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Lihijohtajien nikemyksid sosiaali-
ja terveydenhuollon integraation
edellyttdmistd osaamisesta asiakastyOssi

LAURA HIETAPAKKA & SOILE JUUJARVI & ANU-MARJA KAIHLANEN & SANNA LAULAINEN

& TIMO SINERVO

Organisaatioiden tai palvelujen yhteensovittaminen eli integraatio muuttaa sosiaali-
ja terveydenhuollon toimintaymparistdja ja tyokaytantoja. Muutokset edellyttavat
alan ammattilaisilta uutta osaamista tai kykya soveltaa entistd osaamista uudessa
kontekstissa. Artikkelissa tarkastellaan, millaista osaamista integraatio lahijohtajien

mielesta korostaa.

English summary at the end of the article

Johdanto

Sosiaali- ja terveydenhuollon toimintaympiris-
t66n kohdistuu parhaillaan lukuisia muutoksia,
jotka vaikuttavat alan tydntekijoiden osaamistar-
peisiin. Viestdrakenteen muutos, eriarvoisuuden
lisidntyminen, teknologian kehittyminen ja glo-
balisaatio ovat kansainvilisesti tunnistettuja niin
sanottuja megatrendejd, jotka haastavat sosiaali-
ja terveydenhuollon kehittdmiseen useissa maissa.
Monissa Euroopan maissa on myds lisitty asiak-
kaiden valinnanvapautta esimerkiksi palveluntar-
joajan valitsemisessa, mihin Suomessakin edellisen
hallituksen sote-uudistuksessa pyrittiin (Ratkaisu-
jen Suomi 2015). Suomen sosiaali- ja terveyspal-
velujirjestelmii on lisiksi viime vuosina uudistet-

Artikkeli on osa Suomen Akatemian yhteydesséd toimivan
strategisen tutkimuksen neuvoston rahoittamaa “Osaa-
van tyévoiman varmistaminen sosiaali- ja terveydenhuol-
lon murroksessa” -hanketta (Competent workforce for the
future [COPE], projektinumero: 303605). Kiitimme rahoit-
tajaa sekd tutkimukseen osallistuneita organisaatioita ja
haastateltavia.
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tu yhteensovittamalla palveluita, milld on tavoitel-
tu asiakkaiden yhdenvertaista, oikea-aikaista ja su-
juvaa palvelujen saantia seki kustannustehokkuut-
ta (Osallistava ja osaava Suomi 2019).
Organisaatioiden yhdistiminen tai palvelujen
yhteensovittaminen (integraatio) luo sosiaali- ja
terveydenhuoltoon kokonaan uudenlaisia toimin-
taympiristdjd ja tydkdytintoji. Suomessa yleisty-
nyt ja poliittisestikin tavoiteltu siirtyminen hal-
linnollisesti maakuntien kokoisiin kuntayhtymiin
on lisinnyt palvelujen integraatiota. Integraatiol-
la voidaan viitata palvelujen yhdistimiseen mo-
nilla eri tasoilla, kuten hallinnon, rahoituksen, or-
ganisaatioiden, palveluntuottamisen tai yksittiis-
ten ammattilaisten toteuttaman yhteistyon tasoil-
la (Kodner & Spreeuwenberg 2002). Suomessa in-
tegraatiota on kdytinndssi toteutettu esimerkik-
si tuomalla eri sektorien ammattilaiset tydsken-
telemiin yhdessi joko hallinnollisesti tai fyysises-
ti (Keskimiaki ym. 2018). Useissa muissa maissa
palveluohjaus (case management, care coordinati-
on) on yleisemmin kiytetty keino integraation to-
teuttamiseen. Suomessa on moniammatillisen yh-



teistydn tai tiimityon lisiksi luotu kokonaan uu-
sia ammattirooleja tai tehtivinkuvia (kuten palve-
luohjaaja/hoitokoordinaattori) ja joitakin ammat-
tilaisten tydnkuvia on laajennettu palvelujen suju-
voittamiseksi (lddkkeenmidridmishoitajat, fysiote-
rapeuttien suoravastaanotot). Sihkdisten palvelu-
jen kehittymisen my6td sekd ammattilaisten ettid
asiakkaiden hyddynnettiviksi on kehitetty uusia
vilineitd ja tietojirjestelmid.

Hallinnolliset pidtdkset integraatiosta eivit
kuitenkaan riitd takaamaan, ettd palvelut toimi-
vat kiytinnén tasolla aidosti yhteen sovitettui-
na (Andersson Bick & Calltorp 2015). Muutok-
set tydympiristossd, uudelleenmuokattu tydrooli
tai aiempaa moniammatillisempi tySyhteisé voi-
vat haastaa aiemmat tyckiytinnét ja tuoda niky-
viksi eroja yhteistyon ja ajattelun tavoissa tai epi-
selvyyksid vastuualueissa ja asiakkaan ohjaamises-
sa (Sinervo ym. 2019). Aiemmissa tutkimuksis-
sa on tunnistettu useita integraation ja yhteistyén
esteitd, kuten tydtd ohjaavien yhteisten pdimai-
rien tai luottamuksen puute, kulttuuri- ja valta-
erot seki ongelmat johtamisessa, kommunikaa-
tiossa tai aiemmassa yhteistydssi (Auschra 2018;
Maslin-Prothero & Bennion 2010). Outi Jolan-
gin ja tyotovereiden (2017) tutkimuksessa havait-
tiin, ettd asiakkaat joutuivat ottamaan aktiivisen
roolin oman hoitonsa koordinoinnissa, koska am-
mattilaisten vilinen tydnjako oli episelvi eivitki
tydntekijic itsekddn tienneet, kehen ottaa yhteyt-
td missikin tilanteessa.

Osaamistarpeet integroiduissa sosiaali- ja
terveyspalveluissa

Ammatillisella osaamisella tarkoitetaan yleisti ja
sisdistettyd kyvykkyytti suoriutua kestivisti ja te-
hokkaasti tietyssd tydssd, ammattiroolissa tai tyo-
tilanteessa (Mulder 2014). Osaamista on méiri-
telty monin eri tavoin, mutta nykyisin se nih-
ddin useimmiten moniulotteisena kisitteeni,
joka muodostuu tietyssi tydssi tarvittavista tie-
doista, taidoista, asenteista ja minipystyvyydes-
td eli yksildn kisityksisti vaikuttaa toiminnallaan
johonkin asiaan (esim. Mulder 2014; Kangas-
niemi ym. 2018). Toinen tapa jaotella osaamista
on tarkastella sitd tiettyyn ammattiin tai tutkin-
toon kuuluvalla ammattiosaamisella (kuten sai-
raanhoitajilta edellytettdvilld kliinisilld taidoilla)
ja yleiselld tydelimiosaamisella, joka viittaa tyo-
tehtivistd ja -toimialasta riippumattomiin perus-
valmiuksiin, kuten oppimisen ja yhteistyon tai-
toihin.

Sosiaali- ja terveydenhuollon osaamistarpeita on
perinteisesti tarkasteltu erillisesti erilaisten koulu-
tusohjelmien ja tieteenalojen nikokulmista (esim.
Arene 2017; Eriksson ym. 2015). Niissi tavoittee-
na on ollut linjata alan perustutkintojen osaamis-
vaatimukset. Viime vuosina on kuitenkin kiinnos-
tuttu yhi enemmin siitd, millaiset osaamistarpeet
ovat yhteisid kaikille sosiaali- ja terveysalan tyotd
tekeville (Kangasniemi ym. 2018). Nami osaamis-
tarpeet kytkeytyvit usein alalla tapahtuneisiin tai
ennakoituihin (organisaatio)muutoksiin, jotka vai-
kuttavat jollain tavalla tydn sisiltoon ja tekemisen
tapoihin ja sitd kautta edellyttivit tyontekijoiled cai
tySyhteisdiltd uutta tai paivitettivid osaamista. Esi-
merkiksi sote-uudistuksen synnyttimini yhteisind
osaamistarpeina on nihty asiakastydosaaminen (si-
siltdd esim. asiakkaiden ohjaus- ja neuvontaosaa-
misen ja palvelujirjestelmin tuntemisen), palvelui-
den ja tydn kehittimisosaaminen (esim. robotiikan
ja digitalisaation kiyttimisen osana omaa tydtd)
sekd tyontekijyyden ja yhteistoiminnan muutos-
osaaminen (esim. itsen johtamisen taidot ja vuo-
rovaikutustaidot) (Kangasniemi ym. 2018). Ti-
mintyyppiset yhteiset osaamisalueet oletettavasti
korostuvat my®s integroiduissa palveluissa, jolloin
tydssd suoriutuminen edellyttdd osaamista yli pe-
rinteisten ammattiroolien ja tehtdvinkuvien.

Integroiduissa palveluissa toimimisessa ydin-
osaamistarpeina on nihty asiakkaan etujen puo-
lustaminen, tehokas kommunikaatio asiakkaiden
ja hinen liheistensi kanssa, tiimitydtaidot, ihmis-
lihtéinen palvelu ja palvelujen jatkuvaan paranta-
miseen tihtddvd oppiminen (Langins & Borger-
mans 2015, ks. myos Hoge ym. 2014). Muita ko-
rostettuja osaamistarpeita ovat olleet kulttuurinen
osaaminen ja informaatioteknologian hyddynti-
minen (Hoge ym. 2014) sekd monialainen ja -am-
matillinen yhteisty® ja palvelujirjestelmin toimin-
nan ja lainsdddinnon tuntemus (Fellows & Ed-
wards 2016). Tuoreen suomalaistutkimuksen mu-
kaan asiakaslihtdisessi palveluintegraatiossa olen-
nainen osaaminen liittyy kokonaisvaltaiseen pal-
velujen tarpeen arviointiin asiakkaan nikokulmas-
ta sekd taitoihin ohjata asiakas eteenpiin palveluis-
sa ja varmistaa, ettd hoito- ja palveluketju myds
toimii (Nummela ym. 2019). Monilta osin enna-
koidut osaamisen sisillét ovat alalle jo ennestdin
tuttuja, mutta toimintaympiriston muutokset
edellyttivit kykyi tulkita ja soveltaa niitd uuden
toimintaympiristdn nikokulmasta kisin ja luoda
yhteistd ymmirrystd esimerkiksi kiytettivien ki-
sitteiden suhteen eri toimijoiden vilille.
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Aiemmista tutkimuksista on toistaiseksi puut-
tunut nikokulma, jossa sote-alan johtajat arvioi-
vat, millaista osaamista heidin tyontekijinsi tar-
vitsevat integroiduissa sote-palveluissa. Tilloin
johtajat eivit arvioi omia osaamistarpeitaan tai
alalla yleisesti tarvittavaa osaamista, vaan kohdis-
tavat arvionsa esimiessuhteen kautta omien tydn-
tekijoidensi osaamiseen. Tydnantajien velvolli-
suutena on luoda tydntekijdille edellytykset ke-
hittdd omaa ammattitaitoaan. Ammatillisen kou-
lutuksen painopistetti on siirretty yhi enemmin
koulutusinstituutiosta tydpaikoille (Nokelainen
& Rintala 2017), joten tydnantajien vastuu tu-
levaisuuden ammattilaisten kouluttamisesta on
kasvanut. Voidaan olettaa, ettd johtajien nike-
mykset tydyhteisdissi tarvittavasta osaamises-
ta vaikuttavat siihen, millaista tdydennyskoulu-
tusta tydpaikoilla jirjestetddn ja millaisiin koulu-
tuksiin tydntekijéiden ylipddnsi toivotaan osal-
listuvan.

Timin tutkimuksen tavoitteena on lisitd ym-
mirrysti siitd, millaiset osaamistarpeita kuvaa-
vat tekijit korostuvat asiakastydssi integroiduissa
palveluissa johtajien nikemysten mukaan. Tut-
kimuksessa tarkastelun kohteena on siten yksit-
tdisiltd ammattilaisilta, kuten sairaanhoitajilta,
ladkireiled ja sosiaalitydntekijéiltd, edellytettiva
osaaminen eli “kyvykkyys”, joka sisiltdd taito-
ja, tietoa ja asenteita, jotka korostuvat integraa-
tiokontekstissa asiakastydssi. Asiakastyolld viita-
taan tissd tutkimuksessa suoraan asiakkaan tai
potilaan kanssa toimimiseen tai vilillisesti hi-
nen asioidensa hoitamiseen. Tutkimuksen ulko-
puolelle rajautuvat muut mahdolliset osaamisen
tarkastelunikokulmat, kuten tiimeiltd tai orga-
nisaatioilta vaadittava osaaminen, tydyhteisdis-
si toimimiseen liittyvd yleinen osaaminen seki
ammattilaisten omaan alaan liitcyvi kvalifikaa-
tioihin pohjaava substanssiosaaminen (Hood &
Lodge 2004).

Tutkimus
sosiaali- ja terveydenhuollon integraatioon etti

osallistuu  nikokulmallaan sekd
alan osaamiseen liittyviin ajankohtaisiin keskuste-
luihin. Integraation osalta tutkimuksen tarkoituk-
sena on tuoda esiin puuttuvaa tietoa eri ammat-
tilaisia yhdistdvistd osaamistarpeista, joita tarvi-
taan suomalaisen sote-integraation kehittdmisessi.
Osaamiseen liittyvien keskustelujen nikokulmasta
tutkimuksen tarkoituksena on tuoda esiin, millai-
set alan yhteiset osaamistarpeet korostuvat sote-in-
tegraatiokontekstissa tehtivissi asiakastydssi. Saa-
dut tulokset voivat ndin tdydentid aiempaa Kan-
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gasniemen ja tydtovereiden (2018) selvitystd, jos-
sa nikokulmana oli sote-uudistuksessa tarvittavan
yhteisen osaamisen selvittiminen.

Aineisto ja menetelmat

Tutkimus toteutettiin kahdessa suomalaisessa so-
siaali- ja terveydenhuollon kuntayhtymissi, jois-
sa molemmissa oli toteutettu palveluintegraatio-
ta ja muita organisaatiomuutoksia joko kuluneen
vuoden tai viime vuosien aikana. Haastattelut to-
teutettiin vuoden 2017 kuluessa osana laajempaa
COPE-hanketta. Haastateltujen joukko ei edus-
tanut kattavasti organisaatioiden johtajarakennet-
ta tai tyoyksikoitd, silld haastattelut kohdistettiin
hankkeessa aiemmin tehtyjen ylemmin johdon
haastattelujen perusteella sektoreille, joissa oli ta-
pahtunut eniten integraatioon liittyvii muutok-
sia. Tillaisia muutoksia olivat olleet esimerkiksi
palveluketjujen osien yhdistdminen hallinnollises-
ti saman johdon alle sekd tydnjaon, moniamma-
tillisen tiimityon ja asiakkaalle tarjottavien uusien
palvelumuotojen kehittiminen. Niin ollen haas-
tateltujen tydskentelysektoreina painottuivat eri-
tyisesti terveyskeskukset, ikdihmisten kotihoito,
mielenterveys- ja piihdepalvelut seki perhepalve-
lut ja sosiaalityd. Haastattelut painottuivat lisik-
si alueen keskuspaikkakunnille. Haastateltuja joh-
tajia oli yhteensd 74, joista keskijohdon edustajia
48 ja lihijohtajia 26. Yksilshaastatteluja toteutet-
tiin 14 ja ryhmihaastatteluja 19 (ryhmissi haasta-
teltavia oli kahdesta kuuteen). Yhdeksin haastatel-
tavista oli miehii.

Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina
(Hirsjarvi & Hurme 2008). Haastattelujen teemat
koskivat kohdeorganisaatioissa tapahtuneita muu-
toksia, osaamistarpeita ja johtamista. Téssid tutki-
muksessa aineistoa tarkastellaan osaamisteeman,
ja erityisesti asiakastydssd tarvittavan osaamisen
nikékulmasta. Integraatio muodosti haastattelu-
jen kontekstin: haastateltavat orientoitiin haastat-
telujen alussa integraationikokulmaan pyytimil-
13 heitd kuvaamaan orgnisaatiossaan tapahtunei-
ta integraatioon liittyvid muutoksia. Tamin jil-
keen heiled kysyttiin ndihin muutoksiin liittyen
muun muassa, millaista osaamista haastateltavat
olivat havainneet tai arvioivat tydntekijoiden tar-
vitsevan, onko nykyisten tydntekijoiden osaami-
nen riittdvilld tasolla ja millaisia asioita he odot-
tivat johtajina tydntekijoiltidn. Haastateltavia ei
kuitenkaan pyydetty kuvaamaan kokonaisuute-



na kattavasti kaikkea tarvittavaa osaamista eiki
systemaattisesti erittelemiin, mistd osatekijoistd
tarvittava osaaminen heidin mielestiin koostuu.
Niiden sijaan tutkimuksessa oldin kiinnostunei-
ta kuulemaan, millaisia osaamiseen liittyvii asioita
haastateltavat nostavat spontaanisti esille.
Haastattelut toteutettiin tutkimusorganisaa-
tioiden tiloissa (poikkeuksena kaksi Skype-haas-
tattelua). Kussakin haastattelussa oli haastattelijoi-
na 1-3 tutkimusryhmin jisentd. Haastattelut kes-
tivit 40—-85 minuuttia. Haastattelut nauhoitettiin,
siirrettiin tietokoneelle ja litteroitiin. Litteroitua
tekstid syntyi yhteensd 571 sivua rivivililld yksi.
Analyysimenetelmini kiytettiin aineistolih-
toistd sisillonanalyysid (Tuomi & Sarajirvi 2018).
Analysointi aloitettiin lukemalla ensin haastatte-
lut kokonaisuutena lipi ja perehtymilld tarkem-
min niiden sisilté6n. Timin jilkeen aineistosta
etsictiin kohdat, joissa puhuttiin tydntekijéiden
asiakastyOssd tarvitsemasta osaamisesta ja osaamis-
tarpeista, jotka linkittyivit integraatioon. Nimi
kohdat koodattiin hyddyntien laadullisen aineis-
ton hallintachjelmaa (Atlas.ti). Analyysiyksikks-
ni oli haastateltavan esittdimi ajatuskokonaisuus,
joka vaihteli muutamasta sanasta muutamaan lau-
seeseen. Haastateltavien ilmaisut pelkistettiin en-
sin koodeiksi, jonka jilkeen koodeja ryhmiteltiin
laajempiin alaluokkiin. Niitd yhdistelemilld luo-
tiin yldluokat ja niistd edelleen laajemmat pailuo-
kat, jotka kuvasivat aineistossa esille tulleita tydn-
tekijéiden osaamistarpeita integraatiokontekstis-
sa. Haastattelut koodasi yksi tutkija (LH), ja sa-
malla toinen tutkija (A-MK) koodasi erikseen vii-
si sattumanvaraisesti valittua haastattelua. Luotet-
tavuuden vahvistamiseksi luokituksista keskustel-
tiin yhdessi, minki jilkeen luotiin lopulliset luo-
kat. Taulukossa 1 on kuvattu analyysiprosessia esi-
merkein. Analyysiprosessin aikana havaittiin, ettd
usein samaa osaamistarvetta kuvattiin haastatte-
luissa eri nikékulmista. Esimerkiksi kokonaisuuk-
sien hallitsemisen merkitysti korostettiin yhtiiled
asiakkaan kokonaistarpeiden hahmottamisen ni-
kékulmasta (jolloin se liittyi asiakkaan kohtaami-

sessa tarvittavaan osaamiseen) ja toisaalta palve-
lujirjestelmikokonaisuuden hahmottamisen ni-
kokulmasta (jolloin se liittyi monialaiseen yhteis-
tydhon). Luokituksissa tillaisissa tapauksissa sama
asia sisillytettiinkin erikseen kuhunkin luokkaan,
johon se haastateltavien puheissa liittyi. Analyy-
sin tuloksena muodostuneet nelji piiluokkaa ja
niiden sisdllot esitetddn taulukkoina Tulokset-lu-
vussa.

Osaamisen sisiltdjen lisiksi haastatteluissa ilme-
ni paljon puhetta my®s siicd, millaisena johtajat
kokivat tydntekijoihin kohdistuvat osaamisvaati-
mukset. Tdmi puhe oli laadultaan arvioivaa, haas-
tateltavien tunteita kuvaavaa, ja erosi siten osaa-
misteemoista, joissa kyse oli enemminkin tarvit-
tavan osaamisen asiasisilloistd. Nami haastatelta-
vien keskenddn ristiriitaiset nikemykset ja huoli
integraatiossa tarvittavan osaamisen laaja-alaisuu-
desta tuodaan omana erilliseni osionaan esiin, sil-
14 nikemykset kuvaavat hyvin integraatioon liitty-
vin osaamisen hankkimisen haasteita ja siten sy-
ventivit integraatioon ja osaamiseen liittyvid kes-
kustelua.

Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen eettinen
tydryhmi on puoltanut tutkimusta. Lisiksi tut-
kimukseen saatiin luvat osallistuneista organisaa-
tioista. Haastateltavien osallistuminen tutkimuk-
seen oli vapaachtoista, heiltd pyydettiin suostu-
mus osallistua tutkimukseen. Haastateltavilta ei
keritty henkilStietoja. Haastattelujen alussa haas-
tateltaville kerrottiin tutkimuksen tavoitteista ja
haastatteluaineistojen tutkimuseettisestd kiytdstd
ja sdilytcimisestd. Heiddn oli mahdollista esittdd
vapaasti kysymyksid tutkimukseen liittyen.

Tulosten kuvaamisen yhteydessi esitettivissi
suorissa aineistolainauksissa A ja B tarkoittavat
tutkimusorganisaatioita. Lisiksi raportoidaan, on-
ko kyse keskijohdon (K) vai lihijohdon (L) haas-
tattelusta ja haastattelun numero. Sulkujen sisil-
13 olevat pisteet viittaavat vilistd poistettuun teks-
tiin. Vastaajien tunnistamisen estimiseksi aineis-
tolainauksista on muutettu joitakin murresanoja.
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Taulukko 1. Esimerkki analyysiprosessin etenemisesta

Alkuperainen ilmaus

Alaluokka

Ylaluokka

Paaluokka

"Eli ne paivan tyot tulee henkiléstol-
le puhelimeen. Ja se, viestinta ja kom-
munikaatio kdydaan puhelimen vali-
tyksella ja ne siirtyy sielt jarjestelmas-
ta siihen puhelimeen. Eli ne tekniset
taidot on tana paivana ihan oleelliset,
jos nyt puhutaan kotihoidosta ni aina-
ki siella.” (AK13)

Tyohoén  liittyvien
sahkoisten jarjestel-
mien ja ohjelmien
kaytén osaaminen

Sahkoisten valinei-
den kaytté tyoén
apuvalineina

Sahkoisten palvelu-
jen hyoédyntamises-
sa tarvittava osaa-
minen

"Yleensdakin kirjaamiseen liittyvat,
atk:hon liittyvat. Meil tehaan nykyaan
hoitajat mobiililaitteil kirjaa kayntin-
sa ja alottaa tydnsa ja lopettaa tyon-
sa. Paljon tammdsii tehty, et ne osat-
tais ottaa siihen et ne on apuna siihen
arkeen. Nehan on sita varten otettu
etta se helpottais sita tyota, ei kenen-
kaan kiusaks. Mut osa varmaan aat-
telee ettd no mika taa uuskin on ei-
ka osaa kaantaa sen etta mita siita on
minulle hyotyy.” (AL18)

Myénteinen  suh-
tautuminen sahkéoi-
siin palveluihin

Sahkoisten valinei-
den kaytté tyoén
apuvalineina

Sahkoisten palvelu-
jen hyédyntamises-
sa tarvittava osaa-
minen

“(...) kun puhutaan matalasta kyn-
nyksesta ni se asettaa tietysti vaati-
muksia ja paineitakin sille henkil6l-
le joka on siella etulinjassa, kuuntele-
massa sitd ihmista kenties ensimmai-
send. Ja, kun sit pitas tuota, kohtaa-
misen lisdksi olla sitte sitéd kognitii-
vista puolta, siita etta, kuinka tama,
yleensaki taa palvelujarjestelma pe-
laa ja sitte taa paikallinen juttu. Et-
ta se ei hirveesti auta etta, etta tuota,
osaa vaan kohdata mut sit pitaa tie-
taa myos, myos, mitd missa milloin on
tarjolla.” (AK11)

Paikallisten so-
te-palvelujen tunte-
minen

Palvelujarjestelman
tunteminen

Palveluohjaukses-
sa tarvittava osaa-
minen

"seka taalla sairaalassa ettd varmaan
niinkun kaikessa, niin semmonen mi-
ké on nousemassa, ikdan kuin uusi
tehtava, tehtavakuva, palveluohjaus.
Tassakin on sitten kun sosiaalipuo-
li puhuu palveluohjauksesta, niin me
puhutaan ihan eri asioista ja tarkote-
taanko me samaa vai eria.” (AK7)

Palveluohjaus-
kasitteen ymmarta-
minen samalla ta-
valla eri sektoreilla

Palvelujarjestelman
tunteminen

Palveluohjauksessa
tarvittava osaami-
nen

Tulokset

Asiakkaan kohtaaminen

Palveluintegraation kontekstissa korostuvat osaa-
misalueet liittyivit asiakkaan kohtaamiseen, mo-
nialaiseen yhteistyohén, sihkdisten palvelujen
hyodyntimiseen ja palveluohjaukseen. Haasta-
teltavat pohtivat my®s tarvetta aiempaa laaja-alai-
semmalle osaamiselle ja toisaalta erityisosaamisel-
le. Niicd kisitellddn erikseen luvun lopussa.
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Haastateltavat kuvasivat, ettd asiakaskunta on ny-
ky-yhteiskunnassa yleisesti laajentunut ja asiakkai-
den tarpeet saattavat olla hyvin haastavia tai vaih-
televampia kuin aiemmin. Tyontekijin vastuulla
oleva asiakaskunta oli joissakin tapauksissa muut-
tunut tai lisidntynyt myds organisaatiomuutosten
vuoksi. Palvelujen piiriin oli integraation myoti
tullut asiakkaita my®s toisen kunnan alueelta tai



laajemmin eri sekrtoreilta. Yksi haastateltavista ku-
vasi, kuinka tydntekijit olivat joutuneet integraa-
tion mydtd kohtaamaan myds asiakkaita, joiden
tarpeet olivat haastavampia kuin mihin he olivat
tottuneet:

Tietysti kun on uus, kenttd niin monenlaisia osaami-
sen tarpeita on ja, yks mikd niyttiytyy silld lailla sel-
visti et meidin tyontekijit on alun perin tullut tim-
méseen ennaltachkiseviin tychon, ja nyt cilld hetkel-
|4 meil on hyvin haastavissa tilanteissa olevia perhei-
ti meidin asiakkaana (...) vaatii meiti ehki asennoitu-
maan nyt vihin uudella lailla ja hankkimaan uudenlais-
ta osaamista. (AL19)

Tydntekijsiltd laajentunut asiakaskunta edellytti
haastateltavien mukaan my®nteisti suhtautumis-
ta erilaisten asiakkaiden kanssa toimimisen opet-
teluun, joustavuutta ja tiedonhankintaa erilaisis-
ta asiakasryhmistd ja heidin kanssaan toimimises-
ta (taulukko 2).

Kohtaamisessa nihtiin tirkeini asiakkaan tar-
peista lihtevin tydotteen omaksuminen, mill vii-
tattiin asiakkaan kuulemiseen, hinen tarpeiden-
sa kokonaisuuden hahmottamiseen ja kohtaami-
seen tasavertaisena toimijana. Asiakkaan vastaan-
ottavan tydntekijin toivottiin voivan ottaa vastuu
asiakkaasta my®os niissd tapauksissa, joissa ei ollut

itsestdin selvdd, mille taholle asiakkaan asioiden
hoitaminen parhaiten sopisi:

Lihetdin siitd et ei saa ihmisid kddnnytedd eikd pompo-
tella ni sillon sinun pitdi ottaa laajempaa vastuuta siitd
asiakkaasta. Et sinun pitdd mennd oman mukavuusalu-
een ulkopuolelle ettd mekiin mielenterveyspuolella ei
voi aatella ettd til on ti4 paihdeongelma, et niin ku en-
nen ni se suoraan vaan jonneki ja samaten piihdepalve-
luissa et jos on mielenterveys ni no niin, tille puol, vaan
nyt pités vaan siini pysihtyy katsomaan et miti tin po-
tilaan kohdalla voidaan tehdi. Et kylld se vaatii semmos-
ta vihi laajennettua osaamista ja joustoa ja sitte sem-
mosta muutokseen heittdytymistd. (BL20)

Asiakaslihtoisen kohtaamisen esteind koettiin
olevan tiukka rajautuminen lainsiidintoén tai
vanhat organisaatio- tai ammattirakenteet, joissa
asiakkaan palveluihin piisyd ovat ohjanneet pit-
kilti tietyt ammatilliset tehtdvinkuvat ja niitd oh-
jaavat viitekehykset.

Varsinki sosiaalipuolel aika monta kertaa nojaudutaan
lakiin, miti laki sanoo (...) et enemmin siti ihmisen
kohtaamista, ihmisen kokonaistilanteen ottamista huo-
mioon, heittdytymistd sithen tilanteeseen, kuuntele-
mista miti se oikeesti se tarve on eiki liheti sen lain
mukana. Meil on laki totta kai miti pitii noudattaa.
Aika monta kertaa tuntuu etti, se on semmonen, lii-
kaa ohjaava tekiji et se ihmisen kohtaaminen unoh-

tuu. (AK11)

Taulukko 2. Asiakkaan kohtaamisessa tarvittava osaaminen

Paaluokka

Ylaluokat

Alaluokat

Asiakkaan
kohtaaminen

Asiakaskunnan
laajenemisen
hyvaksyminen

Ymmarrys siitd, ettd asiakaskunta laajenee ja muuttuu haas-
tavammaksi tarpeiltaan

Tarvitaan tietoa erilaisten asiakkaiden kanssa toimimisesta ja
valmiutta kohdata erilaisia asiakkaita

Joustavuus ja mydnteinen asenne oman osaamisen ja tyota-
pojen kehittamiseen

Asiakkaan tarpeiden
selvittdminen lahto-
kohdaksi

Asiakkaan kuuleminen (mika on asiakkaan kokemus palve-
lutarpeestaan)

Asiakkaan kokonaistilanteen hahmottaminen

Asiakkaan nakeminen tasavertaisena kumppanina ja ihmise-
na ennen sairautta tai diagnoosia

Vastuunotto myds moniongelmaisista ja "ei-kenenkaan”
asiakkaista

Kohtaamisessa
tarvittavat taidot

Asiakaspalvelu-asenne

Vuorovaikutus, lasnaolo ja kuunteleminen

Asiakkaan osallistaminen (esimerkiksi asiakassuunnitelman
tekemisessa)

Puhelimitse tapahtuva kommunikointi ja ohjaaminen

Oman toiminnan reflektointi jalkikateen, epavarmuuden sie-
tamiskyky

Eri kulttuureista
tulevien asiakkaiden
kohtaaminen

Tulkin kayttoon liittyvat jarjestelyt
Kulttuurien erityispiirteiden ymmartaminen
Kriisissa olevan asiakkaan kohtaaminen ja tukeminen
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Kohtaamisessa kuvattiin tarvittavan asiakaspal-
velu-asennetta, joka rinnastettiin esimerkiksi ho-
tellin asiakaspalvelussa tai yksityiselld sektoril-
la usein kohdattavaan palvelualttiuteen. Tdmin
merkitystd korostettiin haastatteluhetkelld julki-
sessa keskustelussa olleiden monituottajamallin ja
asiakkaan valinnanvapauden lisddntymisen vuok-
si. Haastateltavat nikivit, etti uudenlaista asen-
netta tarvittiin, jotta asiakkaat saataisiin pysymiin
julkisen palvelun kiyttdjind ja tydntekijoille riit-
tdisi t6itd jatkossakin.

Lisiksi haastatteluissa mainittiin vuorovaiku-
tustaidot ja asiakkaan osallistaminen. Nimi tu-
tut osaamistarpeet korostuivat integraation mydtd
voimakkaampina ja laaja-alaisempina kuin aiem-
min. Yksi haastateltavista kuvasi tarvetta osata
kohdata asiakas ja ottaa vastuu timin tilantee-
seen liittyviin palvelutarpeisiin vastaamisesta seu-
raavasti:

Se vanha juttu ku puhutaan siitd ettd, pitiis, todellaki
kohdata asiakas, pitds kyetd vuoropuheluun, ihan sanan
varsinaisessa merkityksessi, eiki ottaa asiakasta vastaan
niin sanotusti. Et jotenkin, ajattelen ettd, tdd on sem-
monen, niitten muuttuvien toimintarakenteiden aika-
na semmonen tirkee taito ettd, okei ettd, nyt me tissd
tavataan, ja me tii homma, hoidetaan jollekin tolalle.
Jos ei nyt saada ratkaistuu kokonaan ni jatketaan tuon-

nempana (...). (BK25)

Yhteni kohtaamisen erityistilanteena tuotiin
esille asiakkaan palveleminen puhelimitse. Haas-
tateltavat toivoivat, ettid tydntekijit reflekeoisivat
kokemuksiaan rohkeasti asiakaspalvelun toteutu-
misen nikokulmasta. Alan koulutuksen toivottiin
valmistavan tulevia ammattilaisia epivarmuuden
ja keskeneriisyyden sietokykyyn, joita ilmenee
usein kdytinndn asiakastilanteissa.

Eri kulttuureista tulevat asiakkaat tuotiin esil-
le asiakasryhmini, joiden kohtaamisessa usein oli
hyodyksi, jos tyontekiji tunsi erilaisia kulttuurei-
ta ja niiden erityispiirteitd. Tulkkipalvelujen tarve
oli kiiytinnossi lisidntynyt organisaatioissa hui-
masti ja niiden toimivuudesta huolehtimiseen toi-
vottiin osaamista.

Monialainen yhteisty6

Kohdeorganisaatioissa tehtyjen rakenteellisten ja
toiminnallisten muutosten nihtiin lisinneen mo-
niammatillisen ja monialaisen yhteistyon merki-
tystd. Yhteistydtd ohjaavana tekijind tuli haasta-
teltavien mukaan olla asiakkaan parhaaksi toimi-
minen ja asiakkaan sujuva palvelujen saanti. Tydn-
tekijoiled timi edellytti eri ammattilaisten ja hei-
din osaamisensa kunnioittamista, kykyi luottaa
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muiden tekemiin tydhdn sekd ymmirrystd siitd,
milloin eri ammattilaisia tarvitaan yhteistyohén.
My#és valmiutta muuttaa toimintaa aiempaa mo-
nialaisemmaksi pidettiin tirkeini. (Taulukko 3.)

Tietysti semmonen monialainen yhteistyd ja verkos-
totyo idt ja ajat on kuulunut kaikkeen tyohon, mut-
ta kun tissi todella niinkun tydyhteisén rakenteetkin
on muuttunut etti sielld on ihan eri tavalla eri, muiden
alojen ammattilaisia joiden osaamista pitdd osata hyo-

dynii. (AKG)

Yhteistyon lisiiminen edellytti myos, ettd tyon-
tekijit tunsivat riittdvisti eri sektoreiden toimin-
taa. Yhteistyon lisddmisessi keskeinen tekijd ja sa-
malla suurin haaste oli haastateltavien mukaan so-
siaali- ja terveydenhuollon ammattilaisten erilaiset
lzhestymistavat ja viitekehykset asiakastyhon liit-
tyen. Eri tavoin ymmirretyt kisitteet olivat niky-
neet esimerkiksi asiakkaan tilanteen tulkitsemises-
sa, kuten yksi haastateltavista kuvasi:

Istuin yhden palaverin ja mietin tilleen niin ettd, kun
mun mielestd jos sanois et huoliluokkaa kolme elikki
neuvolassa se ois jo ihan oikeesti ongelma, ni siel oli so-
siaalipuolen edustajia, ja he ei nihny ollenkaan vield et
siin oli siis minkainlaista ongelmaa. Ni aattelin et, me
ollaan niin kaukana ihan oikeesti vield ajatusmaailmas-
kin. Ja molemmat puhuu ennaltachkisevist tyostd, sit-

te kuitenkin. (AL19)

Kuten aineistolainauksestakin kiy ilmi, siirty-
minen totutuista “ammatti- tai sektorilokeroista”
aidosti uudenlaiseen monialaiseen yhteistydhon ei
ndyttdytynyt haastateltavien mukaan mitenkdin
helppona muutoksena. Asiakaslihtéisen monia-
laisen yhteistydn nihtiin edellyttivin yksictdisen
ammattilaisen osaamisen lisidmisen ohella koko
yhteistyon uudelleen miettimistd ja sitd tukevien
toimintatapojen kehittdmistd. Pidettiin tirkeini,
ettd ammattilaiset hahmottaisivat laajempana ko-
konaisuutena asiakkaan tarpeet ja niiden tdytei-
miseen tarvittavan ammattilaisten joukon. Tarvit-
tavina taitoina mainittiin vuorovaikutus- ja tiimi-
tydtaidot seki verkostotyon osaaminen. Verkosto-
ty6lld tarkoitettiin ensinnikin ymmirrysti siit,
ettd joissakin tilanteissa tarvitaan eri alojen am-
mattilaisia seki toisaalta taitoa kuunnella muiden
nikékulmat ja sen jilkeen ratkaisuvaihtoehtojen
miettimistd yhdessi. Alan koulutuksen toivottiin
voivan osaltaan vahvistaa monialaisen yhteistyon
toteuttamisen tietoja ja taitoja:

Tid integraatioajatus (...) nythin pitiis olla ihan toisen-
lainen nakdkulma tihin yhteiseen tekemiseen, ja ylira-
jaiseen tekemiseen et, pitis lihtokohtasesti aina ajatella
ettd ketd kaikkia koskee tdd tin potilaan tilanne ja sit-



Taulukko 3. Monialaisessa yhteistyGssé tarvittava osaaminen

Paaluokka Ylaluokat

Alaluokat

Monialainen
yhteistyd

Yhteistyon valttamat-
tomyyden ymmarta-
minen

Ymmarrys siita, etta eri alojen osaajia tarvitaan ja yhteinen
tavoite on asiakkaan hyvaksi toimiminen

Eri ammattilaisten ja heidan osaamisensa kunnioittaminen

Valmius muuttaa toimintaa aiempaa monialaisemmaksi
Palvelukokonaisuuksien hahmottaminen

Toisen ammattilaisen
nakoékulman ymmar-
taminen

Toisen sektorin kielen ja kasitteiden ymmartaminen

Eri sektoreiden ajatusmaailmojen ja ty6ta ohjaavien viite-
kehysten ja tyovalineiden ymmartaminen

Tieto eri sektoreiden tyon sisalldista
Muiden ammattilaisten osaamiseen luottaminen

Yhteistyotaidot

Tiimity® ja verkostotyd

Vuorovaikutustaidot
Valmius hyédyntaa toisten ammattilaisten osaamista

Oman tehtavankuvan nakemyksen tuominen yhteisty6hon ja
muilta oppiminen

te kokoontuu yhessi ja tehdi tydnjakoo ja tehdd yhes-
si sitd tyOtd ettd se vaan ei oo vield titd paivdd ettd mi-
nusta tdd pitds lihtee ihan sieltd peruskoulutustasolta
ettd timmosid geneerisid taitoja olis ihmisilld (...) sii-
ni tarvitaan toisenlaista nikyi ja tietoo siitd miti toi-
set tekee ja semmosta, ihan opetettuu tietoo et mitd te-
kee kotihoidon henkilékunta, miti tekee sosiaalipuoli,
miti tekee oppilashuolto koulussa, miti tekee, kolmas
sektori. (BL20)

Sihkéisten palvelujen hyddyntiminen
Haasteltavat nikivit digitalisaation vaikuttavan sosi-
aali- ja terveydenhuollon tydhén viistimittdmisti ja
lisidntyvisti. Kohdeorganisaatioissa oli hyddynnetty
digitalisaatiota sekd asiakastydssi ettd muuten tyon
apuvilineind. Integroidussa organisaatiossa digitali-
saatio oli muuttanut merkittivisti monia keskeisid
tyotehtdvid, kuten kirjaamista, asiakaspdtosten te-
kemisti ja ammattilaisten keskiniisti yhteydenpitoa,
silloin kun tydskenneltiin etill toisistaan. Digitali-
saatio oli mahdollistanut esimerkiksi asiakkaan luo-
ta tehtivin etikonsultaation haavanhoidossa ja siir-
tdnyt osan kommunikaatiosta kiytiviksi laitteiden
avustuksella. Useat haastateltavat pohtivat, sisiltyy-
ko digitalisaation tuomaan tydkiytintdjen muutok-
seen jo litkaakin osaamisvaatimuksia tydntekijoille:

Mietin sitd ettd miki on litkaa. Esimerkiks timménen
iso organisaatio ja integroitunut organisaatio, elikki et-
td miten se pystyy se tyontekiji tekemiidn sitd perus-
tehtividnsi, ettd ei saa niinkun rasittaa kaiken maail-
man sihkoposteilla, mutta ettd kuiteskin sitd tietoo pi-
tiis olla. T44 on nimittiin tosi iso juttu, kun esimerkiks
vaikka kotihoidossa ennen mentiin kynilld ja paperilla
ja mentiin asiakkaan luo ja tehtiin sielli. Nyt menniin
tottakai kaikenlaisilla laitteilla ja kaikki tyolistat tulee
kiinnykkain ja sun pitid hallita ni ja sun pitdd hallita
tuo ja sun pitdd tehdi ne tilastoinnit sillain (...). (AK5)

Tyontekijoiden toivottiin hyviksyvin sihkois-
ten palvelujen lisidntymisen ja ymmirtivin, mi-
ten asiakkaat voivat niistd hydtyi. Tyontekijoiden
nihtiin tarvitsevan tietoa siitd, millaisia sihkoisid
apuvilineitd asiakkailla nykyisin on kiytdssd tai
saatavilla. Lisdksi pidettiin tirkedni, ettd tyonteki-
jdt osaisivat opettaa ja ohjata asiakkaita ja omaisia
sihkdisten palvelujen kiyttamisessd. (Taulukko 4.)

Asiakkaille meilld pitds saada ihan eri tavalla lanseerat-
tuu nid, esimerkiks tabletin kautta yhteydenotto tai po-
tilaisiin Skypen kautta yhteydenotto (...) sehin lihtee
siitd ettd meidin henkilokunnan pitiis niitd tarjota ak-
tiivisesti ja innostaa ja neuvoo ja niyttdd ettd miten nii-
td kdytetddn. E silld tavalla, siind on vield paljon osaa-
misvajetta, asenteissakin. (BL20)

Tydntekijoiden todettiin tarvitsevan teknisid
taitoja ja avointa asennetta tydhon liittyvien sih-
koisten jirjestelmien ja ohjelmien kiyttimisessi.
Timin lisiksi tydntekijoiden ja organisaatioiden
tehtdvdnd nihtiin olevan laajemmin sihkéisten
palvelujen kehittdminen ja niiden hydtyjen miet-
timinen asiakastydssd. Nimi edellyttivit haasta-
teltavien mukaan tyontekijoiltd ja tydyhteisoiled
paitsi ymmirrystd sihkoisistd vilineistd osana pal-
veluja ja tarpeisiin vastaamista niin myds rohkeut-
ta miettid, millaisia mahdollisuuksia niiden kehit-
timiseen voi liittyd.

Jos nyt aattelee vaikka niitd digitalisaation mahdolli-
suuksien py6rittimistd (...) siind ihan oikeesti hyvin-
kin semmosta rohkeutta miettid ettd mitd se myds niis-
s psykososiaalisissa palveluissa oikeasti voisi olla. Ja uu-
denlaiset tavat tuottaa palveluita ja sitd kautta synnytedid
niinkun ihan uudenlaisia palveluita. (AK6)
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Taulukko 4. Sdhkéisten palvelujen hyédyntdmisessé tarvittava osaaminen

Paaluokka Ylaluokat Alaluokat
Sahkoisten Asiakkaan ohjaaminen  Ymmarrys sahkoisten palvelujen hyédyista asiakkaalle
palvelujen sahkoisten palvelujen Tieto siitd, millaisia sahkoisia valineita asiakkaan on mah-

hyédyntadminen

kaytossa

dollista kayttaa

Asiakkaan kannustaminen sahkoisten valineiden kaytta-
miseen

Sahkoisten palvelujen hyédyntaminen omaisten kanssa
asioidessa

Tiedon antaminen asiakkaalle (esim. internetin kautta saa-
tavan tiedon hyodyllisyyden arviointi)

Sahkoisten valineiden kayttamisen opettaminen ja ohjaa-
minen asiakkaalle

Sahkoisten valineiden
kaytto tyon apuvali-
neina

Myénteinen suhtautuminen sahkoisiin palveluihin
Sahkaoinen kirjaaminen asiakkaan luona

Toisen ammattilaisen konsultointi sahkdisten valineiden
valityksella (esim. etavastaanotot)

Tyohon liittyvien séhkoisten jarjestelmien ja ohjelmien
kayton osaaminen

Robotiikan hyédyntaminen (esim. kavelykoneet laitos-
kuntoutuksessa)

Sahkoisten valineiden
kayton kehittaminen

Rohkeus miettia uusia tapoja tuottaa palveluita (esim. uu-
sia aktiviteetteja tai yhteydenottomahdollisuuksia asiak-
kaalle)

Sisaltdjen tuottaminen sahkaoisiin palveluihin

Palveluohjaus

Palveluohjaukseen liittyvien osaamistarpeiden
nihtiin osin koskettavan kaikkia asiakastyotd te-
kevii ammattilaisia. Aineistossa silli viitattiin kui-
tenkin enemmin erityiseen palveluohjaajan (tai
hoitokoordinaattorin) nimikkeelli tydskentelevin
ammattilaisen tarvitsemaan osaamiseen. Heidin
tydssddn korostui erityisesti palvelujirjestelmin ja
paikallisten palvelujen laaja-alainen tunteminen

(taulukko 5):

Palveluohjausta tekevien henkilditten tdytyy olla hir-
vein paljon enemmin tietoisia koko sote-kentin palve-
luista, kaikesta siitd, tavallaan kuin miti aikaisemmis-
sa organisaatiomalleissa ollut, ettd on riittinyt ettd si-
ni osaat sen jonkun tietyn substanssin. Nyt sinun pi-
tdd hallita aika paljon kaikenlaista kun sini sitd palve-
luohjausta teet, ja tunnistaa ne polut miten se asiakkaan
kulku tailld meidin jirjestelmissi menee, ja pystyd niis-
td my®s sitten hinelle avaamaan ja kertomaan. (AK3)
Palveluohjaajan seki laajemmin muiden tydnte-
kijoiden tekemid palveluohjaustydtd kuvasi haas-
tateltavien mukaan asiakkaan “rinnalla kulki-
jan” rooli, jonka nihtiin muuttavan ammattilais-
ten perinteistd, tiettyyn rajattuun tehtivinkuvaan
ja substanssiosaamiseen keskittyvid roolia. Pal-
veluohjauksessa keskeisii mainittuja taitoja oli-
vat asiakaspalvelutaidot, vuorovaikutustaidot seki
asiakkaan motivoimisen ja osallistamisen taidot.
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Osaamisen tarve on laajentunu tosi paljo jos aatellaan
ettd akuutisti kotiutetaan sairaalasta, moniammatilli-
sesti, niin tilanteet vaatii ensinnikin palveluohjauksen
osaaminen pitid olla hyvin laajaa meidinkin, kuntou-
tuksen puolen ihmisilld. Pitdd olla hirmusen laaja tie-
timys ja verkosto siind. Myoski tilldset vuorovaikutus-
osaamiset. Siel on monta kertaa ajatus siitd omaisilla esi-
merkiks ettd meidin didin ois ollu hirveen hyvi nyt jii-
di sinne sairaalaan ja kaikilta huoli pois mutta se ei oo,
kuitenkaan se oikee vaihtoehto oikeestaan kenenkiin
kannalta niin siel tulee aika paljo ristiriitatilanteita ja,
vaatii ihan eri lailla pitdd pystyy perustelemaan ja toi-
saalta meidén pitdd pystyy osoittamaan et sen ihmisen
on hyvi olla sielld, kotona. (AL10)

Asiakkaiden palvelujen koordinointi ja yhteen-
sovittaminen edellyttivit palveluohjaajan tydti te-
keviled verkostojen tuntemista, vastuunottoa asi-
akkaasta ja tiivistd yhteistydtd muiden palvelujir-
jestelmin toimijoiden kanssa. Kiytinnossi nii-
den toteuttamiselle oli tunnistettu useita haastei-
ta. Palveluohjaus oli kohdeorganisaatioissa vield
verrattain uusi tyonkuva tai toimintamalli ja tdstd
syysti kisitteenikin vield osin tdsmentymiton si-
sillsleddn. Haastateltavat pohtivat, ymmairretdin-
ko kisite samalla tavalla terveydenhuollossa kuin
sosiaalihuollossa. Kiireisen tydn todettiin haasta-
van myos palveluohjauksen toteuttamista. Pidet-
tiin tirkedni, ettd palveluohjaajan tydtd tekevit
olisivat valmiita oppimaan tydssi tarvittavia tai-
toja ja verkostoja.



Taulukko 5. Palveluohjauksessa tarvittava osaaminen

Alaluokat

Paikallisten sote-palvelujen tunteminen
Asiakkaan mahdolliset polut palvelujarjestelmassa
Kyky ja halukkuus oppia ja ottaa selvaa asioista

Palveluohjaus-kasitteen ymmartaminen samalla tavalla eri
sektoreilla

Ylaluokat

Palvelujarjestelman
tunteminen

Paaluokka

Palveluohjaus

Yhtenaiset palvelujen myéntamisen perusteet

Asiakkaan
ohjaaminen

Palveluista kertominen ja niiden avaaminen asiakkaalle
Palvelualttius, asiakkaan kohtaamisen taidot

Puhelimitse tapahtuvan ohjaamisen taidot
Vuorovaikutustaidot, asiakkaan motivointi
Asiakkaan “rinnalla kulkeminen”

Sujuvien palvelu-
ketjujen varmista-
minen asiakkaalle

Vastuunotto asiakkaan palvelupolun koordinoinnista
Palvelujen yhteensovittaminen

Yhteistyd muiden ammattilaisten kanssa
Verkosto-osaaminen

Tasapainoilu laaja-alaisen osaamisen ja erityis-
osaamisen vililld

Haastateltavat olivat pidosin sitd mieltd, ettd so-
siaali- ja terveydenhuollon asiakastydssi edelly-
tetddn aiempaa laaja-alaisempaa osaamista. Laa-
ja-alaisuus kisitettiin kahdella tavalla. Yheiil-
td tuotiin esille, ettd tyontekijit tarvitsevat sekd
terveydenhuollon ettd sosiaalihuollon osaamista,
silld asiakkaiden tarpeet ovat nyky-yhteiskunnas-
sa yhi moniulotteisempia. Toisaalta laaja-alaisuus
ymmirrettiin terveydenhuollon sisilli eri erikoi-
salojen hallitsemisen vaatimuksena, miki oli osin
seurausta kohdeorganisaatioissa tehdyistd tydteh-
tivien yhteensovittamisista tai uudelleen jirjeste-
lyisti.

Ne ihmiset jotka tydskentelee meilld [perusterveyden-
huollossa], niin niitten tarttis olla varsinaisia moniosaa-
jia, ja hoitajankoulutuksen pitiisi olla aika paljon laa-
ja-alaisempi kuin se ettd tekee jotain tiettyd tyotd. Koska
he joutuu kaikkeen maan taivaan vililtd ottamaan kan-
taa tehdessddn sitd hoidontarpeen arviota ja tuntemaan
sen palvelujirjestelmin. Ettd mun mielestd se on d4rim-
miisen vaativaa tyotd. (AK1)

Erityisesti perusterveydenhuollon vastaanotto-
tyossi, kotihoidossa ja palveluohjauksessa haas-
teina nihtiin se, ettd usein ammattilainen kohtaa
asiakkaan yksin ja vastassa saattaa olla miki ta-
hansa tilanne. Asiakkaalla saattaa my®s olla hyvin
monenlaisia ja jopa sosiaali- ja terveydenhuollon
perinteisen kentin ylittdvid tarpeita (esim. asu-
miseen liittyen), joihin tydntekijin tiytyy lihted
etsimdin ratkaisua. Johtajissa oli herinnyt huo-
li siitd, onko kuitenkaan realistista odottaa, ettd

yksittiinen tydntekiji hallitsee laaja-alaisen osaa-
misen:

Onkin sitten haaste 16ytdd ettd mikd on se perusta-
son osaaminen, mikd on sitten siti erityisosaamista ja
kuinka paljon pitdi olla mitdkin henkil6iti (...) Kuin-
ka paljon pitid voida vaatia erikoisalojen osaamista yh-
deltd tydntekijiltd? Voiko vaatia ettd on kahden erikoi-
salan osaaja, voiko vaatia enemmin vai voiko olla vaan
yhden? Ja on ehki eritasoista osaamista sitten, ettd on
asiantuntijahoitajat jotka tietdi tosi paljon siitd yhdesti
pienestd asiasta. Ja sitten on taas niitd jotka tietdd joista-
kin parista asiasta vihin enemmin. Ja tid on vihin, on
niinkun haussa vield meillikin, ettd miten se sitten oi-

keesti hallitaan. (AK7)

Muutama haastateltavista oli sitd mielti, etti or-
ganisaatioissa tarvitaan edelleen “vanhan systee-
min” mukaista tiettyyn asiaan syvemmin perehty-
neen ammattilaisen erityisosaamista, silld lidketie-
teen nopean kehittymisen vuoksi esimerkiksi sai-
raanhoitaja ei voi tietdd kaikkea erilaisista sairauk-
sista, joita vastaanotolla kohdataan.

Nykypiivini kaikki menee niin paljo eteenpiin, laak-
keet muuttuu, ihan hirveeti vauhtii, tulee uusia. Et pi-
tdis aina olla kumminki se joka on perehtyny johonki
asiaan enemmin. Siind mielessi, kannattais palata van-
haan systeemiin et on nditd erityisosaajia tietyistd sai-
rauksista esimerkiks. Ei voi olettaa et sairaanhoitaja tie-
ti4 diabeteksesta, astmasta, verisuonisairauksista kaiken,
ja pystyy kokonaisvaltaisesti sen asiakkaan hoitamaan.
Than sula mahottomuus. Tai jos ajattelee, niinku jossain
vaihees oli et mietitddn tillasta ettd on vaan yks puhe-
linnumero mihin asiakas soittaa, niin aika fakiiri pitdd
olla (...) Jos sinne tulee kaikki puhelut, miti ajatellaan,
et sinne tulis my®&s sosiaalipuolen puheluita. Se on ihan
mahdotonta. (AL9)
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Pohdinta

Tutkimuksessa tarkasteltiin, millaista osaamista l3-
hi- ja keskijohdon edustajat korostivat sosiaali- ja
terveydenhuollon integroiduissa palveluissa. Ha-
vaitut osaamistarpeet painottuivat asiakkaan koh-
taamiseen, monialaiseen yhteistydhon, sihkdisten
palvelujen hyddyntimiseen ja palveluohjaukseen.
Nimi osaamistarpeet vahvistavat pitkilti aiem-
missa tutkimuksissa saatuja havaintoja integraa-
tiossa tarvittavasta osaamisesta (esim. Langins &
Borgermans 2015). Tutkimuksia erityisesti suo-
malaiseen sote-integraatioon liittyvistid kokemuk-
sista on kuitenkin ylipdinsi vield vihin, joten ti-
min tutkimuksen tuomana lisdarvona voidaan pi-
tdd sitd, ettd integroiduissa organisaatioissa tyds-
kentelevit johtajat pystyivit kuvaamaan ja merki-
tyksellistimiidn tyontekijéidensi osaamistarpeita
perustuen kiytinnon integraatiokokemuksiinsa.
Kiinnostavaa tuloksissa oli, ettd kuvatut osaamis-
tarpeet nikyivit haastatteluissa riippumatta siitd,
miti erikoisalaa haastateltavat edustivat. Niin ol-
len timin tutkimuksen perusteella voidaan esit-
tdd, ettd integroidut palvelut lisddvit tai vahvista-
vat tiettyjd yhteisid vaateita tyontekijsille riippu-
matta siitd, mitd ammattiryhmii tydntekijit edus-
tavat tai minkityyppist asiakastydti tekevit. Tut-
kimuksessa saatua tietoa voidaan hyddyntid sosi-
aali- ja terveysalan koulutusten kehittdmisessi, eri-
tyisesti hahmoteltaessa eri ammattilaisten tarvitse-
maa yhteisti asiakastyohon liictyvid osaamisperus-
taa (ks. Kangasniemi ym. 2018).

Esille tulleista osaamistarpeista erityisesti asia-
kaslihtdisyyttd ja monialaista yhteistydtd on pe-
rinteisesti pidetty sote-alalla tirkeind. Tdssd tut-
kimuksessa johtajat avasivat niitd osaamistar-
peita sote-integraation nikokulmasta, jolloin ne
ndyttdytyvit osin uudenlaisina. Esimerkiksi jois-
sakin tyotehtivissd tydntekiji oli joutunut otta-
maan vastuuta sellaisista asiakkaista, joiden tarpei-
siin oli aiemmassa organisaatiorakenteessa vastat-
tu toisaalla. Laajemman vastuunoton nihtiin edel-
lyttdvin luopumista perinteisisti sektori- tai am-
mattirakenteisiin perustuvista asiakaslihtdisyyden
ajattelutavoista. Tyontekijoiden toivottiin kiinnit-
tdvin yhi tietoisemmin huomiota asiakaspalvelua-
senteeseen ja vuorovaikutustaitoihin. Aiemmassa
tutkimuksessa tydntekijit ovat itse kokeneet asen-
teelliset valmiutensa hyviksi mutta nihneet puut-
teita asiakaslihtdisyyden taidoissa (Juujirvi & Sa-
lin 2019).
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Integraatio ja uudet toimenkuvat kuten palve-
luohjaus lisddvit tarvetta monialaiselle yhteistydl-
le. Tidtd tarvetta lisddvit myds asiakkaiden usein
monenlaiset tarpeet, joihin on alettu kiinnittdd
aiempaa enemmin huomiota sote-integraation
mydtd. Tdssd tutkimuksessa haastateltavat koros-
tivat, ettd yhteistyd edellyttdd ammattilaisilta pal-
velujirjestelmin ja toisten ammattilaisten tydn si-
siltdjen tuntemista sekd niiden tilanteiden tun-
nistamista, joissa yhteistyotd tarvitaan. Samalla
haastateltavat kuitenkin toivat esille, ettd yhteis-
tydn mahdollistamiseksi tarvitaan myos organi-
saation yhteisid rakenteita ja toimintamalleja eri-
laisiin tilanteisiin. Onkin todettu, ettd ilman oh-
jaavia rakenteita monialaisen yhteistyon toteutta-
minen saattaa jaidi yksittdisen tyontekijin akedii-
visuuden ja verkostoitumistaitojen varaan (Siner-
vo ym. 2019).

Sihkoisten palvelujen lisddntynyt kiyttdénotto
synnyttdd nopealla tahdilla uusia osaamistarpei-
ta sote-alan tyhén. Teknologian kehittymisen on
todettu tapahtuneen niin nopeasti, etteivit sote-
alan ammattilaiset tai koulutus ole ehtineet py-
syd kehityksen mukana (Kangasniemi ym. 2018).
Sihkoiset palvelut edellyttdvit asiakkaalta aiem-
paa aktiivisempaa roolia oman terveytensi ja hy-
vinvointinsa hoidossa. Timi muuttaa tydntekijin
roolia suhteessa asiakkaaseen, asiakkaan puoles-
ta tekemisen sijaan korostuu asiakkaan ohjaami-
nen sihkoisten palvelujen kiytdssd ja usein myds
niiden vilitykselld. Tdssi tutkimuksessa haastatel-
lut johtajat tiedostivat, ettd erilaiset teknologiset
muutokset asettavat suuria osaamistarpeita heidin
tydntekijoilleen nyt ja lihitulevaisuudessa. Aiem-
missa tutkimuksissa myds sote-ammattilaiset it-
se ovat kokeneet asiakkaan ohjaamisen sihkois-
ten palvelujen kiytdssd tulevaisuuden suurimpa-
na osaamistarpeenaan (Nummela ym. 2019). Tuo-
reen tutkimuksen mukaan ammattilaiset ovat tun-
teneet epdvarmuutta kommunikoidessaan ja ohja-
tessaan asiakkaita sihkoisten vilineiden vilityksel-
13 (Kujala ym. 2018). Tydntekijoiden kokemusten
sihkoisistd palveluista on myos havaittu madriced-
vin heidin asenteitaan ja olevan yhteydessi mo-
tivaatioon hyddyntid teknologiaa (Konttila ym.
2019).

Tutkimuksessa havaitut osaamistarpeet kytkey-
tyvit tiiviisti toisiinsa, ja niiden kaikkien voidaan
olettaa korostuvan tulevaisuuden sote-alan asia-
kastydssd. Osaamisen saavuttamiseksi organisaa-
tioissa voidaan tarvita monia eri keinoja. Tyonte-



kijsiltd odotetaan mydnteistd ja avointa asennet-
ta tydssi tapahtuviin muutoksiin ja osaamisensa
jatkuvaan kehittdmiseen. Uudenlaista asennetta
ja integraation sisdistimistd” on edellytetty myos
johtajilta (Zitting ym. 2019). Organisaatioissa on
tarpeen miettid, tukevatko olemassa olevat tyoyh-
teisdjen kiytinteet, ammattilaisten vilinen tydn-
jako ja asiakasprosessit tydskentelyi ja osaamisen
kehittdmistd integroiduissa palveluissa.

Sosiaali- ja terveydenhuollon muutosten on
tunnistettu lisddvin sellaisten osaajien tarvetta,
jotka pystyvit toimimaan laaja-alaisesti rajautu-
matta vain tiettyyn kapeaan tysrooliin. Kuitenkin
tarvitaan edelleen osaajia, joilla on syvempii tie-
timystd tietystd erikoisalasta. (Kangasniemi ym.
2018.) Aineistossamme haastateltavat tiedostivat
tarpeen sekd yleis- ettd erikoisosaajille tulevaisuu-
dessa, mutta heilli ei ollut selkedi nikemyst siiti,
miten osaamistaso kokonaisuutena organisaatios-
sa varmistetaan tai kuinka paljon osaamista yhdel-
td ammattilaiselta voi vaatia. Erddssi tutkimukses-
sa tyontekijoitd oli huolestuttanug, ettd tietyn eri-
tyisosaamisen hallitsemisen arvostus oli vihenty-
nyt samalla kun edellytettiin laajempien kokonai-
suuksien hahmottamista (Kaihlanen ym. 2019).
Yhteni ratkaisuna uusiin osaamisvaatimuksiin on
esitetty tydnjaon tarkastelemista uudelleen ja sen
joustavuuden lisddmistd (Tolmala ym. 2019). Tar-
vittavaa osaamista voitaisiin tarkastella ryhmita-
solla yksiltason sijaan (Kangasniemi ym. 2017),
jolloin olennaista on varmistaa, ettd esimerkiksi
moniammatillisesta tiimistd l6ytyy kokonaisuute-
na tarvittava osaaminen asiakkaan tarpeisiin nih-
den.

Timin tutkimuksen aineisto kuvastaa haasta-
teltavien nikemyksii tietylld ajanhetkelld kahdes-
sa paikallisessa sote-organisaatiossa, joten tulok-
set eivit ole yleistettivissd valtakunnallisesti. Tut-
kimuksen kohdeorganisaatiot ovat sote-integraa-
tion nikokulmasta edellikivijiorganisaatioita, jo-
ten tulokset voivat toisaalta edustaa hyvinkin tu-
levaisuuden tarpeita. Ei ole kuitenkaan selvii, tul-

laanko integraatiota toteuttamaan muissa organi-
saatioissa samalla tavoin kuin timin tutkimuksen
kohdeorganisaatioissa. Lisiksi sosiaali- ja tervey-
denhuolto kohtaa parhaillaan monenlaisia muu-
toksia, joten alalla saattaa ilmetd osaamistarpeita,
joita ei tdssd tutkimuksessa tullut esille. Esimer-
kiksi eettisen osaamisen on esitetty olevan tirked
kaikkia sote-ammattilaisia yhdistivi osaamistarve
(Juujirvi ym. 2019; Kangasniemi ym. 2018), ja si-
td on haluttu vahvistaa alan koulutussisiltojd maa-
riteltdessi (Nikki 2016). Eettisen osaamisen tar-
ve ei noussut esille tissd tutkimuksessa. Timi voi
johtua siité, ettd johtajat eivit tunnista tyonteki-
joidensi kohtaamia eettisid ongelmia tai ristiriito-
ja, koska he itse eivit kdytinnéssi tydskentele suo-
rassa asiakaskontaktissa, jossa niitd erityisesti koh-
dataan (Virkki ym. 2012). Johtajien tulisi kuiten-
kin pystyd tukemaan tydntekijoitdin myds eetti-
sissd kysymyksissi ja niihin liittyvin osaamisen yl-
lipitamisessd (Poikkeus ym. 2018).

Aineiston vahvuuksina on tiedonantajien mii-
rillinen ja laadullinen kattavuus. Haastateltavat
edustivat laajalti sosiaali- ja terveydenhuollon
eri sektoreita, joskin erityisesti erikoissairaanhoi-
don nikékulma oli aineistossa edustettuna mui-
ta aloja kapeammin. Keski- ja lihijohdon edusta-
jina haasteltavat olivat tiiviisti tekemisissi asiakas-
tyotd tekevien tydntekijdiden kanssa ja tunsivat
hyvin organisaatioissaan meneillddn olevat muu-
tokset. Koska johtajat saattavat asemansa puoles-
ta joutua sovittelemaan tai ratkaisemaan tydssi il-
menevid ongelmia, on mahdollista, ettd cillaiset
esimies-alaissuhteeseen liittyvit tekijit ylikoros-
tuivat aineistossa osaamistarpeita arvioitaessa. T4-
min vuoksi tarvitaan lisid tutkimusta siitd, mil-
laisia osaamistarpeita eri toimijat pitdvit tirkei-
ni sosiaali- ja terveydenhuollossa ja miten he nii-
ti tarpeita perustelevat. Olisi myds kiinnostavaa
vertailla, eroavatko johtajien ja asiakastyded teke-
vien tydntekijoiden nikemykset toisistaan olen-
naisina pidettyjen osaamistarpeiden kohdalla (vrt.

Virkki ym. 2012).

Saapunut 2.9.2019
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Laura Hietapakka & Soile Juujirvi & Anu-Marja
Kaiblanen & Sanna Laulainen & Timo Sinervo:
Competence requirements for client-centred work in
integrated health and social care services — perceptions
of middle and frontline managers (Lihijohtajien
néikemyksii sosiaali- ja terveydenhuollon integraation
edellyttimiisti osaamisesta asiakastyossi)

Many European countries have shown an interest in
integrating health and social care. In Finland, plans are
in place for integrated care reforms on a national level,
and at the local level such reforms have already been
implemented. These organizational rearrangements
require that professionals adapt to new organizations
and acquire the necessary competences to work in
the integrated work environment. This article focuses
on the perceptions of middle and frontline managers
working in two health and social care organizations
that have integrated their health and social services at
a regional level. The aim was to explore what kind of
competences frontline staff working with patients or
clients need from their managers’ point of view. One-
on-one (n=14) and group interviews (n=19) were
conducted with middle (n=48) and frontline managers
(n= 26). Inductive content analysis was undertaken
using Atlas.ti software.
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Competence and skills related to encountering clients
with different needs were perceived as a prerequisite
for client-centred work. This meant having a holistic
understanding of clients’ needs and experiences and
being able to interact with different kinds of patients
in a compassionate way. Working in integrated services
often involved professionals from different sectors
and thus cross-sectoral collaboration and teamwork
was seen as vital. Digitalization had brought new
competence needs related to using and even developing
digital systems at work and to providing guidance to
clients on how to use digital services. Organizations
had also created some new work roles, such as case
managers, whose main responsibility is to assess clients’
needs, provide holistic service guidance and to ensure
the service path. In this work role, knowledge about
the service system and networking skills were especially
emphasized. In conclusion, professionals working
in integrated health and social care services today
need a much broader overall view and willingness to
continuous learning than before.

Keywords: health and social care, integrated
care, competence, client-centredness, employees,
management.
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