seka tietojen vaih-
dossa. Tietojen vaihdon osuutta ei tulisi vahételld, sitd tulisi lisata ja siihen tulisi pa-
nostaa yh& enemman. TyOntekijoiden tietdmys ja kokemus asiakkaasta, hédnen tar-
peistaan sekd yhdessd tehdyista toimenpiteistd tulisi toimittaa seuraavalle taholle,

jotta voidaan hyodyntédd ndmé tiedot ja asiakkuus oikealla tavalla.

Jokainen haastateltavista yhtyi ajatteluun siité, ettd yhteistyota ei tehda koskaan lii-
kaa. Ajateltiin, ettd asiakkaatkin oman etunsa vuoksi ovat useimmiten valmiita mui-
den tahojen osallistamiseen, yhteydenottoihin seka tiedon vaihtamiseen. Haastatte-
luissa koettiin yleisesti nykyinen yhteistyontila tyydyttdvana ja hyvana sellaisenaan.
Tamé toimivuus néahtiin konkreettisesti asiakkaiden siirrossa, tietojen vaihdossa,
asiakastilanteiden hallinnassa seka yleisessa sujuvuudessa. A-klinikan tydntekijoiden
jousto ja liilkkuvuus palvelukentélld on huomioitu, yhteiset palaverit on saatu aina

sopimaan ja asiakkaisiin muodostetaan luottamuksellinen, toimiva suhde.

Erés haastateltavista pohti, miten palveluohjaus nayttaytyy péaattajatasolla, onko tama
termi ja rooli tunnistettavissa vai tarvitseeko se lisdd nakyvyyttd. Kuntatasolla eroja
on paljon, palveluohjaajia esiintyy eri nimikkeill4 ja heihin panostetaan erilaisin re-
surssein. Yleisesti palveluohjauksen jasentymattomasta roolista johtuen, sen sisaltd
tulisi tehda tunnetummaksi kuntatasolla, jolloin voitaisiin varmistaa virkojen perus-
taminen ja tdhédn tydmuotoon panostaminen. Olennaista olisi tarkentaa, mita kaikkea
palveluohjauksen alaisuuteen kuuluu. T&ll6in tyén toteutus voisi olla selkedmpéa ja
nakyvyys mahdollistua paremmin. Tietoisuus palveluohjauksesta saattaa vaihdella
my0s tyontekijoiden keskuudessa. Kaikki eivat valttdmatta tieda tarvittavaa palve-
luohjauksen kaytdnnoistd. Taméa olisi kuitenkin tarkeda tietamysta tyontekijalle niin
ammatillisesta ndkokulmasta kuin asiakastydskentelynkin kannalta. Erds haastatelta-
vista kuvasi, ettd palveluohjauksen rooli nayttaytyy ja tulee tutuksi suurissa maarin
muiden tyontekijoiden puheista ja kokemuksista, esimerkiksi yhteisen laakarin kautta

on saatu paljon tdrkeda informaatiota.
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Konkreettisin kehitysajatus liittyi toiveeseen yhteisen kirjaamisjrjestelmén saami-
sesta. Koettiin, ettd se olisi ehdottoman térkeé yhteisen tyon kannalta. Tilanteet py-
syisivat ajantasalla, asiakkaiden mahdolliset huijaukset tyontekijoitd kohtaan vaheni-
sivat ja yhteistyosta saataisiin kaikki mahdollinen irti. Lis&ksi kerrottiin tietynlaisesta
epdkohdasta, joka koski asiakkaan kyyditsemista tyontekijan omalla autolla. Tydnte-
Kija kertoi omasta ndkokulmastaan, ettd asiakaan autoon ottamista on rajoitettu ja ettd
on haasteellista kulkea asiakkaan vierella ja rohkaista asiointiin. Asiakkaan kyydit-
semiseen omalla autolla toivottiin joustavuutta. Asiakas voi tarvita hyvinkin konk-
reettista apua ja esimerkiksi autokyyditysta virastoon. Haastateltava koki, etta tyon-

tekijan on talloin tarke&a tukea asiakkaan aktivointia.

Erddssd haastatteluista esitettiin, ettd asiakkaiden kuntoutusprosessien tulisi olla ly-
hyempid, tiedostettiin kuitenkin, ettd tdima ei ole A-klinikan henkilokunnalla vaiku-
tettavissa. Asiakkaan eteenpdin aktivoimisen kannalta olisi kuitenkin toivottavaa, etta
kuntoutusprosessit eivat venyisi. Pohdittiin my6s Forssan A-klinikan ndkdkulmasta,
riittddko yksi tyontekija toteuttamaan tata laaja-alaista tydbmuotoa, tyésarkaa on pal-

jon ja asiakasjoukko on kirjava seké paikoin hyvinkin haasteellinen.

8 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTAA TUTKIMUSTULOKSISTA

Tavoitteenani oli kartoittaa Forssan A-klinikan kanssa tiiviissa yhteistydssé toimivi-
en organisaatioiden ndkemyksia sekd kokemuksia palveluohjauksesta. Halusin selvit-
taa teemahaastattelun avulla haastateltavien yleisndkemysta palveluohjauksesta seka
heidan omia kokemuksiaan A-klinikan palveluohjauksen tilasta, sisallosta seka toi-
mivuudesta. Haastatteluissa korostin kehittimisndkokulmaa, ja pyrin kerddmaan A-

klinikalle arvokasta tietoa, jota he voisivat jatkossa hyddyntad yhteistyossa.

8.1 Palveluohjauksen maérittelyd seka sisaltoa

Palveluohjaus yleiskdsitteena maarittyi haastatteluiden kesken yhtendiselld, mutta

paikoin melko suppealla tavalla. Taménkaltainen rajallinen ndkékulma oli arimmai-
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sen hyva tiivistys palveluohjauksen sisallostd, ja tatd juuri haastatteluilla haettiin.
Mielenkiintoista kuitenkin oli, ettd vastaukset palveluohjauksen yleisestd kuvaukses-
ta olivat hyvin samankaltaisia sisalloItédn. Ennen haastatteluita kuvittelin, ett4 hajon-
taa ja erindisia kasityksia olisi ollut valoillaan paljon enemman. Luultavasti timan-
kaltainen kasitykseni muodostui lukemani perusteella siitd, ettd palveluohjaus kasit-
teend on hyvin laaja ja voidaan kasittdd monella eri tavalla. Télle tydmuodolle on
monenkaltaisia sisdlt6ja ja tarkoituksia. Haastateltavat nostivat esiin ehdottomasti
olennaisia asioita palveluohjauksesta ja sen sisallosta, mutta muutama korostikin etta
rajaaminen on hankalaa palveluohjauksen siséllon laajuuden vuoksi. Tarkedana tutki-
mustuloksena voidaan kuitenkin esittdd, ettd haastateltavien yleiskuva palveluohja-

uksesta oli hyvin yhtenginen.

Palveluohjauksen méaérittelyyn kaytettavat kuvailevat sanat olivat myos tulleet itse -
leni tutuiksi omien kokemusteni seka tutkimukseen kaytettavan lahdeaineiston perus-
teella. Haastateltavat kayttivat kuvailussaan paljon samankaltaisia termejé ja kasitte i-
ta, joihin olin itsekin tutustunut lahdekirjallisuuden my6ta. Kokonaisuudessaan pal-
veluohjaus néhtiin péasaantoisesti laajana, monimuotoisena, liikkkuvana ja ennen
kaikkea yksilokohtaisesti asiakasta tukevana tydmuotona. Haastateltavat pitivat pal-
veluohjausta &arimmdisen hyodyllisend ja toimivana tydmuotona, he tiedostivat pal-
veluohjauksen sisallon ja tarpeen talle yhteiskunnan nakok ulmasta. Erddssé haastatte-
lussa kuvattiin palveluohjauksen sekd kokonaisuudessaan A-klinikan organisaation
toimivuutta. Toimivuus perusteltiin tydon toimivuutena kaytannossé sekd onnistuneen
ohjaustydon pohjalta. N&ihin oleellisesti koettiin vaikuttaneen A-klinikan toiminnassa

nakyvat selkedt rajat, tyd néhtiin hyvin johdettuna seka kontrolloituna.

Osa haastateltavista epdili omaa tietdmystaan, eiké ollut varma tietdisiké oleellisia
asioita palveluohjauksen sisallostd. Oman ndkemykseni mukaan tietimys oli kuiten-
kin hyvinkin vankalla pohjalla. Yleisesti palveluohjauksesta puhuttaessa haastatte-
luissa kuvaukset olivat suurpiirteisia ja laajoja. A-klinikan palveluohjaus taas jasen-
tyi haastateltaville tarkempana, oli mielenkiintoista vertailla vastausten eroja toisiin-
sa. Haastateltavien vastauksista nousi hyvin konkreettisia esimerkkeja A-klinikan
palveluohjauksen toteutumisesta, ja monet kuvasivat tydmuodon sisaltéd yhteisasi-
akkaiden kokemusten kautta. Ta&mé epdileméttd johtui Kkiintedsta yhteistyosta A-

klinikan kanssa, jonka kautta haastateltavat olivat oppineet jasentdiméan palveluohja-
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usta. Haastatteluissa tuli esille, miten palveluohjaus ndkyy vahvasti yhteistydtahojen
organisaatioissa, asiakkaiden puheiden seka tyontekijoiden keskeisen kommunikaati-

on kautta.

Jokaisen haastateltavan kohdalla, lapi haastattelun kuului tiivis yhteistyd A-klinikan
kanssa. Tama nakyi konkreettisesti esimerkiksi haastattelun toteutuksessa teemarun-
gon pohjalta. Tarkoituksenani oli séilyttdd haastattelussa kaksi ylateemaa, jotka kos-
kivat yleiskuvaa palveluohjauksesta seka A-klinikan palveluohjausta. Hyvin herkasti
haastate ltavat kuitenkin nakivat ja kommentoivat kaikkea palveluohjaukseen liittyvaa
A-klinikan yhteyden kautta. Tama saattoi johtua siitd, ettd opinndytetyoni toteutettiin
A-Klinikalle, joten haastateltavilla saattoi olla luulo siita, ettd koko tutkimus kasitte-
lee A-klinikan palveluohjausta. Talloin he saattoivat tarkoituksellaan vastata kysy-

myksiin A-klinikan ndkékulmasta ja sitd toimintaa peilaten.

Itse uskon, ettd A-klinikan palveluohjaus nousi vahvasti esille myos toisen yleisna-
kdkulman aikana, koska se nayttaytyy yhteistydtahoille hyvin vahvana osana heidan
tydssaan. Monet haastateltavista kuvasit palveluohjauksen olevan tiivis osa omaa
tydta ja yhteistyon olevan jokapdivaista. Talloin palveluohjaajasta kysyminen saa
vaistamattd nakokulmat muodostumaan sitd kautta, jossa se itselle on tutumpaa. Eli
tassé tapauksessa yhteistydsséa A-klinikan palveluohjaajan kanssa. Palveluohjaajia ei
tietojeni mukaan Forssan kaupungissa kovinkaan montaa ole, joten vaistamétta pal-
veluohjaaja henkildityi A-klinikan palveluohjaajaksi. Kiinnitin tutkimuksen suunnit-
telussa tahdn huomiota, mutta ymmarsin jo alkuvaiheessa etté tehtava palveluohjaus

tulee henkilditymaan, koska sita toteuttaa vain yksi henkild yhdell4 taholla.

Haastateltavillakin oli erilaisia k&sityksia siitd, miten palveluohjaaja tyotaan toteuttaa
kaytannossd. Tama johtuu osaksi epailemattd myos siitd, ettd tydmuotoa toteutetaan
kaytannossa hyvin erilaisin tavoin, muutamat haastateltavista muodostivat kasitykse-
nd tyon siséllostd suoranaisesti A-klinikan palveluohjaajan mallin mukaisesti. Osa
kasitti tydmuodon hyvinkin konkreettisena vierella kulkemisena, palveluohjaaja néh-
tiin jalkautuneena apuna ja tukena asiakkaille esimerkiksi virastokdynneilld. Toinen
nakokanta oli enemman toimistol&dhtokohtainen: palveluohjaaja ndhtiin etuuksien ha-
kijana ja apuna lomakkeiden tayttdmisessa. Jollekin haastateltavista palveluohjaus

nayttaytyi myos suurilta osin terapeuttisena keskusteluapuna, jossa palveluohjaajan
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luona asioidaan myods muissa kuin palveluohjauksellisissa tarpeissa. Sisallon liikk u-
vuudesta johtuen, monet tahot mainitsivatkin, ettei olisi pahitteeksi lisata tietoisuutta

yhteistyotahonsa, Forssan A-klinikan palveluohjauksesta.

Keskeiseksi osaksi tydmuotoa nimettiin vahvasti asiakkaan rinnallakulkeminen, yksi-
lokohtainen ja intensiivisempi tydtapa seka asiakkaan voimaannuttaminen itsend i
seen elamaan. Nama olivat asioita, joita haastatteluissa kuvattiin tarkeimmiksi osiksi
tatd tyotehtavaa ja myos sen lahtokohdaksi. Palveluohjauksen toimivuus perustuu
pitk&lti juuri ndihin asioihin, haastatteluissa kuvattiin miten palveluohjaajalla on ai-
kaa pysahtya asiakkaan kohdalle ja tehdd kokonaiskartoitusta elaméantilanteesta ja

tarkastella palveluiden tarvetta.

Haastateltavien puheista ndkyi aito kiinnostus ja my6s huoli asiakkaista. Monet tahot
nostivat puheissaan esille asiakkaiden tilaa yhteiskunnassamme ja huolta heidan par-
jaédmisestadan. Olin positiivisesti yllattynyt siit4, miten vahvasti haastateltavat edusti-
vat asiakkaiden nakékulmaa puhuttaessa palveluohjauksesta. Monet tahot painottivat
asiakkaan etua ja korostivat heidan jaksamistaan seka vasymistdén palvelujarjeste -
miin. Haastatteluissa nousi tietoisuus siitd, miten paljon asiakkaisiin vaikuttaa palve-
lujérjestelméassamme vaihtelevat kaytannot. Tyontekijoista oli aistittavissa ymmarrys

ja empatia asiakkaita kohtaan, jonka uskon johtuvan tiiviist4 asiakastyosté.

Naméi haastateltavat ovat padsseet seuraamaan l&heltd asiakkaidensa etenemisté kun-
toutuspoluilla, ja osaavat jasentéd asiakkaiden kokemuksia suhteessa palveluverkos-
toon. Haastattelussa palveluohjausta kaytdnnossa peilattiin pitkalti oman kokemuk-
sen ja asiakastyon kautta, sen sisaltd ja rooli jasentyivat tyontekijoille pitkéalti asia-
kastyon pohjalta. Useasti haastatteluissa pohdittiin palveluohjauksen roolia, tarvetta
ja nakyvyytté asiakkaiden kautta ja heiddn kokemanaan. Asiakkaiden osuus koettiin

tarke&dnd mittarina yhteistyotahojen mietteiden ohella.

Palveluohjauksen valttina pidettiin vuorovaikutuksen osuutta asiakastyoskentelyssa.
Haastateltavat kuvasivat useasti toimivan vuorovaikutuksen tarkeyttd asiakkuuspro-
sesseissa. Erds haastateltava kuvasi hienosti palveluohjauksen ydintd; palveluohjaaja
on joku, jolla onaikaa pysahtya asiakkaan kohdalle, ottaa asioista selvai ja tukea ko-

konaisvaltaisesti. Erés toinen haastateltava jatkoi samaan teemaan palveluohjaajan
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olevan henkild, jonka my6ta asiakkaalle tulevat ihmiset ja vaylat, polut, tutuiksi. Pal-
veluohjauksen tarkoituksena on ettd asiakas rohkenee kulkea nditd polkuja jossain
vaiheessa itsendisesti. Koko tydskentelyn pohja perustuu vuorovaikutukselle, kun
luottamuksellinen suhde palveluohjaajaan on muodostunut, on asiakkaan helpompi
tehda toitd myos itsensd kanssa. Kun tyon tarkoituksena on aktivoiminen, on tarkeda

ettd asiakassuhde kestdd myos vaatimukset tukemisen ohella.

Jokaisessa haastattelussa nostettiin esille kokemus siitd, ettd myds nama tyontekijat
tekivat omalta osaltaan palveluohjausta. Erds haastateltavista korosti, ettei kyseessa
ole samanlainen tydnkuva kuin palveluohjaajalla, mutta oman organisaation puitteis-
sa palveluohjausta tehddan asiakkaan kanssa. Haastateltavat kertoivat ettd palveluoh-
jaus muodostuu tyontekijan organisaation kontekstin mukaisesti. Palveluohjausta

voidaan toteuttaa tastd ndkokulmasta, mutta se rajattu tyotapa.

Itselleni asia nayttaytyy niin, ettd palveluohjaajalla on joustavampi kentté toimia asi-
akkaiden kanssa ja syventdd sekd tdydentdd tyoskentelyd, johon valttaméatta eivéat
muiden organisaatioiden tyontekijat perustyotehtdvansd ohella pysty. Palveluohjaa-
jan tekema tyépanos koettiin helpottavan suuresti muiden organisaatioiden tydtaak-
kaa vélillisesti. Konkreettisesti tama nayttaytyi palveluohjaajan tekemand pohjatyo-
na, jolloin yhteisten asiakkaiden asioita edistettiin palveluohjaajan toimesta niin, etta
se hyddytti myds muita toimijoita. T&std esimerkkiné eldkeselvittelyt, joiden kanssa
palveluohjaaja tekee paljon toitd. Eldkkeen hakeminen, vireillepano ja eteneminen
ovat pitki& prosesseja ja esimerkkeja palveluohjaajan asiakkuusprosesseista. Palve-
luohjaajan tekemat toimet edesauttavat asiakkaiden tilannetta, ja hyoty valittyy asi-

akkaan kautta myds muihin yhteistydorganisaatioihin.

Haastatteluissa nousi myds ndkokulma siitd, ettd kun asiakas kokee asioidensa ole-
van hallinnassa ja olevansa oikean palvelun piirissa, tydskentely itsensé ja tyonteki-
joiden kanssa helpottaa suuresti. Turhautuminen vahenee ja asiakas voi keskittya to-
dellisiin ongelmatilanteisiin ja niiden selvittdimiseen. Haastatteluissa oli vahvasti ais-
tittavissa helpotusta timan tydmuodon johdosta, ddneen sanottiin miten paljon palve-

luohjaus valillisesti helpottaa myds oman organisaation toimintaa.
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8.2 Vaihteleva nakyvyys ja muuttuva rooli

Haastatteluissa pohdittiin paljon palveluohjauksen jasentymatonta roolia eri nako-
kulmista. Aihe herétti paljon erilaisia ajatuksia ja pohdintaa, kuten haastatteluiden
tuloksista voi huomata. Yhteisend tekijand voidaan mielestani ajatella kokonaisval-
taista huolehtimista asiakkaasta, hanen omista tarpeistaan lahtien, tuettuna, ei puoles-
ta tehtynd. Taménkaltaista tyota toteutetaan monissa organisaatioissa, eri nimikkeillg,
vaihtelevilla sisallgilla seka muuttuvilla kohderyhmilla. Uskon, ettd monissa organi-
saatioissa tehdaén palveluohjaustyoté tarpeen mukaisesti, eika sitd mainosteta erilli-
send tyomallina tai toimintatapana. Kyseessa on toimenpide, jolla autetaan asiakasta
eteenpdin, vaikka se ei valttamatta perustehtdvaédn olennaisesti kuuluisikaan. Pohdin-
kin, onko palveluohjaus nimityksena jollain tapaa harhaanjohtaja, hukkuvatko todel-
liset palveluohjausta harjoittavat tahot sekd ammattilaiset massaan, jossa palveluoh-

jausta toteutetaan ilman tat4 virallista nimikettakin.

Haastatteluiden pohjalta itselleni herési ajatuksia siitd eivatkd palveluohjaajat nouse
tai erotu vahvasti esille, koska heiddn ammatillinen osaamisensa on niin laajaa ja
vaikeasti hahmotettavaa. Asiakkuudet ovat osaltaan paikoitellen lyhytaikaisia ja kat-
konaisia, talloin palveluohjaajan rooli voi ja&dda vahalle huomiolle, niin yhteistyota-
hoille kuin muille kansalaisillekin. Paljolti asiat nayttaytyvat ja tulevat meille tutuksi
muiden puheista, median tai oman kokemuksen kautta. Haastateltavatkin kuvasivat
palveluohjauksen ndyttdytyvan vahvimmin asiakkaiden kautta sekd yhteisten asiak-
kaiden ymparille muodostuneiden verkostojen avulla. Jotkut asiakkaista voivat tarvi-
ta apua vain yhden asian hoitamiseen ja tyd on nopeasti tehty, tallgin tyd muoto saat-

taa jaada varjoon.

Palveluohjaus ei ole yllapitdvaa toimintaa, tydmuoto alkaa ja loppuu, ja usein palve-
luohjauksen onnistumista kuvaa tyontekijan tarpeettomaksi tuleminen. Tydmuotona
se ei ole kuitenkaan vield vakiinnuttanut asemaansa puheissamme. Jokainen tieta
mistd on kyse, kun puhutaan kdynneistd paihdetyontekijalld, tydvoimaohjaajalla tai
sosiaalityontekijalla. Palveluohjaus on nimityksena vield tuore ja tuntematon. Té&-
mankaltaiset uudenlaiset ilmaisut eivét ole vield jadneet kansalaisten mieliin, niiden

siséllon hahmottaminen voiolla hyvin hankalaa ja aiheuttaa jopa ennakkoluuloja.
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Erdédssa haastattelussa pohdittiin palveluohjauksen tiedostamista tyontekijoiden kes-
kuudessa. Haastateltava esitti epdilyjédan siitd, tiedetddnkd palveluohjauksesta tar-
peeksi edes laheisessa yhteistydssa toimivien organisaatioiden tyontekijoiden kes-
kuudessa. Oman tydyhteisonsa puolesta hdn kommentoi, etteivat valttamatta kaikki
tyontekijat tieda tarpeellista siséltod palveluohjauksesta. Koen tdmén vaikuttaa vais-
tamatta yhteistyon toteutumiseen seké asiakkaan ohjauksen onnistumiseen. Jos pal
veluohjauksen tarkoitusta tai sisdltod ei tiedetd, sitd ei mydskéén osata oikealla taval-

la hyddyntaa.

Asiakkaan tarpeesta huolimatta, hdn jaa vaille tarvitsemaansa tukea ja tasta tietimat-
tomyydestd karsii suoranaisesti asiakas. Itse ajattelen, ettd jos A-klinikan kanssa
vankassa yhteistyokumppanuudessa toimivan organisaation edustaja epdilee palve-
luohjaajan tydonkuvan selkeyttd muille tyontekijoille, kuinka tietimattomia ovat ta-
hot, jotka eivat ndin tiiviissa yhteistydssa toimi. Namd muut organisaatiot voivat hy-
vinkin olla sellaisia, joiden asiakkailla olisi kasvava tarve tdmankaltaiselle tydmuo-
dolle. Tyontekijoiden tietamattomyys kuitenkin sulkee taméan vaihtoehdon asiakkail-

ta pois.

Erds haastateltavista kuvasi, miten koko yhteiskuntamme tasolla palveluohjauksen
nakymattomyyteen voi vaikuttaa myos paattdjien tietdmattomyys aiheesta. Kentta-
tyontekijoille palveluohjaus voi nayttaytya konkreettisemmin yhteisen tyon ja asiak-
kaiden kautta. Siitd, riittddko informaatio ja ndkyvyys johtajille sekd paattajille asti,
ei ole takeita. Tahén aiheeseen liittyen toisessa haastattelussa kasiteltiin palveluohja-
uksen jatkuvaa kasvavaa tarvetta. Jalkautuvalle, yksilokohtaisemmalle tydmuodolle
olisi tarvetta ja tekijoita, mutta resurssit eivat riitd palkkaamaan sosiaaliohjaajia. Tar-
ve tulisi osata perustella numeroin ja tilastoin, jotta se ndyttaytyisi myos paattajille

tarke&dnd osana palvelujarjestelmien kenttaa.

Opinnaytetydssani kdytin lahteend tutkimusta, jossa oli tarkasteltu palveluohjauksen
taloudellisia vaikutuksia naapurimaassamme. Tutkimuksen mukaan tulokset olivat
merkittdvat ja niiden pohjalta olisi hyvin perusteltua panostaa taménkaltaiseen tyos-
kentelymalliin enemmén. Hyodyt ja vaikutukset eivat ndy vélittdmasti, mutta pi
demmélld aikavélilla systemaattinen palveluohjaus tuottaa yhteiskunnalle sééstoja.

Tamdnkaltaisten tulosten esille nostaminen seké tulosten ja tarpeen perustelu olisi
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paikallaan. Tutkimuksia pitdisi mielestani tehdd lisad, tuoda palveluohjausta naky-
vaksi, vakiinnuttaa vahvaksi osaksi yhteiskuntaamme seka etsié tarvittavalle tyolle

tekijansa.

Olen itse nahnyt saman ongelman sosionomi opintojeni aikana, oikeanlaista palvelua
taiapua ei valttamatta 16ydy taiole edes olemassa. Talloin pitdd keskittya niihin puo-
liin, jotka ovat autettavissa siind hetkessd, valitettavasti timé ei usein riitd. Taustalla
vaikuttaa asiakkaan koko ongelmien Kirjo, jotka ovat kaikki yhteydessa toisiinsa.
Haastateltavat kertoivat asiakkaiden olevan nykyadédn yhd huonommassa kunnossa ja
heiddn ongelmiensa nayttaytyvan tydntekijoille haasteellisempana. Nousi myds ko-

kemus siité, ettd ohjaustyd on merkittdvasti vaikeutunut niiden asioiden aarella.

Asiakkaiden ongelmavyyhdit voivat olla hyvinkin massiivisia ja vaikeasti hallittavia,
kenenké&an tyontekijén ei tarvitse, eikd pidakaan yksin onnistua. Haastateltavat pai-
nottivat yhteistyota yli sektorirajojen, todettiin ettd nykyisessa yhteiskunnassa se on
valttdmatonta. Toimiva moniammatillinen yhteistyd luo hyvat lahtokohdat toimivalle
yhteistyolle ja sitd kautta asiakkaan kokonaisvaltaiselle tukemiselle. Palveluohjaaja
voi toimia erddnlaisena vyyhdin purkamisen koordinaattorina, han auttaa palveluiden
etsimisessd, oikeanlaisiin ohjaamisessa ja pitkan prosessin ajan asiakkaan tukemises-
sa. Lahtokohtana on koota verkostoa asiakkaan ymparille ja yhteistydn voimin auttaa
asiakasta eteenpéin. Jokainen tekee oman osansa asiakkaan puolesta ja ndin varmiste-
taan kokonaisuuden eri osa-alueista huolehtiminen. Tdménkaltainen tydskentelytapa
palvelee toimijoiden ohella myds asiakasta parhaiten. Oikean palvelun I6ytdminen
nopeutuu, asiakkaiden turhautuminen vahenee ja tahojen tiivis yhteistyd véhent&é

valiinputoajien maaraa.

8.3 Palveluohjaaja asennemuokkaajana

Yhdessd haastatteluista nostettiin mielenkiintoinen ndkdkulma siitd, miten palveluoh-
jaaja voi toimia yhteistyokentilla tietynlaisena asennemuokkaajana. Haastateltava
kuvasi palveluohjaajan mahdollisuutta vaikuttaa asenteisiin ja muihin tydntekijoihin,
oman tydnkuvansa ja tietimyksensé kautta. Haastattelussa ilmeni kokemus siité, etta

palveluohjaajalla on paljon hyoddyllista tietoa paihdeongelmasta sek& paihdeonge I
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maisen henkilén kohtaamisesta. Palveluohjaaja tuo tata tietdmystddn muille toimijoil-

le ja voi opettaa tyontekijoitd oikeanlaiseen etenemiseen asiakkaan kanssa.

Arvomaailman vahva vaikutus liittyy aikaisemminkin mainittuun tiedon siirtoon.
Haastateltava kuvasi, ettd jatkuvasti siirretddn asiakkaiden tietojen ohella myds omaa
arvomaailmaa seuraavalla tyontekijalle. Itse nden tdmén ikdvana kehand, johon asi-
akkaalla ei ole minkdanlaista mahdollisuutta vaikuttaa. Kehd muodostuu siitd, kun
syntynyt arvomaailma, kasitykset ja asenteet liikkuvat tyontekijalta toiselle ja pa-

himmassa tapauksessa leimaavat asiakkaan.

Haastateltava korosti, miten arvolatautuneita paihdeongelmiin liittyvat asiat useim-
miten ovat. Taménkaltainen arvolatauma voi vaikuttaa tyontekijan tyoskentelyyn asi-
akkaan parissa ja muuttaa sitd jopa tyontekijan itse huomaamatta. Tésta johtuen, oma
arvomaailma olisi hyva tiedostaa. Haastateltava kuvasi miten jokaisella meistd on
oma arvomaailmamme, jonka mukaisesti arjessa toimimme. Taman lisaksi meilld on
ammattitydmme, johon omat arvomme Véistamatta yrittavat vaikuttaa. Itse koen, etta
arvomaailmamme on niin suuri 0Sa omaa minuuttamme, ettd meidén voi olla vaikeaa
kyseenalaistaa tai ylipadtadn hahmottaa sitd. Tastd syystd ulkopuolinen tekija voi
osata havainnoida kayttaytymistamme sekd sen kautta nakyvaa arvomaailmaa vaivat-
tomammin. Ulkopuoliselle saattavat nayttaytya teot, syyt ja seuraussuhteet selkedm-
min, tarkasteltaessa jonkun muun toimintaa. Uskon, ettd palveluohjaaja voiolla oike-
anlainen henkild ndkemaan palveluohjaukseen sekd paihdeongelmaan vaikuttavat

arvomaailmat ja osaa taidon késitella niita.

Haastateltava lisdksi mainitsi, miten erilaiset arvomaailmat voivat ndkya saman or-
ganisaation sisdlla. Esimerkiksi A-klinikan sisalla vaikuttavat hyvin erilaiset osaami-
set, karkeasti rajattuna, sosiaalialan seka terveydenhuollon. Mielestdni moniammatil-
lisuus voi toimia tyontekijoille sekd asiakkaille rikkautena, jos sitd osataan hyddyntaa
oikealla tavalla. Haastateltavakin korosti, ettd organisaatioissa tulee sietda erilaisuut-
ta ja ottaa oppia my0s toisenlaisen ammattitaidon osaajilta. Moniammatillisessa tyo-
yhteisossa taman tulee toimia molempiin suuntiin. Koko tyémuodon tarkoituksena
on se, ettd asiakas saa parhaan hyddyn erilaisten lahestymistapojen ja nakokulmien
kautta. Koen, ettd moniammatillisuus tulisi ndhdd organisaation vahvuutena eiké

haasteena. Tamd saattaa joskus tyontekijoiltd unohtua, koska tyontekijan itsensé
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edustama ammattitaito saatetaan nihda asiakkaan kannalta valttamattd mani. Kunni-
oitus niin asiakasta, kuin omaa tydyhteisdd ja muiden ammattiosaamista kohtaan

varmistaa sen, ettd jokainen tyoskentelee avoimesti asiakkaan parhaaksi.

8.4 Tyontekijan ammatillinen vastuu

Erddssa haastattelussa korostettiin tiedon siirtoon liittyvid asioita, haastateltava ko-
rosti ettd ammatilliseen vastuuseen kuuluu tiedon siirto ja sen tarkkailu. Asiakkaan
siirtyessa toiselle tyontekijalle ja organisaatiolle, on olennaista siirtad asiakkaiden
tiedoista eteenpdin vain tarvittava. Mielestani tyontekijoiden tulee tarkkailla omaa
tapaansa puhua asiakkaista yleisesti ja asiakastietoja eteenpdin siirrettdessa. Haasta-
teltava korosti, ettei tyontekija saa antaa omien ndkokulmien siirtya liiaksi asiakkaan
mukana. Tama liittyy olennaisesti tydssani tutkittavaan yhteistyohon ja niissa vallit-
seviin kaytantdihin. Koen tdman tarkedna aiheena, johon jokaisen ammattilaisen tuli-
si kiinnittdd huomiota. Uskon liiallisen asenteellisuuden vaikuttavan tyéntekijoiden
ajatuksiin ja toimintoihin negatiivisella tavalla uudessa paikassa asiakkaan parissa

tydskenneltdessa.

Tiedon siirto on olennaista ja &arimmaisen tarke&a. Parhaimmillaan se antaa asia-
kasprosessiin hyvat lahtokohdat ja selkeyttaa tulevaa tyotd. Tydntekijan tulee kuiten-
kin havainnoida omaa tapaansa puhua, oleellisen tiedon ohella ei tule siirtdd omia
oletuksiaan tai ndkdkulmia, joista ei ole apua tydskentelyssa asiakkaan kanssa. Pa-
himmillaan ne luovat ennakkoluuloja ja késityksid, jotka saattavat elda tyontekijéssa
jo ennen asiakkaan tapaamista. Tama vaikuttaa tulevaan asiakasprosessiin ja tarkeat
asiat voivat jadda joko asiakkaan puolelta sanomatta tai vaihtoehtoisesti tydntekijalta

tietoisesti huomioimatta.

Haastatteluista nousi muutamalta taholta ammatilliseen vastuuseen liittyvia aiheita.
Ammatillista vastuuta perd&dnkuulutettiin tyontekijoiden tyokaytannoissa. Edellisessa
kappaleessa mainittu tietojen siirto kuului tahan kategoriaan. Lisdksi hoksaaminen
kuuluu ammatilliseen vastuun alle. Erés haastateltavista kuvasi, ettd asioiden hok-
saaminen, eli oivaltaminen asiakkaasta kuuluu jokaiselle asiakkaan verkostossa toi-

mivalle tyontekijalle. Vaikka aikaisemmin tekstissd on painotettu tekemdan tyota
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omasta ammattitaidosta eikd lahted ylittamaan rajojaan, lilan usein saatetaan ajatella,
ettd tuo ei kuulu minulle. Mielestani asioiden oivaltaminen ei tarkoita valttamattomia
toimia oivaltajan toimesta, asiakasta voi ohjata eteenpdin taholle, jossa hdn saa par-

haan avun.

Itse koen, ettd palveluohjaajalle voidaan useasti langettaa vastuu asiakkaan tilantee-
seen syventymisestd ja olennaisten asioiden hoksaamisesta. Tamé johtuu osiltaan
varmastikin siitd, ettd muut tahot eivat pysty kayttimaan asiakkaaseen samalla tava -
la aikaa ja resursseja kuin palveluohjaaja. Hoksaaminen on tarkeé osa palveluohjaa-
jan tydnkuvaa, mutta mielesténi se ei poista tata velvollisuutta muilta tahoilta. Silmi-
en sulkeminen ja huomiotta jattdminen saattaa pahimmillaan vaikeuttaa asiakkaan
tilannetta, lisatd ongelmia ja vaikeuttaa koko asiakasprosessin hallintaa. Tilanne voi
edetd hyvin vaikeaksi, kun tarpeeksi monet tahot jattavat huomioimatta kokonaisval-
taisen tarkastelun, ongelmat kasaantuvat eikd asiakas valttamatta itse tiedosta tilan-
netta. TAmédn tapahtuessa siita saattavat karsid asiakkaan ohella valillisesti myds

muut tahot, mukaan lukien se, jossa ei aikaisemmin haluttu oivaltaa.

Useimmista organisaatioista timénkaltaiselle havainnoinnille ei yksinkertaisesti ole
aikaa tai resursseja, siksi palveluohjausta pidettiinkin haastatteluissa arvokkaana osa-
na yhteistyotd. Mielestani tassa tayttyvat vahvasti perusteet sille, miksi palveluohja-
usta tulisi yhteiskunnassamme lisata. Y hteiskunnan kannalta sééstot olisivat huomat-
tavat, asiakkaiden tilanteet eivat paasisi lilaksi monimutkaistumaan ja tata kautta ra-
sittamaan monia eri toimijoita ympari palveluverkostoa. Intensiivisempi tyoskentely-

tapa asiakkaan parissa tukisi varmasti my6s kuntoutusta ja yksilén omanarvontuntoa.

8.5 Perustellut asiakkuudet ja lomittainen tydskentely

Yhteisistd asiakkuuksista puhuttaessa, haastateltavat kokivat, ettd oikeat asiakkaat
tavoitetaan palveluohjauksen pariin. Tamé ké&sitys muodostui haastateltavien omasta
kokemuksesta, he kokivat yhteiset asiakkaat perustelluiksi. Muutama taho painotti,
ettei osaa sanoa miten A-klinikka ndkee ohjauksen onnistuneen. Uskottiin kuitenkin
ettd palveluohjauksen pariin on ohjattu oikeanlaisia asiakkaita, koska yhteistyd koet-

tiin toimivana niin yhteistyokumppaneiden kuin asiakkaidenkin toimesta. A-klinikka
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nahtiin myos tietylld tapaa puolueettomana tahona, jossa asiakkaan on vapaampaa
asioida. Asiakkuus A-klinikalla saattaa tuntua asiakkaasta helpottavalta, koska paik-
ka saatetaan mielt&a vallasta vapaana kenttdnd. A-klinikalla ei harjoiteta samanlaista
paatantad- ja valtakulttuuria kuin esimerkiksi sosiaalitoimessa. Talloin asiakkaan ei
tarvitse todistella toimintaansa virkailijoille, vaan voi keskittyd muiden ongelma-
alueiden selvittimiseen. Taméa saattaa auttaa asiakasta sopeutumaan tyoskentelyyn,

jolloin asiakas toimii itseddn varten, eikd pakon velvoittamana.

Haastatteluissa tarkasteltiin my6s kokemuksia padllekkaisesta tyostd. Tama aihetee-
ma muodostui A-klinikan kautta ja toiveena oli kartoittaa miten yhteistydkumppanit
nékivat mahdollisen paéllekkaisyyden tyokentilla. Taustalla vaikuttivat aiheet kuten,
tydnkuvan selkeys sekéd informaation kulku. Haastatteluiden perusteella koettiin, etta
padllekk&inen tyoskentely on vahentynyt tiiviin yhteydenpidon ja joidenkin tahojen
valilla olevan yhteisen Kirjausjarjestelman johdosta. Liséksi vakiintuneet toimintata-
vat ja k&ytannot ovat muodostaneet jokaiselle toimijalle oman roolinsa, talldin liialli-
nen paallekkéisyys jaa pois Haastateltavat nakivat paallekkaista tyota jonkin verran
olevan, mutta eivat kokeneet sitd haitallisena asiana. Erds haastateltavista nimesikin
sen enemman lomittaiseksi tyoksi. Jokainen tekee perustyotddn oman organisaation
perspektiivistd. Asiakas saa maksimaalisen hyddyn ja motivaation monelta eritaho -
ta. Muutamat haastateltavista korostivat, ettd koskaan ei ole liikaa toimijoita asiak-

kaan ymparilla motivoimaan esimerkiksi péihteett myyteen.

8.6 Yhteistydn kehittdminen

Opinnaytetyon kehittimisnakokulma liittyi A-klinikan ja yhteistydokumppaneiden
tekemaan yhteistyohon. Pyrkimyksena oli tutkimuksen kautta kartoittaa ajatuksia
palveluohjauksen ohella myds tehtdvasta yhteistyostd. Tutkimuksen kautta haluttiin
tarkastella yhteistydn tilaa ja toimintaa kaytanndssa seka palveluohjauksen suhdetta
tahén. Tavoitteena oli tutkia palveluohjaajan ja toisen organisaation keskindista yh-
teistyotd seké sen piirteitd. L&htokohtana oli, etti haastateltavilla henkildill4 oli arvo-
kasta tietoa yhteistydon toimivuudesta oman organisaationsa nékokulmasta. A-
klinikka toivoi tata tietoa nostettavan esille ja tarkasteltavan mahdollisia uudistamis-

tai kehittdmiskohteita. Mielenkiintoista oli, ettd kehittdmistarpeet kohdistuivat paljon
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haastateltavien omiin organisaatioihin. Koettiin, etté tietoisuutta ja palveluohjauksen
tuntemista pitdisi mahdollisesti kehittdd tydyhteisdissd, jotta yhteistyd ja ohjausto i-
minta voisi toimia vielédkin paremmin. Haastatteluista nousi kahdenlaisia kehittdmis-
tarpeita esille. Sellaisia, joihin A-klinikka tai palveluohjaaja eivat oikeastaan voi vai-
kuttaa ja sellaisia, joihin voidaan vaikuttaa yhteistydtahojen yhteiselld panostuksella.
Niita tarpeita, joihin yhteistydkumppanit, A-klinikka seka palveluohjaaja voivat vai-

kuttaa on eritelty seuraavissa kappaleissa

Haastatteluiden myota, huomasin ettd yhteistyd koettiin jo sellaisenaan toimivana ja
siihen oltiin hyvin tyytyvaisia. Kasitystani vahvistivat haastateltavien kommentit sii-
ta, miten tarked yhteistydkumppani A-klinikka ja tdiman tutkimuksen valossa erityi-
sesti palveluohjaus heille on. Yhteistyd koettiin toimivana ja mainittiin ettd sen ky-
seenalaistamiselle ei ole tullut tarvetta. Erdan haastateltavan mukaan yhteistyd lahti
heiddn organisaatiossaan A-klinikan kanssa vaivattomasti liikkeelle. Y hteistyotahot
kokivat palveluohjaajan olevan helposti saatavilla ja tavoitettavissa konsultaatioita

seké epaselvié tilanteita varten.

Erdan haastattelun mukaisesti yhteistydn kerrottiin lahteneen vaivattomasti liikkeelle,
ja palveluohjaus tydmuodon muotoutuneen sen tekijansa mukaisesti. Tyodntekija
muisteli ettd palveluohjaaja ei ole yhteisten tydvuosien aikana kertonut tydémuodos-
taan sen tarkemmin toiselle organisaatiolle, mutta sitd ei ole osattu kaivatakaan. Y h-
teiseen tyoskentelyyn oltiin tyytyvéisia ja koettiin etti talloin ei ole osattu toimintaa

kyseenalaistaakaan.

Tutkimustuloksena voidaan esittad, ettd haastattelussa mukana olleiden organisaati-
oiden edustajien mukaan, yhteistyohon A-klinikan sek& erityisesti palveluohjaajan
parissa oltiin tyytyvéisia sellaisenaan. Jokaisesta haastattelusta nousi kiitosta palve-
luohjaajan tekemé&a tyota kohtaan. Tydomuotoa arvostettiin, se koettiin merkitykselli-
send sekd hyvin oleellisena osana haastateltavien omaa tyota. Palveluohjauksen valt-
tamattomyytta korostettiin useasti ja kasvavan tarpeen johdosta painotettiin resurss i-
en lisdamista tata tydmuotoa varten. Joillakin haastateltavista oli haasteellista pohtia
kehittdmisideoita, he kertoivat ettd yhteistyd on muodostunut toimivien kaytantjen
pohjalta, eika sitd kohtaan ole aikaisemmin herédnnyt kehittdmistarvetta. Tarkoitukse-

na ei ollut, ettd haastateltavat joutuisivat vakisin kehittelemaan uudenlaisia tydmuo-
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toja tai kehittdmisideoita. Tutkijana olin jo hyvin tyytyvainen siihenkin tulokseen,
ettd toiminta koettiin tallaisena onnistuneena eikd kehittdmistarvetta osattu akkise -

tddn mainita.

Kaikissa haastatteluissa kuitenkin ilmeni ajatus siit, ettd aina voi yhteisia kaytantja
tarkastella ja kehittdd. Koettiin, ettei yhteistyotd voi olla koskaan liikaa, ja usein asi
akkaatkin ovat valmiita muiden tahojen osallistamiseen ja nékevat sen hyddyllisend
itselleen. Pohdittiin, ettd useasti tyontekijand toimivaa kdytantéd vain juurtuu teke-
maan, eikd huomaa tarkastella sitd, vaikka ajat ja tilanteet ymparilld muuttuvat. Va-
lilld on hyva pysahtya ja havainnoida omaa tyotaan, niin itsensa kuin muidenkin na-
kokulmasta. Muutamasta haastattelutahosta herési hyvinkin konkreettisia kehitta-
misajatuksia, jotkut A-klinikkaan kohdistuvia, jotkut tastd riippumattomia asioita.
Pohdittiin esimerkiksi yhteista kKirjausjérjestelméad, joustavuuden lisaédmisté asiakkaan
kyyditsemiseen tyontekijan autolla, kuntoutusprosessien lyhenemista seka tyontekija-
resurssien lisaédmista tassé vaativassa tyomuodossa. Taméankaltaiset asiat olivat hy-
vin tarkeitd ja ndkyvia osia kaytannon tyon kannalta, mutta vaikeammin vaikutetta-

vissa A-klinikan tai palveluohjaajan toimesta.

Palveluohjaukseen liittyvat kehittdmisajatukset liittyivat padéosin sisallon tarkentami-
seen ja siihen syventymiseen. Tutkimushaastattelussa piti jasentédd palveluohjauksen
sisaltod, niin yleisesti kuin A-klinikankin ndkdkulmasta. Haastatteluiden aikana haas-
tateltavat nostivat vahvasti esille palveluohjauksen jasentymdtonta roolia ja siihen
johtaneita asioita. Tuli ilmi, ettd niin laaja-alaista tydémuotoa on hankala eritelld. Y h-
teistydon kannalta olisi kuitenkin kannattavampaa ymmaértaa A-klinikan palveluohja-
uksen siséltéa ja mahdollisuuksia laajemmin. Tastd johtuen muutamat haastateltavis-
ta toivoivatkin tiiviimpad vuoropuhelua A-klinikan kanssa. Asioita, joihin pohdittiin
tarkennusta, olivat; oikeanlainen ohjaus, tydnkuvan siséltd seka asiakkaan valikoitu-

minen.

Ohjauksen oikeaoppisuutta pohdittiin haastatteluissa paljon. Haastateltavat itse us-
koivat ohjauksen olevan onnistunutta ja tarpeellisten asiakkaiden tavoittavan palve-
luohjaajan palvelun. Korostettiin kuitenkin, ettd tdma oli haastateltavien ndkokulma
asiaa, muutama pohtikin, miten A-klinikka asian nakee. Ovatko ohjatut asiakkaat

palveluohjauksen tarpeessa? Tahan liittyi myos asiakkaiden valikoituminen palvelun
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pariin, ovatko asiakkuudet olleet perusteltuja? Palveluohjaajan tydonkuvan siséltd
nayttaytyi haastateltaville hyvin laajana ja monimuotoisena. Téstd johtuen pohdittiin,
ettd voisi olla aiheellista tarkastella palveluohjaajan tekeméaé tyota ja sen mahdolli-

suuksia tarkemmin nimenomaan A-klinikan nakokulmasta.

Erés haastateltavista koki, ettd palveluohjauksesta tulisi puhua enemman ja nostaa
sitd nakyvammaksi. Tata tarkoitettiin niin oman organisaation kannalta, kuin yhteis-
kunnassamme yleisestikin. Palveluohjaus pitdisi tehda paattajille nakyvéksi ja olee -
liseksi osaksi palvelukenttddmme. Nousi myds ajatus siitd, ettd jos tyonkuva olisi
tarkempi ja selkedmpi, tydémuoto saattaisi nayttaytyd uudella tavalla niin paattajille,
tyontekijoille kuin asiakkaillekin. Samassa haastattelussa painotettiin myos tietojen
vaihdon lisdédmista. Haastateltava koki, ettd timéa oli yhteistydssa osa-alue, johon tu-
lisi panostaa entistd enemman molempien yhteistyd organisaatioiden kannalta. Tydn-
tekijoiden tietimysta asiakkaasta tulisi siirtdd rohkeammin toisille. Kun jollain tydn-
tekijalla on kokemus asiakkaasta ja hdnen tilanteestaan, sen kokemuksen jakaminen
yhteistyotaholle voi olla olennaisen tarkedd. Tyontekijan tulee muistaa, etta vain pe-

rustellut tiedot siirretddn, mitdén lisadmatta tai mitd&n poistamatta.

9 LOPUKSI

Omat tavoitteeni opinndytetyon osalta toteutuivat. Pd&sin opinndytetydn pohjalta
haastattelemaan A-klinikan parissa yhteistydssé toimivien organisaatioiden edustajia,
ja koen saaneeni tutkimuskysymyksiini vastaukset. Tavoitteeni palveluohjauksen
yleisesté kartoittamisesta tayttyi. Keréatyn lahdeaineiston ohelle muodostui haastatte-
luiden pohjalta paljon tietoa siitd, miten palveluohjaus tyteldméssa koetaan. Tahan
liittyen haastatteluista nousi paljon myos hedelméllistd yhteiskunnallista pohdintaa
palveluohjauksen tarpeesta, hyodyistd sekd nakyvyydesta. Lisdksi opinnaytetyoni
lahtokohtana oli koota haastateltavilta kokemuksia ja ndakemyksid A-klinikalla toteu-
tettavasta palveluohjauksesta sekéd yhteistyosta. Yhteistyota tarkasteltiin palveluoh-
jaajan sek& haastateltavien organisaatioiden valilla, ja pohdittiin mahdollisia kehitt&-

miskohtia. Vaikka palveluohjaus sekd yhteistyd koettiin jo sellaisenaan hyvin toimi-
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vana, l0ydettiin muutamia kehittdmiseen liittyva ajatuksia. Palveluohjaus koettiin
hyvin toimivana tydskentelymuotona ja A-klinikka valttamattoméanad yhteistyokump-

panina.

Koin ettd tutkimukseni kautta sain nostettua esille sitd vuoropuhelua, jota haluttiinkin
tarkastella. Haastatteluiden pohjalta sain jasenneltyd kokonaisuuden, jossa palveluoh-
jaus ja sen osa-alueita tarkastellaan monesta eri néakokulmasta. Naiden tietojen kautta
pystyin muodostamaan johtopéaatokseni ja tutkimustulokseni, jotka olivat hyvin posi-
tiivisia sek& mielestani kattavia. Tutkimustulosten kokonaisuus muodostui haastate |-
tavien arvokkaiden nakemysten pohjalta. Sain mielestani hyvin laajoja, selkeita ja
asiantuntevia kommentteja haastateltavilta ja he tekivat osaltani helpoksi tarkeiden

tutkimustulosten esille noston.

Toiveeni on, ettd opinndytetydstani ja tutkimustuloksista on jatkossa hydtya monelle
eri taholle. Erityisesti toivon A-klinikan ja haastatteluissa mukana olleiden yhteis-
tydkumppaneiden hyddyntavan keréttya tietoa yksittdisessa seka yhteisessa toimin-
nassaan. Mielestdni opinndytetydssd nousseet teemat vastasivat pitkalki niihin, jotka
alussa maarittivat tyon tarpeellisuuden. Taménkaltaisia asioita olivat esimerkiksi pal-
veluohjaajan tyonkuvan selvitys, yhteistydkumppaneiden ndkemykset, palveluohjaa-
janrooli ja tarpeellisuus seké tydjaon selkeys. N&itd teemoja on késitelty paljon tyon
teoriaosuuden lisdksi myos haastatteluissa, ja niiden pohjalta alun perin syntyi ajatus

tdménkaltaisen opinndytetydn tarpeellisuudesta.

Palveluohjauksessa riittd4 paljon tarkasteltavaa ja kattavan kokonaisuuden luomisek-
si yhteistyotahojen ohella, voisi olla hyodyllistda myds haastatella asiakkaita heidan
kokemuksistaan. Tassa tutkimuksessa on kartoitettu yhteistydverkostojen nakokul
mia aihepiiriin, olisi mielenkiintoista tarkastella ndiden organisaatioiden asiakkaiden
kokemuksia tastd samasta aiheesta. Haastatteluissa jokainen tyontekija kuvasi palve-
luohjausta kaytdnndssé asiakkaidensa kautta. Pohdittiin toimivuutta, nakyvyytta, tar-
vetta sekd siséltod omien asiakkaiden kautta, koska osaksi sitd kautta, kuva oli myds
tyontekijoille muodostunut. Asiakkaiden osallistaminen ja palveluohjauksen tarkaste-
lu heiddn kokemuksiensa ja kasityksien kautta voisi todistaa, onko tyd muoto kaikkea
sitd mitd teoria ja tdssd tapauksessa tyontekijat kuvasivat. Palveluohjausta ja sen

tydmuotoja kuvataan useasti hyvin asiakaslahtoisiksi ja voimaannuttaviksi, mutta
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mik& on asiakkaan kokemus t&std? Tutustuessani palveluohjaukseen liittyvaéan kirjal-
lisuuteen ja tutkimuksiin, en huomannut asiakkaiden ndkokulman nousevan lahteista

niin vahvasti kuin tyontekijoiden.

Mielesténi olisi kuitenkin ensiarvoisen tarke&a keratda myos palveluohjauksen kohde-
ryhméan mietteitd tydmuodosta. Olisi mielenkiintoinen asetelma verrata tasta tutki-
muksesta nousseita tyontekijoiden nakemyksid, mahdollisesti palveluohjaajan omaa
nakemystd sekd asiakkaiden kasitysta keskenaan. Asiakkaita osallistavissa tutkimuk-
sessa on hyvin tarkeda kiinnittaa erityistd huomiota tutkimuksen toteutukseen. Koska
palveluohjaus nayttaytyi tyontekijoillekin hyvin eri tavoin ja vaihtelevana kokonai-
suutena, voi myos asiakkaille olla hankalaa hahmottaa, mik& tydmuodossa tekee sen
palveluohjaukseksi. Kysymysten laatimista tulisi miettid vahvasti asiakkaan néko-

kulmasta ja kokemuksesta.

Asiakasnakokulman kartoittaminen ja sen eteenpéin vieminen muiden sidosryhmien
kuten, tydntekijoiden, johtajien seka paattajien kautta voisi olla hyvin kattava tutk i-
mus palveluohjauksesta kokonaisuudessaan. Jo ennen tdmdn opinndytetyon tekoa
ajatuksissa oli myos BIKVA-mallin mukainen tutkimuksen toteutus. Taménkaltaisen
tutkimuksen tarve vain vahvistui haastatteluiden my6t4, joissa pohdittiin paljon pal-
veluohjauksen nakyvyyttd, niin tyontekijoiden kuin paattdjienkin tasolla. BIKVA-
malli perustuu siihen, etté tieto kerdtddn alimmalta tasolta ja vieddan seka esitellaan
tulokset portaittain ylospdin, aina poliittisille péaattgjille asti. Tutkimusmallia voidaan
toki soveltaa tai supistaa omien resurssien tai mielenkiinnon mukaisesti. Uskoisin
taménkaltaisen tutkimuksen toteuttamisen nostavan palveluohjausta esille ja keskus-

teluun, niin asiakkaiden, tyontekijoiden kuin paattdjienkin keskuuteen.

Uskon, ettd omaa opinnaytetyotani voi kukin yksilo hyddyntéa eri tavoin omien tar-
peiden tai mielenkiinnon perusteella. Toivon, ettd hyotya voi saada tuloksia lukemal-
la, niitd pohtimalla sekd mahdollisesti tyokaytantodn soveltamalla. A-klinikan ja yh-
teistyokumppaneiden suhteen nousi haastattelussa selvid kehittimisajatuksia, joita
olisi heidan taholtaan varmasti hyva tarkastella ja lahted edistdiméan. Kehittdmiseen
liittyvat kohdat kasittelivat pitkalti aihepiirejd, jotka osallistaisivat molempia tahoja
toimimaan. Tastd johtuen tutkimustulosten julkaisun jalkeen, voisi olla tiiviimman

vuoropuhelun paikka, kuten erds haastateltavista kuvasi.
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LIITE1

Saatekirje

Satakunnan ammattikorkeakoulu
Sosiaali-ja te rveysalan Porin yksikkd
Sosiaalialan opetus

Maamiehenkatu 10

28500 PORI

Heil

Olen neljannen vuoden sosionomiopiskelija Porin Satakunnan ammattikorkeakoulus-
ta, opintojeni paatos lahestyy ja ajankohtaiseksi on tullut opinndaytetyon teko. Opin-
naytety6 kuuluu osana Satakunnan ammattikorkeakoulun sosionomitutkintoa ja sen
laajuus on 15 opintopistettd. Opinnaytetydni ohjaajana toimii yliopettaja Pasi Kum-

pulainen. (yhteystiedot)

Suoritan opinnaytetyoni Forssan terveydenhuo llon kuntayhtyman (FSTKY) A-
klinikalle ja tarkoituksena on tutkia toteutettavaa palveluohjaustyota seké sen merk i-
tystd A-klinikan yhteistyotahoille. Tavoitteena on kartoittaa A-klinikan kanssa yh-
teistydssa toimivien tahojen mietteitd palveluohjaustyosta, sen maéritelmié seka vai-
kutuksia omaan tydskentelyyn. Tutkimusmenetelmand hyddynnén teemahaastatte lua

ja haastattelu toteutettaisiin yhdelle tyontekijélle.

Tarkoituksenani on sopia haastatteluista tarkemmin puhelimitse, joten tama Kirje
toimii tiedotteena tulevaa haastattelua varten. Ideana olisi ettd tydryhmassa voitaisiin
mahdollisesti etukateen keskustella aiheesta, jolloin saataisiin mukaan myds yle i-
sempad mielipidettd. Olen hyvin kiitollinen mahdollisuudesta padsta haastattelemaan
organisaatiostanne edustajaa opinndytetydtani varten.

Liitteend ohjaavia kysymyksia.

Y hteistyosta Kiittden:

Essi Kilpinen, (séhkdpostiosoite ja puhelinnume ro)



LIITE?2
TEEMAHAASTATTELUN RUNKO

PALVELUOHJAUS YLEISESTI
e Palveluohjauksen yleinen maarittely Teiddn ndkoékulmastanne?
o Kokemuksenne mukaiset hyvat ja huonot puolet, toimivuus kaytannossa?
o LOytyyko mielestdnne tarve ja asiakkaat palveluohjaukselle?

e Epétietoisuutta palveluohjaajan toimenkuvasta?

PALVELUOHJAUS FORSSAN A-KLINIKALLA
o Mit& Forssan A-klinikan palveluohjaukseen kuuluu kokemustenne mukaisesti?

Teidan asiakaskuntanne tarve palveluohjaukselle?

e Palveluohjauksen ndkyvyys omassa tyossanne?

o Kaytetddnko palveluohjausta Teidan tydssanne tarvittavasti hyodyksi?

o Tehdddnko Teiddn kokemuksenne mukaan paillekkdistd, “turhaa” tyotd palve-
luohjaajan kanssa? Miten nakyy? Miten valttaa?

e Kehitysmahdollisuudet Teidan yksikkdnne kannalta? ldeaa palveluohjaukseen
tai yhteistyohdn joka saattaisi parantaa kaytant6a entuudestaan?

e Tulevan hyvinvointikuntayhtyman merkitys palveluohjauksen ja yhteistyon

kannalta?



