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Uudenmaan sote-kuntayhtyman ikaihmisten asiakasohjaukselle.
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tehtavana on tutkia ja arvioida, mita tietoa RAI-CA+HELSA tuottaa ikdihmisten
asiakasohjauksen tiedolla johtamisen tarpeisiin seka maaritella RAI-tilannekuvan
taustatietoja raportoinnin kehittamiseksi. Opinnaytetydssa hyddynnettiin laadulli-
sen tutkimuksen menetelmia. Aineistoa analysoitiin dokumenttianalyysilla seka
tydpajojen ryhmakeskustelujen sisallonanalyysilla. Konstruktiivisessa tutkimuk-
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luonnosta seka maariteltiin niiden perusteella RAI-tilannekuvan taustatiedot.

Jotta julkisten palvelujen kysynnan arviointi ei perustu ainoastaan palvelujen
kayttdoon, on RAI-valineen kayton laajentaminen perusteltua. Talla tavoin arvioin-
nissa huomioidaan aidosti myds asiakkaiden palvelutarpeet seka lisataan asia-
kasymmarrykseen nojaavaa palvelujen kehittdmista. Tiedolla johtamisen nako-
kulmasta palvelutarpeita kuvaava tieto tulee kyeta yhdistamaan muuhun sosiaa-
lihuollon toimintaymparistdéa kuvaavaan tietoon. Vasta tiedon analysointi tuottaa
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Client assistance and case management play an important role in organizing ser-
vices for the elderly. The use of the Resident Assessment Instrument (RAI) is
required when assessing the service needs of an elderly person and planning the
targeting of the services.

This study was carried out as a development project in partnership with the Client
Assistance Unit for the Elderly. The purpose was to study data produced by RAI-
CA+HELSA assessment instrument and to improve knowledge-based manage-
ment.

The theoretical background of the study was Choo’s information management
cycle. The study was conducted as a constructive research. Triangulation was
used as a method. The empirical data collection included documents and material
gathered from workshops.

The study shows that RAI-CA+HELSA assessment instrument can produce in-
formation to support knowledge-based management. The results give insight into
how RAI information can be used in reporting of operational objectives. The find-
ings suggest that, when RAl-assessment is more actively introduced as a tool for
assessing service needs, it will produce useful knowledge for information needs
of social services for the elderly.

Based on the study, specific suggestions for developing knowledge-based man-
agement were given. Furthermore, the background information for an information
management dashboard was defined.

Key words: elderly case management, service needs assessment, RAI-
CA+HELSA (The Resident Assessment Instrument - Contact Assessment + Hel-
sinki Social Assessment), knowledge-based management, information manage-
ment
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LYHENTEET JA TERMIT

asiakassegmentti

hyte-toiminta

Keusote
laatumoduuli
RAI-CA+HELSA

RAl-jarjestelma

RAISA

sote-palvelut
sote-uudistus
STM
THL

vanhuspalvelulaki

Asiakkaiden ryhmittelytapa, jolla kuvataan tiettya palve-
lutarvetta tai tietyistd palvelukokonaisuuksista hyotyvaa
ryhmaa

Hyvinvointia ja terveytta edistava toiminta, jolla pyritaan
vaikuttamaan sote-palveluiden tarpeeseen ja kayttoon
niita vahentavasti

Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyma

Laatumoduuli on RAIl-tiedon analysoinnin tyovaline

RAI Contact Assessment + Helsinki Social Assessment
on iakkaan henkilon sosiaali- ja terveydenhuollon pal-
velutarpeiden portaittaisen kartoittamisen valine

The Resident Assessment Instrument; kansainvalinen,
standardoitu tiedonkeruun ja havainnoinnin valineistod
henkilon tarpeiden arvioimiseen

Lempinimi ja lyhennys RAI-CA+HELSA-arviointivali-
neesta

Sosiaali- ja terveyspalvelut

Sosiaali- ja terveydenhuollon uudistus

Sosiaali- ja terveysministerio

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

Laki ikdantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta

seka iakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista



1 JOHDANTO

Sote-uudistuksen yhtena tavoitteena on tarjota asiakkaille saumattomat palvelu-
kokonaisuudet seka kehittaa asiakas- ja palveluohjausta. Asiakas- ja palveluoh-
jaukselta odotetaan valtakunnallisesti palvelukoordinaatiota seka palveluiden yh-
denvertaisen saatavuuden, oikea-aikaisuuden ja jatkuvuuden parantamista. Pal-
veluohjauksen nahdaan parhaimmillaan toimivan sirpaleisen palvelujarjestelman
yhteen sitovana elementtina. (Hiilamo & Salin 2020, 47; Sosiaali- ja terveysmi-
nisterié 2021, 16,19,21; Ristolainen ym. 2018, 252; HE 241/2020; Laitinen ym.
2020, 60-62.)

Opinnaytety0 pohjautuu tydelaman tarpeisiin ja on tutkimuksellinen kehittamis-
tyd. Opinnaytetyossa tarkastellaan Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyman (Keus-
ote) ikdihmisten asiakasohjauksen palvelutarpeen arviointiprosessissa muodos-
tuvaa asiakastietoa ja sen hyddyntamismahdollisuuksia yksikon tiedolla johtami-
sessa. Opinnaytetydssa rajaudutaan tutkimaan RAI-CA+HELSA-valineiston

(RAISA) tuottamaa tietoa tiedolla johtamisen viitekehyksessa.

Opinnaytetyon kirjallisuuskatsauksen (luku 3.6) tutkimushaut osoittivat, etta sosi-
aalihuollon kehittamiseen tai palvelutarpeen arviointiin liittyvaa tiedolla johtami-
sen tutkimusta ei juurikaan 16ydy. Sosiaali- ja terveysalan tietojohtamisen tutki-
muksessa korostuvat terveydenhuollon ja terveyden edistamisen nakokulmat.
Sosiaalihuoltoon liittyva tietojohtamisen tutkimus painottuu suurelta osin henki-
|6stojohtamiseen, osaamisen johtamiseen ja hiljaisen tiedon hyoddyntamiseen.
Tama osoittaa selkeasti sosiaalialan tiedolla johtamisen kentalle sijoittuvan ja tie-

don hyoddyntamiseen liittyvan tutkimuksen tarpeellisuuden.

Opinnaytetyo sijoittuu yhteiskuntatieteiden tutkimusalueelle (vrt. Kananen 2017b,
191). Opinnaytetydssa toteutuu monitieteellisyys sen yhdistdessa sosiaalitietei-
den ja tiedolla johtamisen teoriatietoa.



2 TARKOITUS, TAVOITTEET JA TUTKIMUSKYSYMYKSET

Opinnaytetyon tarkoituksena on kehittaa tiedolla johtamista Keski-Uudenmaan
sote-kuntayhtyman (Keusote) ikaihmisten asiakasohjausyksikdssa. Tavoitteena
on tuottaa yksikolle kokonaiskuvaa RAI-CA+HELSAN tuottamasta tiedosta ja sen
hyodyntamisen mahdollisuuksista. Opinnaytetydn tehtavana on tutkia ja arvioida,
mita tietoa RAI-CA+HELSA tuottaa ikaihmisten asiakasohjauksen tiedolla johta-

misen tarpeisiin seka mallintaa RAI-tilannekuvaa raportoinnin kehittamiseksi.

Tutkimuskysymykset ovat:

1. Mita tietoa RAI-CA+HELSA tuottaa ikaihmisten asiakasohjauk-

sen tiedolla johtamisen tarpeisiin?

2. Miten RAI-CA+HELSAnN arviointitietoa voidaan jalostaa ikaihmis-
ten asiakasohjauksen tavoitteiden seurannan ja raportoinnin tar-

peisiin?



3 OPINNAYTETYON TAUSTA JA TOIMINTAYMPARISTON KUVAUS

Opinnaytetyo on tutkimuksellinen kehittamistyo, jolla edistetdan Keusoten ikaih-
misten asiakasohjauksen RAl-tiedolla johtamista. Keusote jarjestaa julkiset sosi-
aali- ja terveyspalvelut Keski-Uudellamaalla kuuden kunnan alueella. Kuntayhty-
maan kuuluvat Hyvinkaa, Jarvenpaa, Mantsala, Nurmijarvi, Pornainen ja Tuu-
sula. Alueen vaestopohja on lahes 200 000 asukasta ja kuntayhtyman palveluk-
sessa on noin 3500 tyontekijaa. (Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyma 2021a;

Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyma 2020a.)

Keusoten keskitetyn asiakasohjausyksikon toiminta kaynnistyi 1.1.2021. Yksikko
vastaa alueen virka-aikaisesta sosiaalipaivystyksesta, sosiaalipalveluiden seka
mielenterveys- ja paihdepalveluiden neuvonnasta ja ohjauksesta seka hoidon
tarpeen ja palvelutarpeen arvioinnista. Asiakasohjausyksikko on jaettu asiakas-
segmenttien mukaisesti lapsiperheiden ja nuorten, tyoikaisten seka ikaihmisten
asiakasohjaukseen. |kaihmisten asiakasohjauksen tehtavat ovat ikdihmisten so-
siaalipalvelujen neuvonta ja ohjaus, palvelutarpeiden selvittaminen ja arviointi
seka paatoksenteko. Asiakkailla on mahdollisuus monikanavaiseen asiointiin pu-
helimitse, sahkoisia palveluita hyddyntden ja henkildkohtaisella tapaamisella.
Asiakasohjausta toteutetaan monialaisessa yhteistydssa konsultaatiota ja ver-
kostotyon menetelmia hyodyntaen. Ikaantyneiden asiakasohjauksen resursseina
ovat esimies ja 17 sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkiloa. Lisaksi yksikon
hallintoon kuuluvat paallikkd ja kolme erityisasiantuntijaa. (Keski-Uudenmaan
sote-kuntayhtyma 2021b.)

3.1. lkaantyneiden asiakas- ja palveluohjauksen maaritelmat

Sosiaalihuoltolain mukaan sosiaalihuollon neuvontaa ja ohjausta tulee olla kun-
nan asukkaiden saatavilla. Lisaksi vanhuspalvelulaissa saadetaan kunnan vel-
voitteesta jarjestaa ikaantyneelle vaestdlle neuvontapalveluja. Asiakasohjausta

ei maaritella ikdantyneiden sosiaalipalveluja saatelevassa lainsdadanndssa,
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mutta suomalaisessa palvelujarjestelmassa se on kuitenkin melko vakiintunut ka-
site. (Maki-Petaja-Leinonen & Karvonen-Kalkaja 2017, 194; sosiaalihuoltolaki
1301/2014; vanhuspalvelulaki 980/2012.)

Neuvonta kasitteena liittyy vahvasti ammattihenkiloston neuvontavelvollisuuteen,
joka perustuu hallintolain mukaiseen palveluperiaatteeseen. Palveluja jarjesta-
van viranomaisen on neuvottava, miten palveluja haetaan ja toteutetaan seka
kertoa sosiaalihuollon asiakkaalle hanen oikeuksistaan ja velvollisuuksistaan.
(hallintolaki 434/2003; laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
812/200; Maki-Petaja-Leinonen & Karvonen-Kalkaja 2017, 195; Payne 2020, 29-
30.)

Helmisen ja Sayedin (2017, 61) mukaan ohjausta kuvataan ammatillisen keskus-
telun muodoksi, jota voidaan tarkastella tydomenetelmana, vuorovaikutussuh-
teena ja prosessina. Payne (2020, 38-40) kytkee ohjauksen (counselling) asiak-
kaan voimavarojen ja oman tilanteen ymmarryksen vahvistamiseen. Kananoja ja
Marjamaki (2017, 210) toteavat neuvonnan ja ohjauksen kasitteena tulevan |a-
helle palveluohjausta, mutta palveluohjauksen maarittyvan sisalléiltaan eri tavalla
asiakasryhmasta riippuen. Niemelan (2020, 11-12) mukaan palveluohjaus voi-
daan rinnastaa myos sosiaalihuoltolain (1301/2014) mukaiseen sosiaaliohjauk-
seen. Sosiaaliohjausta on ollut taas kaytanndssa haasteellista erottaa sosiaali-
tyosta. Tama haastaa myos palveluohjauksen maarittelya, silla palveluohjaus tu-
lee laajassa sisallossaan lahelle sosiaalityota, eika tarkkaa eroa pystyta teke-

maan naihin laissa maariteltyihin sosiaalihuollon kasitteisiin tai prosesseihin.

Ristolainen, Tiilikainen & Rissanen (2018, 253) toteavat, ettd palveluohjaus on
kasitteena moniulotteinen, eika sita ole maaritelty yksiselitteisesti. Englannin kie-
lessa palveluohjauksesta kaytetdan termeja case management ja care manage-
ment (Ristolainen ym. 2018, 253; Lymbery 2005, 177-183). Lymberyn mukaan
(2005, 177-183) care management on nahty perinteisena sosiaalitydn ihmissuh-
detyona3, joka kehitettiin ikdantyneiden palveluiden toteuttamismuodoksi 1990-lu-
vulla Yhdysvalloissa ja Iso-Britanniassa. Nykyisin angloamerikkalaisissa maissa
care management on muotoutunut enemman terveydenhuoltoon kroonisten sai-

rauksien hallintaan seka hallinnolliseksi tydomenetelmaksi.
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Suomessa on kaytetty alkuun kasitteena yksilOkohtaista palveluohjausta, joka
kytkeytyy englanninkieliseen termiin case management ja pohjautuu vahvasti
case work-perinteeseen. Myohemmin yksilokohtainen palveluohjaus on lyhenty-
nyt palveluohjaukseksi. Case management ja care management -termien lahika-
sitteina mainitaan service coordination seka service counselling. (Ristolainen ym.
2018, 253.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon uudistamisen keskeiset kasitteet sanastossa asia-
kasohjaus (client assistance, customer assistance) maaritelladn asiakkaalle an-
nettavaksi yleiseksi neuvonnaksi ja ohjaukseksi tai palvelutarpeen arvioinnin pe-
rusteella tehtavaksi palveluohjaukseksi. Palveluohjaus (case management, ser-
vice coordination) on maarittelyn mukaan asiantuntijan antamaa ohjausta, jossa
yhdistyy yleinen neuvonta ja ohjaus seka asiakasohjaus. (THL 2021d, 8-9, 25.)
Palveluohjaus voidaan ymmartaa omana ammattialueenaan, sosiaalialan tydme-
netelmana tai toimintamallina, joka etenee suunnitelmallisesti asiakkaan tarpei-
den pohjalta. (Seppanen 2017, 266; Laitinen, Wallin & Kilkku 2020, 60; Liikanen
2015, 43).

Hanninen (2007, 16—17) on koostanut raporttiinsa palveluohjauksen kolmiportai-
seen jasennyksen useista malleista ja maarittelyista. Siina yleinen eli perinteinen
palveluohjaus painottuu asiakkaan neuvontaan ja ohjaukseen, kun taas palve-
luohjauksellinen tyoote keskittyy ohjauksessa asiakkaan voimavaroihin. Palve-
luohjauksellisella tyootteella pyritaan ratkaisemaan moniammatillisesti niiden asi-
akkaiden pulmia, jotka eivat ole yleisellda neuvonnalla ja ohjauksella ratkenneet.

Yksilokohtaisen palveluohjaus nahdaan intensiivisena palveluohjauksena.

Liikanen (2015, 43-44) tiivistaa eri asiantuntijoiden nakemyksia, joiden mukaan
palveluohjauksessa on keskeista asiakkaan ja tyontekijan valinen luottamukselli-
nen vuorovaikutussuhde. Tydskentelyssa korostuvat asiakaslahtoinen ja yksilol-
linen tyoskentelyote, jossa asiakkaan palvelukokonaisuudesta vastaava tyonte-
kija paneutuu asiakkaan tilanteeseen syvallisesti. Tyontekijan roolina on auttaa
asiakakasta l6ytamaan uusia nakdkulmia elamaansa ja sita kautta uusia voima-
varoja. Asiakkaan rooli aktiivisena toimijana ja oman tilanteensa asiantuntijana

on luonteenomaista palveluohjaukselle (Laitinen ym. 2020, 60; Liikanen 2015,
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44). Voimavaroja korostava lahestymistapa voidaan nahda myos ratkaisukeskei-

sena tyoskentelyotteena (Ristolainen ym. 2018, 254).

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (2020) maarittaa keskitetyn neuvonnan ja asia-
kasohjauksen sosiaalipalveluksi, jonka tarkoituksena on ohjata asiakasvirtoja ja
auttaa asiakasta saamaan tarvitsemansa palvelut. Asiakasohjauksella tavoitel-
laan palveluprosessien sujuvuutta, jolloin asiakas saisi yhden yhteydenoton pe-
rusteella kattavasti tietoa palveluista seka tarvettaan vastaavat palvelut. Tervey-
den ja hyvinvoinnin (THL) laitoksen tutkimusprosessori Anja Noro (2.3.2021) esit-
taa, etta asiakas- ja palveluohjauksen tehtava on hallinnoida verkostoja ja tietoja,

jotka ovat tarkeita ikaihmisten palvelukokonaisuudessa.

Kananoja ja Marjamaki (2017, 214-215) kayttavat palveluohjaksen esimerkkina
Suomessa eniten eri hankkeissa kehitettya ikdantyneiden asiakasohjausta. Asia-
kasohjausyksikdissa ammattilaiset toteuttavat neuvontaa arjessa selviytymista
tukevista palveluista, niiden kustannuksista ja sisalldista. He ovat alueen palve-
lutuotannon koordinoijina asiakkaiden ja muiden sosiaali- ja terveysalan ammat-
tilaisten valilla. Asiakasohjaukseen sisaltyvat palvelutarpeen selvitykset, koko-
naistilanteen arviointi, palvelusuunnitelman laatiminen seka palvelujen toteutumi-
sen seuranta. Asiakasohjauksen ammattilaiset toimivat myos asiakkaan oma-

tydntekijana ja myontavat tarvittavat palvelut.

Palveluohjaus pohjautuu asiakkaan tilanteen monipuoliseen arviointiin, palvelu-
jen oikea-aikaisuuteen ja niiden vaikuttavuuteen (Laitinen ym. 2020, 60; Payne
2000, 83). Palveluohjauksellinen tydskentelyote edellyttaa tyontekijalta laajojen
asiakaslahtoisten kokonaisuuksien hallintaa. Tyontekijalta odotetaan hyvia vuo-
rovaikutustaitoja seka laaja-alaista palvelujarjestelman tuntemusta. (Tuominen
ym. 2017, 111, 120; Kemppainen ym. 2018, 206.) Etenkin paljon palveluja tarvit-
sevat ikdantyneet asiakkaat hyotyvat palveluohjauksesta (Tuominen ym. 2017,
111, 120). Palveluohjauksen kansainvalisessa tutkimuksessa keskeista onkin ol-
lut monialaisia palveluja tarvitsevien asiakastarpeisiin vastaaminen seka palvelu-
jen ja muun tuen yksildllinen suunnittelu ja koordinointi (Ristolainen ym. 2018,
254).
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Palveluohjauksella pyritddn yhteensovittamaan asiakastarpeet ja palvelujarjes-
telman vaihtoehdot seka toisaalta lainsaadannon, talouden ja hallinnon reunaeh-
dot (Helminen 2017, 25; Laitinen ym. 2020, 60-61). Palveluohjauksen prosessi
koostuu asiakkaiden monialaisesta palvelutarpeen arviosta, palvelusuunnitelman
laatimisesta, palvelujen myontamisesta ja toteuttamisesta seka toteutuneiden
palvelujen arvioinnista. Monialaista palvelutarpeen arviointia haastavat yhteisen
tydskentelytavan ja palvelujen myontamiskriteerien yhteensovittaminen. (Helmi-
nen 2017, 25; Ristolainen ym. 2018, 253-254; Payne 2000, 83.) Palveluohjaus
on erinomainen valine asiakkaiden palvelutarpeiden tunnistamiseen. Se on tie-
don valittamista, ohjausta ja yksilokohtaista tukea seka asiakkaan rinnalla kulke-
mista. Tassa prosessissa ikaantynyt tulee parhaimmillaan kuulluksi ja nahdyksi

yksilOllisine tarpeineen ja toiveineen. (Jansson & Lahtela 2017, 246-248.)

Opinnaytety6ssa palveluohjauksella tarkoitetaan ikaihmisten asiakasohjauksen
tyootetta, jolla pyritaan vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin. Tyoskentely perustuu
asiakkaan tilanteen monipuoliseen arviointiin ja siina korostuvat asiakaslahtoi-
syys sekd moniammatillisuus. Opinnaytety0ssa rajaudutaan tutkimaan palvelu-
tarpeen arvioinnin prosessissa muodostuvaa RAl-tietoa ja kuinka sita voidaan

hyoddyntaa johtamisessa.

3.2. lkaantyneiden palveluohjauksen tavoitteet

Hiilamon ja Salinin (2020, 47) mukaan Suomessa vaestod ikaantyy nopeammin
kuin muissa EU-maissa. Tama aiheuttaa painetta palvelutuotannon lisaamiseen.
Kustannusten nousu on todennakdinen skenaario. Tallakin hetkella Suomi kayt-
taa vahemman rahaa palveluihin kuin muut pohjoismaat. Laissa hyvinvointialu-
eesta (611/2021) saadetaan sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen jarjestamis-
vastuusta. Vaeston ikaantyneiden maaran kasvu on nostettu lain esitdissa (HE
241/2020) keskioon. Hallituksen esityksessa on todettu, etta jarjestdmisvastuun
keskittaminen mahdollistaa paremmin palveluintegraatiota seka palvelukoordi-
naatiosta vastaavan asiakas- ja palveluohjauksen. Nama nahdaan keinoina oi-
kea-aikaisille ja asiakkaiden tarpeita vastaaville palveluille. Esitys korostaa ikaan-
tyneiden palveluiden suunnittelussa terveytta ja hyvinvointia edistavia palveluita.
Esityksessa katsotaan, etta keskitetylla asiakas- ja palveluohjauksella voidaan
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todennakoisesti varmistaa iakkaiden parempi ohjautuminen tarpeeseen vastaa-

viin hyvinvointipalveluihin.

Hallituksen esitys (HE 241/2020) nojautuu asiakasryhmittain rakentuviin palvelu-
ketjuihin, joilla tavoitellaan asiakkaalle saumatonta palvelukokonaisuutta. Palve-
luohjauksen voidaan katsoa tukevan tata tavoitetta. Muun muassa Karjalainen ja
Aho (2017, 360) nakevat, etta palveluohjauksella pystytaan varmistamaan asiak-
kaan palveluista muodostuva, palvelutarpeita vastaava kokonaisuus. Myos Laiti-
nen ym. (2020, 60-62) nakevat palveluohjauksen vastaavan kokonaisvaltaisella
tyootteella sote-uudistuksen tavoitteisiin. Heidan mukaansa palveluohjaus nivoo
yhteen sirpaleista palvelujarjestelmaa, luo asiakaslahtoisyytta seka joustavia tyo-
muotoja ja synnyttaa moniammatillisessa yhteistydssa hioutuvia palveluinnovaa-

tioita.

Asiakas- ja palveluohjauksen kehittaminen nahdaan keskeisena keinona sosi-
aali- ja terveydenhuollon uudistuksessa seka Tulevaisuuden sote-keskusohjel-
man tavoitteiden saavuttamisessa (Sosiaali- ja terveysministerio 2021, 16, 19,
21; Ristolainen ym. 2018, 252). Sen avulla pyritdan edistamaan palveluiden yh-
denvertaista saatavuutta seka palvelujen oikea-aikaisuutta ja jatkuvuutta. Palve-
luohjauksella tavoitellaan myds palveluiden monialaisuutta, yhteentoimivuutta
seka palveluintegraation toteutumista. Ohjelmassa ehdotetaan yhdeksi vaihtoeh-
doksi asiakaslahtoista sosiaalihuollon neuvontaa ja ohjausta seka terveyspalve-
luihin kiinnittyvaa palveluohjausta, jolla vahvistetaan sote-palvelujen integraa-
tiota. (Sosiaali- ja terveysministerid 2021, 16, 19, 21; Helminen 2017, 17; Payne
2000, 89.)

Opinnaytetyon kohteena olevan, keskitetyn asiakasohjauksen kehittdminen on
osa Keusoten tulevaisuuden sote-keskushanketta. Asiakasohjauksen osalta ta-
voitteeksi on asetettu "asiakasvirtojen ohjaaminen aiempaa paremmin asiakkai-
den tarpeista vastaaviin ja samalla kustannusvaikuttavampiin palveluihin”, palve-
lujen monialaisuus ja yhteentoimivuus seka palvelujen painopisteen keventami-

nen. (Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyma 2020b, 3.)
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3.3. lkaantyneiden palvelutarpeen selvittaminen ja arviointi

Ikaantyneiden sosiaaliturva rakentuu sosiaali- ja terveyspalveluista ja toimeentu-
loturvasta. Kunnat vastaavat palvelujen jarjestamisesta ja palvelujen myontami-
nen perustuu yksilolliseen palvelutarpeen arviointiin. Ikadantyneiden sosiaaliturva
sisaltaa hyvinvointia ja terveytta edistavat ja ehkaisevat palvelut, terveyspalvelut
seka sosiaalihuollon palvelut. (Sosiaali- ja terveysministerid n.d.) Ikaantyneella
tarkoitetaan lainsdadannossa vanhuuselakeiassa olevaa vaestoa tai henkiloa,
jonka toimintakyky on heikentynyt korkeaan ikaan liittyvien sairauksien tai vam-
mojen vuoksi taikka korkeaan ikaan liittyvan rappeutumisen johdosta (vanhuspal-
velulaki 980/2012).

Kunnat vastaavat ikdantyneen sosiaali- ja terveydenhuollon seka muiden hanen
terveyttaan, toimintakykyaan, hyvinvointiaan ja itsenaista suoriutumistaan tuke-
vien palvelujen tarpeen kokonaisvaltaisesta selvittamisesta. Palvelutarpeiden
selvittamisen toteuttaa iakkaan henkildon tarpeiden kannalta tarkoituksenmukai-
nen, laaja-alaista asiantuntemusta omaava sosiaali- tai terveydenhuollon ammat-
tihenkilo yhdessa iakkaan henkilon ja tarvittaessa hanen omaisensa kanssa.
(vanhuspalvelulaki (980/2012.)

Ikdantyneiden palveluohjaus pohjautuu palvelutarpeen arviointiin, jonka lainsaa-
dannollinen perusta on kirjattu sosiaalihuoltolakiin (1301/2014). Lisaksi iakkaiden
henkildiden palvelutarpeen selvittamisesta saadetaan vanhuspalvelulaissa
(980/2012) ja terveydenhuoltolaissa (2010/1326) seka ohjeistetaan tarkemmin
Duodecimin Toimia -tietokannassa (Ristolainen ym. 2018, 254; Finne-Soveri ym.
2020). Palvelutarpeen arviointi tehdaan vanhuspalvelulain (980/2012) mukaan
iakkaalle henkildlle: 1) joka on hakeutunut sosiaalihuoltolain (1301/2014) mukai-
seen palvelutarpeen arviointiin, 2) joka on hakenut sosiaalipalveluja, 3) jonka pal-
veluntarpeesta on tehty ilmoitus, 4) jonka saanndllisen tuen tarve on tullut esille
hyvinvointia edistavien palvelujen yhteydessa tai 5) joka saa saanndllisesti sosi-

aalipalveluja, mutta hanen tilanteessaan tapahtuu olennaisia muutoksia.

Palveluntarpeiden selvittdmisen yhteydessa iakkaan henkilon toimintakyky tulee
arvioida monipuolisesti luotettavia arviointivalineita kayttaen. Arvioinnissa selvi-

tetaan, miten ikdantynyt suoriutuu tavanomaisista elaman toiminnoista asuin- ja
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toimintaymparistossaan seka missa asioissa han tarvitsee apua ja tukea. Laki
velvoittaa huomioimaan arvioinnissa fyysisen, psyykkisen, kognitiivisen ja sosi-
aalisen toimintakyvyn seka ympariston esteettomyyden, asumisen turvallisuuden
ja lahipalvelujen saatavuuteen liittyvat tekijat. (vanhuspalvelulaki 980/2012.) Tar-
peilla tarkoitetaan asiakkaiden yksildllisia tarpeita suhteessa heidan toiveisiinsa,

elamantilanteisiinsa ja olosuhteisiinsa (Manssila, Rahikka & Sjéblom 2018).

Suomalaisen sosiaalityon ja lainsaadannon maarittelyt korostavat palvelutarpeen
arviointia, eli sita, milld palveluilla asiakasta voidaan tukea ja auttaa. Palvelutar-
peen arviointi nahdaan oleellisena osa sosiaalihuollon asiakasprosessia. Autio ja
Niemela (2017, 283) toteavat arvioinnin olevan tarkein tydvaihe vaikuttavien so-
siaalipalvelujen toteuttamisessa. Myos Paasio (2017, 409-410) tarkastelee tilan-
nearviota merkittavana tekijana vaikuttavuuden todentamisessa. Asiakkaan hy-
vinvoinnin edistamisen edellytyksena on, etta hanen elamantilanteeseensa vai-
kuttavat tuen tarpeet ja ongelmat tunnistetaan riittavan tarkasti. Vaikuttavuuden
arvioinnissa oleellista on my0s asiakaan ongelman ja sen vakavuusasteen jasen-
tynyt maarittely. Sen avulla voidaan seuranta-arviossa mitata palvelujen avulla
tapahtunutta muutosta. Vaikuttavuustietoa saadaan vain todentamalla Iahtoti-
lanne palvelutarpeen arvioinnilla ja seuraamalla tilannetta myohemmin toiste-
tussa tilannearvioinnissa. RAl-arviointivalineistd tukee sosiaalihuollon ammatti-

henkiloa tassa asiakastilanteen arvioinnissa (Makela 2021, 13-14).

Vanhuspalvelulaissa (980/2012) saadetaan iakkaan henkilon toimintakyvyn ja
palvelutarpeen arvioinnin tukena kaytettavasta RAl-arviointivalineistosta. RAI tu-
lee ottaa kayttoon kaikissa Suomen kunnissa viimeistaan 1.4.2023. Lain mukaan
kunnilla on velvollisuus kayttaa RAl-arviointijarjestelmaa, kun palvelutarvetta ar-
vioidaan ensi kertaa ja asiakkaalla arvioidaan olevan saanndllisen palvelujen
tarve. Velvoite koskee myos saanndllisen palvelun piirissa olevan asiakkaan ar-
viointia aina palvelun alkaessa. Palvelutarpeen arviointi tulee tarkistaa vahintaan

puolivuosittain tai tilanteen oleellisesti muuttuessa.
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3.4. Palvelutarpeen selvittamisessa kaytettavat RAl-arviointivalineet

RAI-valineiston oikeudet omistaa kansainvalinen tutkijaverkosto interRAl, joka
my0s vastaa valineiston sisallon yllapitamisesta ja kehittdmisesta (THL 2021e).
RAIl-jarjestelma (The Resident Assessment Instrument) on kansainvalinen, stan-
dardoitu havainnoinnin ja tiedonkeruun valineistd henkilon tarpeiden arvioimi-
seen. RAIl-valineistolla tarkoitetaan henkilon tarpeiden ja terveydentilan arvioimi-
seen maariteltyja kysymyssarjoja. (Finne-Soveri ym. 2020, 14; Maki-Petaja-Lei-
nonen & Karvonen-Kalkaja 2017, 201.) RAl-jarjestelma tuottaa henkilon palvelu-
tarpeet kokoavan mittariston, eikd monia erillisia mittareita tarvitse kayttaa (Heik-
kila & Makela 2015, 3). RAl-valineistda kaytetaan palvelutarpeiden selvittami-
sessa seka asiakkaan avun, hoidon ja kuntoutustarpeiden arvioimisessa ja suun-
nittelussa. (Finne-Soveri ym. 2020, 14; Maki-Petaja-Leinonen & Karvonen-Kal-
kaja 2017, 201.)

RAl-jarjestelma nahdaan yhtena tiedolla johtamisen valineena. RAl-jarjestelmaa
voidaan hyodyntaa asiakastydssa seka ikaantyneiden palveluiden organisaatioi-
den johtamis- ja kehittamistyossa. RAl-valineisiin standardoitujen kysymysten yk-
siloidyista vastauksista voidaan koostaa toimintakyvyn eri osa-alueita seka pal-
velun laatua ja kustannuksia kuvaavia mittareita. (Finne-Soveri ym. 2020, 14.)
Jarjestelma tukee kokonaisvaltaista palvelutarpeen arviointia, jonka pohjalta
maaritellaan asiakkaan tarpeita vastaavat palvelut seka arvioidaan tarvittavaa
henkiloston maaraa ja osaamista. RAl-jarjestelmaa voidaan hyodyntaa myos laa-
dun ja kustannusten mittaamisessa, eli RAIl toimii johtamisen ja paatoksenteon
valinena. (Heikkila & Makela 2015, 3.)

Suomessa RAl-jarjestelma otettiin kayttdon vuonna 2000. THL yllapitaa RAI-va-
lineiden suomalaisia versioita ja vastaa interRAIn lisenssisopimuksista (THL
2021d). RAl-jarjestelmaa tukevia ohjelmistotoimittaja Suomessa ovat RAlsoft
Oy, Apotti Oy ja Invian Oy (THL 2021a). Suomessa palvelutarpeen selvittami-
sessa kaytdssa olevia RAI-valineita ovat: 1) interRAI-CA (Contact Assessment
Form), johon on Suomessa kehitetty taydentava lisdosa HELSA (Helsinki Social
Assessment), 2) interRAI-CHA (Community Health Assessment), jota taydenta-

vina lisdosina MH (Mental Health) tai FS (Functional Supplement), 3) interRAlI-
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HC (Home Care), 4) OuluScreener, joka on Suomessa kehitetty suppea, keskei-

set mittarit sisaltava kysymyssarja. (Finne-Soveri ym. 2020, 14.)

RAl-arvioinnin toteuttaminen vaatii ammatillista arviointiosaamista seka doku-
mentointitaitoa. Arviointi toteutetaan vaiheittain etenevana prosessina. Tiedon-
keruu toteutetaan haastattelun, keskustelun ja havainnoinnin avulla. Naiden poh-
jalta ammattilainen toteuttaa RAl-arvioinnin ja kirjaa sen jarjestelmaan. Jarjes-
telma tuottaa arvioinnin tuloksina eri osa-alueiden mittareita seka heratteita asi-
akkaan voimavaroista. Ammattilainen hyddyntaa RAl-arviointitietoa systemaatti-
sesti asiakassuunnitelmassa ja paatoksen tekemisessa seka asiakkaan tilanteen
ja palvelun seurannassa. (THL 2021b; Maki-Petaja-Leinonen & Karvonen-Kal-
kaja 2017, 201.)

Huomioitavaa on, etta sosiaalihuoltolaki (1301/2014) ei edellyta tekemaan arvi-
ointia kaikille saman sisaltdisena, vaan asiakkaan elamantilanteen edellytta-
massa laajuudessa. Tassa sosiaalihuollon ammattilainen voi hyédyntaa RAl-ar-
viointia asiakkaan tilanteeseen soveltuvin osin. RAl-jarjestelma tukee arvioinnin
tekemista standardoiduilla kysymyksilla ja ohjaa kohdentamaan arviointia asiak-
kaan tarpeiden mukaisiin teemoihin. (Manssila, Rahikka & Sjéblom 2018; Makela
2021, 15.)

RAl-arviointivalineistd on otettu Keusotessa kayttoon ikaihmisten toimintakyvyn
ja palvelutarpeen arvioinnissa vuonna 2020. Ohjelmistotoimittajana toimii RAI-
Soft Oy. Tavoitteena on, ettd RAl-arviointiprosessi vakioidaan kuntayhtymassa
osaksi asiakkaan palveluprosessia, RAl-arviointijarjestelmaa kaytetaan tarve-
pohjaisen palvelusuunnittelun ja tietoon perustuvan johtamisen tyovalineena.
RAl-tietoa on tarkoitus hyddyntaa systemaattisesti toiminnan johtamisessa ja pa-
rantamisessa. (Konkola, Vuori, & Pulliainen 2019.) Keusoten ikaihmisten palve-
luissa kaytossa olevat RAIl-jarjestelmat ja sen arviointivalineet ovat palvelutar-
peen arvioinnissa RAI-CA+HELSA, kotihoidossa RAI-HC seka pitkaaikaishoi-
dossa RAI-LTC.

Ikaihmisten asiakasohjauksen RAI-valineena toimii RAI-CA+HELSA, josta kayte-
taan lempinimea RAISA. RAI-CA (Contact Assessment) on kehitetty Kanadassa,
kotihoidon asiakkaille kaytettavan RAI-HC valineen pohjalta. HELSA (Helsinki
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Social Assessment) on iakkaan henkilon sosiaalisten avuntarpeiden ja voimava-
rojen kartoittamisvaline, joka on kehitetty Suomessa Helsingin kaupungin ja Ter-
veyden ja hyvinvoinnin laitoksen yhteistyona 2009 alkaen. Kokonaisuudessaan
RAISA muodostaa iakkaan henkilon sosiaali- ja terveydenhuollon palvelutarpei-
den portaittaisen kartoittamisen valineen. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2017,
2-3; Finne-Soveri ym. 2010, 2-3, 8.) Opinnaytetydssa RAI-CA+HELSAsta kayte-

taan myos sen lempinimea RAISA.

3.5. Kansallinen tietojohtamisen kehittaminen sote-uudistuksessa

Sosiaali- ja terveysministerid on myontanyt vuonna 2020 hankerahoitusta raken-
neuudistushankkeeseen sosiaali- ja terveyspalvelujen jarjestamisvastuussa ole-
ville kunnille ja maakunnille. Hankkeessa on kyse alueiden vapaaehtoisesta sote-
palvelujen kehittamisesta ennen maakuntalakien toimeenpanoa. Johtamisen ja
ohjauksen osa-alueeseen keskittyvissa hankkeissa edistetaan ja kehitetaan jar-
jestamisvastuun siirtdmista maakunnille. (Sosiaali- ja terveysministerid 2020, 12,
16.)

Keusote on mukana jarjestamistehtavan kehittamiseen liittyvassa valtionavustus-
rahoitteisessa sote-rakenneuudistushankkeessa, jossa tietojohtamisen kehitta-
minen on yksi kehittamisalue. Tietojohtamisen kehittaminen on liitetty osaksi
STM:n kaynnistamaa Toivo-ohjelmaa, jossa kansallisen tason tietojohtamisen
kehittaminen ja koordinointi toteutetaan Virta-hankkeessa. (Sosiaali- ja terveys-
ministerid 2020, 17.)

Virta-hankkeessa luodaan sotepalvelujen jarjestajille kansallisia ja yhdenmukai-
sia tietojohtamista tukevia tietosisaltdja seka tuetaan alueellista palvelutuotannon
johtamista. Hankkeessa tahdataan tulevien hyvinvointialueiden laadukkaaseen
tiedolla johtamiseen. Yhteiset periaatteet ja toimintamallit mahdollistavat kansal-
lisesti yndenmukaisen tietojohtamisen. (Digifinland Oy n.d. a, b.)

Opinnaytetyossa keskitytaan nain ollen sote-uudistuksen nakodkulmasta ajankoh-
taiseen ja merkittavaan teemaan. Lisaksi opinnaytetyoprosessiin liittyvan kirjalli-
suuskatsauksen perusteella sosiaalihuollon tiedolla johtamisen tutkimukselle
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naytti olevan selkea tarve (Jahnukainen & Saarela 2021). Seuraavassa luvussa

esitetaan kirjallisuuskatsauksesta opinnaytetyon kannalta tarkeimmat havainnot.

3.6. Opinnaytetyota taustoittava kirjallisuuskatsaus

Opinnaytetyoprosessiin sisaltyvalla systemaattisella kirjallisuuskatsauksella sy-
vennettiin opinnaytetyon tekijoiden tietdmysta tutkimusaiheesta ja ilmidista seka
luotiin pohjaa opinnaytetyodlle. Kirjallisuuskatsauksella kartoitettiin aiempaa RAI-
arviointitutkimusta, jossa nakokulmana oli ikaantyneiden sosiaalipalvelujen tie-
dolla johtaminen tai sosiaalihuollon palvelutarpeen arviointi. Valikoitua aineistoa
tarkasteltiin opinnaytetydsuunnitelman viitekehyksen kautta ja nostettiin esiin
opinnayteyon kannalta merkittavat tulokset ja paatelmat. (vrt. Kananen 2019, 40;
Puusa & Juuti 2020, 82-83.)

RAIl-jarjestelma on kansainvalisesti runsaasti tutkittu ja tutkimustiedon pohjalta
kehitetty jarjestelma (Heikkila & Makela 2015, 7; Noro 2015, 19). Finne-Soverin
(2015, 161-162) tutkimuskoonnin mukaan RAl-vertailukehittdmisaineistosta tuo-
tettuja tutkimuksia oli vuoteen 2015 mennessa yhdeksan. Naista yhta lukuun ot-
tamatta kaikki kohdentuivat pitkaaikaishoitoon. Hoitotydn painotus tutkimuksissa
oli havaittavissa edelleen, silla opinnaytetyohon liittyvan kirjallisuuskatsauksen
ulkopuolelle rajautui paljon tutkimusaineistoa tiedonhaun tulosten painottuessa
pitkdaikaishoitoon ja kotihoitoon (Jahnukainen & Saarela 2021, 9). Tiedonhaku
osoitti, etta tutkittua tietoa RAI-CAn tai RAISAn kaytosta ikaantyneiden sosiaali-
huollon tiedolla johtamisessa tai palvelutarpeen arvioinnissa ei 16ytynyt. Aiem-
missa tutkimuksissa oli tunnistettu tietojohtamisen tutkimuksen vahaisyys sosi-
aalihuollossa (Klemola 2016, 15; Ylénen 2013, 96).

Kirjallisuuskatsauksessa havaittiin, etta tietojohtamisen ja tiedolla johtamisen tut-
kimus oli laajasti tunnistettu, mutta tietojohtamisen tutkimus kuntasektorilla oli
vield varsin vahaista (Ylonen 2013, 96-97; Hanninen 2020, 10). RAIn tuomat
mahdollisuudet johtamisen valineena oli tunnistettu ja RAl-jarjestelman nahtiin
tuottavan relevanttia tietoa paatdksentekoon (Elliot ym. 2020, 1, 3, 7; Hogveen
ym. 2017,1, 12, 14; Siitonen 2020, 2, 79). Sernolan (2014, 2, 45) YAMK-opinnay-
tety0ssa todettiin kuitenkin, etta RAIn tuottaman tiedon hyddyntaminen tiimien
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kehittamisessa on satunnaista. Hanninen (2020, 2, 82) nosti YAMK-opinnayte-
tyossaan esiin, ettei RAl-arviointien datatietoa hyddynneta riittavasti ja sen hyo-
dyntamista tulisi tehostaa palvelujen suunnittelussa ja kehittamisessa. Lisaksi
Sernolan (2014, 32, 40, 45-47) ja Niemelan ym. (2018, 60-61, 63) tutkimuksista
nousivat esiin johtamisen haasteet ja esimiesten tarpeet ajantasaisesta tiedosta,
paremmasta RAIl-toiminnan koordinoinnista seka RAIl-tiedon hyodyntamisen oh-

jeistamisesta.

Kemolan vaitoskirjatutkimuksessa (2016, 6, 110, 132-133) nousivat esiin myos
tiedon ajantasaisuuden haasteet. Siitonen (2020, 20-22) toi esille, etta ikaanty-
neiden sosiaalipalvelujen tutkimuksissa oli tunnistettu tiedolla johtamisen merki-
tys. Toisaalta Hanninen (2020, 7) totesi YAMK-opinnaytetydssaan, ettei vastaa-
vaa tutkimusta, jossa tarkastellaan ikaihmisten palvelujen tiedolla johtamisen ny-
kytilaa seka tiedon hyddyntamista paatoksenteossa, ole viela paljoakaan. Siito-
sen (2020, 33, 36, 70, 74-75, 78, 81) kirjallisuuskatsauksena toteutettu Pro Gradu
-tutkielma osoitti, ettda RAIl-tiedolla johtaminen lisaa palvelun sekd seurannan ja
johtamisen laatua, oikeudenmukaisuutta, taloudellisuutta, tehokkuutta ja vaikut-

tavuutta.

RAIl-tieto mahdollista asiakasrakenteen ja siina tapahtuvien muutosten tarkaste-
lun sekad palvelutarpeiden kartoittamisen ja ennakoinnin. RAIn avainlukujen
kautta saadaan kuva toiminnan vahvuuksista ja heikkouksista. RAIn avulla nah-
daan, mika toimii hyvin ja missa on viela kehittamisen tarvetta. Johtajat voivat
kayttaa RAl-tietoa toimintasuunnitelmien laatimisessa, laatutavoitteiden seuran-
nassa seka jatkuvassa toiminnan seuraamisessa. (Niemi, Emet, & Exell-Paakki
2010, 7, 11, 42.) Kirjallisuuskatsauksen (Jahnukainen & Saarela 2021) pohjalta
vaikuttaa silta, ettei vastaava opinnayteyota tai tutkimusta ole julkaistu aiemmin.
Tassa opinnaytetydssa tartutaan Ylosen (2013, 96-97) ja Klemolan (2016, 134)
esittamiin jatkotutkimusaiheisiin; tietolahteen syvalliseen tutkimiseen seka asia-
kastyon dokumentointitietojen hyédyntamiseen tiedolla johtamisessa. Opinnay-
tetyossa RAl-arviointijarjestelmaa tutkitaan tiedolla johtamisen valineena.
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4 TIEDON HYODYNTAMISESTA TIEDOLLA JOHTAMISEEN

Edellisessa luvussa luotiin kuvaa opinnaytetyon toimintaymparistosta, eli siita,
mihin kontekstiin ja asiakokonaisuuteen opinnaytetyd kytkeytyy. Tassa luvussa
kuvataan opinnaytetydn teoreettinen konteksti. (vrt. Vilkka 2021a, 42-43.) Teo-
reettinen viitekehys osoittaa, mihin tieteelliseen keskusteluun tutkimus liittyy ja
mista tutkimus luo uutta tietoa. Tutkimuksellisen kehittamistyon tavoitteiden saa-
vuttamiseen hyodynnetaan aiheeseen liittyvaa teoriaa ja sen muodostamaa tie-
toperustaa. Teorian kautta muodostetaan kasitejarjestelma, joka jasentaa koh-
teena olevaa tutkimusaihetta. Teorian avulla tutkimuskohteesta muodostetaan
uutta tietoa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 19-20; Vilkka 2021b, 34.)

Opinnaytety6ssa hyédynnetaan tiedolla johtamisen teoriaa. Siina keskitytaan ke-
hittamaan ikaihmisten asiakasohjauksen RAl-tiedolla johtamista tiedonhallinnan
prosessimallin avulla. Keskeisimmat kasitteet opinnaytetydssa ovat johtaminen,
tietojohtaminen, tiedolla johtaminen, tiedonhallinta ja tietoperustainen paatoksen-
teko, jonka alakasitteitd ovat tietotarpeet ja tiedon hankinta. Seuraavassa kuvi-
ossa 1 esitetaan opinnaytetyon teoreettisen viitekehyksen vuorovaikutuksellinen

suhde opinnaytetydn toimintaymparistoon.

\kaéntyneide" sosiaalipaivelw

\kaihmisten asiakasohjayg

l Tietojohtaminen
Asiakas- ja
palveluohjaus Tiedolla
l johtaminen
Tietoperustainen
Palvelutarpeen arviointi paatoksenteko
l Tiedonhallinta
RAI-CA+HELSA Tiedon
hankinta
‘ Tietotarpeet

KUVIO 1. Opinnaytetydn teoreettinen viitekehys osana opinnaytetydon toimin-

taymparistoa.
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4.1. Sosiaalipalvelujen johtamisen moniulotteisuus

Johtamisella tarkoitetaan asioiden jarjestamista ja hallitsemista (Lonnqvist
2007a, 11). Uuden tiedon soveltaminen on valttamaton johtamisen elementti (Sa-
ranto & Kuusisto-Niemi 2017, 222). Johtaminen voidaan jakaa asioiden johtami-
seen (management) ja ihmisten johtamiseen (leadership). Johtamista voidaan
tarkastella esimerkiksi henkilosto-, talous-, tieto-, laatu-, tavoite- ja tulos- ja muu-
tosjohtamisen, strategisen ja julkisjohtamisen seka innovaatioiden, projektien,

osaamisen ja tiimien johtamisen nakokulmista. (Rissanen ja Hujala 2017, 82, 91.)

Johtaminen toteutuu eri tasoilla ja sita voidaan tarkastella esimerkiksi poliittisella,
viranhaltija- tai yksikkotasolla taikka ylimman johdon, keskijohdon tai lahijohdon
nakokulmasta. Johtaminen ei ole yksipuolista vaikuttamista, vaan syntyy vuoro-
vaikutuksessa. Johtamisessa olennaista on saada toimintaympariston lahtokoh-
dat seka tutkimustieto ja asiantuntijakokemus yhdistettya toiminnassa, siten etta
parhaat kaytannot ja toimenpiteet toteutuvat. (Rissanen & Lammintakanen 2017,
96, 34.)

Sosiaalialan johtamista kuvataan moniulotteisena. Sosiaalialan johtaminen kiin-
nittyy vahvasti johdettavaan perustehtavaan, henkildston ja tydyhteison johtami-
seen seka tavoitteisiin tahtaavaan strategiseen johtamiseen. Perustehtavan seka
asiakaslahtoisen strategian toteuttamisessa keskeiseksi nousevat asiakkuuksia
ja asiakkaita koskeva tieto, tieto asiakasprosesseista ja asiakkaiden tarpeista.
Julkisen sosiaalialan johtamisen tyypillisia elementteja ovat poliittinen tulosvas-
tuu, asiakasorientaatio, lakisidonnaisuus ja oikeudenmukaisuus seka toiminnan
lapinakyvyys ja avoimuus. Odotuksena on, etta johtaminen tukee organisaation
perustehtavaa seka siihen liittyvien tavoitteiden saavuttamista. (Niiranen, Seppa-
nen-Jarvela, Sinkkonen & Vartiainen 2010, 13-16.)

Opinnaytety0 kiinnittyy yhteen johtamiseen tarkastelukulmaan, tietojohtamiseen.
Tietojohtamista voidaan tarkastella useista eri viitekehyksista ja eri tieteenalojen
nakokulmista (Valtonen 2009, 73; Jaaskelainen 2007, 37). Organisaatio-, johta-
mis- ja sosiaalitieteissa tietojohtamisen fokus on useimmiten sosiaalisessa vuo-
rovaikutuksessa syntyvissa tietoprosesseissa, niiden johtamisessa ja kehittami-
sessa seka hyodyntamisessa (Jaaskelainen 2007, 37; Leung 2007, 195-196).
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Tietojohtaminen on suomenkielinen termi, josta kansainvalisesti on kaytetty eng-
lanninkielisia termeja knowledge management, information management, intel-
lectual capital ja business intelligence (Lonnqgvist 2007a, 12; Markova 2007, 78-
79). Useiden lahteiden mukaan tietojohtaminen nahdaan laaja-alaisena ilmiona,
johon luetaan kuuluviksi organisaation oppiminen (organizational learning), tieta-
myksenhallinta (knowledge management), aineeton padaoma (intellectual capital)
ja sen johtaminen, liiketoimintatiedon hallinta (business intelligence) seka tieto-
jarjestelmat ja informaation hallinta (information management). (Laihonen ym.
2013, 32-33; Makarainen-Suni & Valkokari 2007, 25; Lonnqvist 2007a, 11; Lonn-
qvist 2007b, 113.) Lisaksi tietojohtaminen on liitetty organisaation muuttumiseen,
oppimiseen, innovaatioihin ja verkostoihin liittyviin teemoihin (Lénnqvist 2007a,
12; Markova 2007, 78-79).

Jaaskelainen (2007, 36) esittaa tietojohtamisen professorin Kirsimarja Blomqvis-
tin maaritelleen tietojohtamisen (knowledge management) tutkimusalueeksi, joka
tutkii tiedon luonnetta ja organisaation kykya luoda arvoa tiedolla ja osaamisella.
Tietojohtamisen tutkimuksen alueella ei tule nojata yksittaisiin tieteenalojen teo-
rioihin, vaan yhdistaa tietoa laajasti eri tietopohjista. Tietojohtamisen osakasitteet
ovat tiedon johtaminen ja tiedolla johtaminen, joista jalkimmainen on opinnayte-
tyon keskiossa (Laihonen ym. 2013, 32). Opinnaytetydssa toteutuu monitieteelli-

syys sen yhdistdessa sosiaalitieteiden ja tiedolla johtamisen teoriatietoa.

4.2. Tiedolla johtaminen sosiaalipalvelujen kontekstissa

Tiedolla johtaminen (knowledge-based management) on tietojohtamisen (know-
ledge management) osa-alue, joka tarkoittaa organisaation tiedon jalostamisen
ja hyddyntamisen toimintatapoja toiminnan johtamisessa (Laihonen ym. 2013,
77-78, 32). Sosiaalihuollon kontekstissa tiedolla johtaminen voidaan nahda paa-
toksentekoa ja hallintoa varten tuotettuna dokumentaationa, jonka tarkoituksena
on valittaa asiakas-, vaikuttavuus- ja asiantuntijatietoa hallinnolliseen ja poliitti-

seen paatoksentekoprosessiin (Kuusisto-Niemi 2016, 84).

Tiedolla johtamisen kasite viittaa tiedonhallinnan nakdkulmasta jarjestelmalliseen
prosessiin. Tiedon hankinta, jalostaminen ja hallintorajat ylittava tiedonkeruu
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seka datan parempi hyddyntaminen mahdollistaa julkisten palvelujen tuottavuu-
den, tehokuuden ja vaikuttavuuden lisdamisen. (Saranto & Kuusisto-Niemi 2017,
222; Dalkir 2005, 20, 27; Leung 2007, 181, 183; Laihonen ym. 2013, 32-33; Ja-
lonen 2015, 40-41.) Tiedolla johtamisella tarkoitetaan tosiasioihin pohjautuvaa
paatoksentekoa ja toiminnanohjausta seka organisaation sisaisen ja ulkoisen tie-
don yhdistamista tavalla, mika johtaa organisaatiota kohti tavoitteita (Jalonen
2015, 40-41).

Hyvat tiedolla johtamisen kaytannot voivat muodostua organisaation menestys-
tekijaksi. Tiedolla johtamisessa merkittavassa roolissa ovat tietojarjestelmat,
mutta myds tiedolla johtamisen kulttuuri. (Laihonen ym. 2013, 8, 32.) Tiedolla
johtamiseen pohjautuva organisaatio systematisoi datan ja tiedon hyédyntamisen
seka vahvistaa tiedon roolia paatdoksenteossa, kaikilla organisaation tasoilla
(Kuusisto-Niemi 2016, 114; Tietokiri 2021).

Sosiaalialalla tutkimustiedon suuri tarve on tunnistettu. Tydkaytantéjen synnyt-
taman tiedon ja tutkimuksellisen tiedon suhde on vastavuoroinen. Eri tieteenalo-
jen tutkimus tuottaa sosiaalialan kaytantoihin tarpeellista tietoa tyokaytantdjen
kehittamiseksi ja toisaalta kaytanto tuottaa tutkimuksiin kokemuksia ja havaintoja
sosiaalialan ilmidista ja palvelujen vaikutuksista. Sote-uudistus kasvattaa tutki-
mustiedon tarvetta, minka vuoksi kaytannon tydn tiedontuotanto tulee entista tar-
keammaksi. (Kananoja & Lahteinen 2017, 487, 489; Pohjola 2012, 35.) Koke-
mustieto yksin ei anna kattavaa tietoperustaa. Tutkimuksellisen analysoinnin ja
kasitteellistamisen kautta tieto jalostuu ammattikaytantoja tukevaksi tiedoksi.
(Pohjola 2012, 35; Paasio 2017, 406; Kemppainen & Ojaniemi 2012, 45, 49.)

Tieto on organisaation arvokas paaoma ja resurssi. Tiedolla johtaminen ulottuu
lapi koko organisaation kiinnittden huomion siihen, etta kaikkien organisaation
toimijoiden tieto saadaan osaksi uuden tiedon luomista. Organisaation jasenten
tulee olla aktiivisia ja innovatiivisia toimijoita, kun organisaatio luo itsensa uudel-
leen ja rakentaa tietoa uusien toiminta- ja ajattelutapojen avulla. Organisaation
kriittisena menestystekijana nahdaan sen kyky toiminnassa tarvittavan tiedon (in-
formation) ja ymmarryksen (knowledge) luomiseen, sen tehokkaaseen kasitte-

lyyn ja monipuoliseen hyddyntamiseen. (Nonaka & Takeuchi 1995, 38-39, 41, 50;
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Jalonen, Laihonen, Lonnqvist 2012, 140; Lehmuskoski 2017, 417.) Tahan pro-
sessiin organisaatio voi hyodyntaa tiedonhallinnan prosessimallia, jota kuvataan

seuraavassa luvussa.

4.3. Tiedon hallinta tiedon jalostamisen tyokaluna

Tiedonhallintaa (Information management) voidaan maaritella tiedon monimuo-
toisuus ja tiedon eri tasot huomioiden tietokantojen hallinnaksi (database mana-
gement), tietdmyksen hallinnaksi (knowledge management), liiketoimintatiedon
hallinnaksi (business Inteligence) tai organisaatioon liittyvan tiedon hallinnaksi
(enteprise content management) (Kaario & Peltola 2008, 3; Jalonen, Laihonen &
Lonnqvist 2012, 139; Leung 2007, 183). Tiedonhallinnan nahdaan yhdistavan
prosessit, resurssit ja tekniikat. Tiedonhallinnalla vahvistetaan tiedon roolia orga-

nisaation prosesseissa. (Saranto & Kuusisto-Niemi 2017, 128.)

Tiedolla johtamiselle olennaista on tiedon hyddyntaminen toiminnassa. Organi-
saation toimintaymparistdissa syntyva tiedonhallinta ja analytiikka liittyvat vah-
vasti tiedolla johtamiseen ja luovat kokonaiskuvan toiminnasta. (Ritvanen & Sini-
puro 2013, 20-21.) Tasta kaytetaan kirjallisuudessa kasitetta liiketoimintatiedon
hallinta. Liiketoimintatiedon hallinnalla tarkoitetaan organisaation toiminnan na-
kokulmasta merkityksellisen tiedon keraamista, analysointia, jakamista ja hyo-
dyntamista. (Laihonen ym. 2013, 45.) Julkisen sektorin, kuten sosiaalipalvelujen,
palvelutoiminnalla ei pyrita tavoittelemaan ylivoimaisuutta ja voittoa, vaan lisaa-
maan asiakkaiden hyvinvointia, osallisuutta ja toimintakykya. Liiketoimintatiedon
hallinta sanana viittaa vahvasti liiketalouteen ja yritystoimintaan, mutta tosiasial-
lisesti se kasitteena kohdistuu ja soveltuu kaytettavaksi myos sosiaalipalvelujen

organisaatioissa. (Seppala & Seppala 2004, 28.)

Sosiaalihuollossa toimiva tiedonhallinta on yksi toiminnan keskeinen elementti ja
se mahdollistaa ammattihenkildiden, johdon ja paatdoksentekijoiden tyoskentelyn
(Kuusisto-Niemi 2016, 6). Sosiaalihuollon tiedonhallinta muodostaa monitietei-
sen kokonaisuuden, jota voidaan maaritellda yhdistelmaksi yhteiskuntatieteita
seka tietojenkasittely- ja tietojarjestelmatieteita. Tiedonhallinnan tutkimuksessa

voidaan tarkastella tiedonhallinnan tutkimusongelmaa tai -aluetta hyodyntaen eri
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tieteenalojen menetelmia seka teoreettisia lahtokohtia. Siina voidaan kayttaa hy-
vaksi laadullisia ja maarallisia menetelmia seka aineistolahtdisen sisallonanalyy-
sin ja tilastomatemaattisia menetelmia. (Kuusisto-Niemi & Saranto 2009, 20;
Kuusisto-Niemi, 2016, 25.)

OpinnaytetyO0ssa keskitytaan yhteen tiedolla johtamisen osa-alueeseen, liike-toi-
mintatiedon hallintaan (business intelligence), eli siihen, miten tietoa kerataan ja
jalostetaan paatdksenteon tueksi. Opinnaytetydssa liiketoimintatiedon hallinta
nahdaan organisaatiossa toteutetuista palvelutarpeen arvioinneista muodostu-
van merkityksellisen RAIl-tiedon tiedon keraamisena, analysoimisena ja hyodyn-

tamisena. Silla voidaan vahvistaa paatdksentekoa organisaation kaikilla tasoilla.

Choo (2002, 24) kuvaa tiedonhallintaa prosessimallin kautta (information mana-
gement cycle) (kuvio 2). Tiedonhallinnan prosessimallissa tiedonhallinta muodos-
tuu vuorovaikutteisena syklina. Valkosen, Kinnusen ja Sarannon (2018, 287) mu-
kaan tiedonhallinnan prosessimalli kuvaa tiedonhallinnan kokonaisuutta kaytan-
ndn nakokulmasta. Helander, Ahonen, Houhala ja Jaaskeldinen (2020, 26) kyt-

kevat myos mallin vahvasti kaytantoon, silld he nakevat sen tiedon jalostamisen

tyokaluna.
Tietotarpeet
| Tiedon organisointi ja varastointi
— Tiedon / Tietotuotteiden ja — .
hankinta | Tiedon kaytto ja Toiminnan

\ palvelujen kehittdminen hyodyntaminen - [ e
Tiedon jakaminen

KUVIO 2. Choon tiedonhallinnan prosessimalli (Choo 2002, muokattu).

Kuten liiketoimintatiedon hallintaprosessi, myés Choon malli (2002), lahtee liik-
keelle vaiheittain tietotarpeiden tunnistamisesta toiminnan mukauttamiseen tie-
toa hyddyntamalla. Tietotarpeiden maarittelyn tarkoituksena on kuvata, mita tie-
toa tarvitaan ja milloin seka missa muodossa tietoa tarvitaan paatoksenteon tu-

eksi. Tietotarpeiden maarittely on tarkea tiedonhallinnan prosessin vaihe, jolla
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varmistetaan tehokas ja oikean tiedon hankinta. Sen avulla valtetaan turhan tie-
don keraaminen ja pystytaan kohdentamaan tiedonhankintaa paremmin ja toimi-
maan kustannustehokkaammin. Useat eri tekijat maarittavat tietotarpeita kuten

organisaation toimintaymparisto, toimiala ja strategia. (Laihonen ym. 2013, 47.)

Tietotarpeet kumpuavat organisaation toiminnasta ja toimintaymparistosta. Tie-
totarpeiden kuvauksen yhteydessa arvioidaan tietolahteet seka tunnistetaan ja
valitaan organisaatiolle merkityksellinen tieto. Tietotarpeiden maarittelya seuraa
tiedon hankinnan vaihe. Tiedon organisoinnin ja varastoinnin vaihe sisaltaa tie-
don sailyttamisen, rakenteiden ja tiedon saatavuuden maarittelemisen. Prosessi
etenee tietotarpeita vastaavien tietotuotteiden kehittamiseen. Tietoa ja tietotuot-
teita jaetaan eri valineilla ja viestintakanavissa, jotta tieto saadaan kayttoon ja
paastaan hyodyntamaan tietoa seka mukauttamaan toimintaa. Tiedonhallinnan
prosessimalli voi alkaa uudelleen alusta, kun uutta tietoa syntyy tiedon kayton
seka toiminnan muuttuessa. (Choo 2002, 18, 24-26; Valkonen, Kinnunen, Sa-
ranto 2018, 286-287.)

Tiedolla johtamisen keskiossa on tuottaa organisaatiolle lisaarvoa tietoa analy-
soimalla. Tiedonhallinnan prosessimallin kaytdossa on huomioitava, etta kaytan-
ndssa prosessi on kuvattua kompleksisempi eika etene jarjestyksessa, vaan vai-
heet voivat olla paallekkaisia ja limittaisia. Oman lisdnsa prosessiin tuovat muut-
tuva toimintaymparisto, ihmisten oma osaaminen, toiminta ja arvopohja seka or-
ganisaation kaytdssa olevat jarjestelmat ja laitteet. (Laihonen ym. 2013, 25, 31;
Choo 2002, 26.)

Opinnaytetyolla pyritdan vastaamaan edella mainittuihin sosiaalipalvelujen tie-
dolla johtamisen systematisoinnin tarpeisiin. Opinnaytetydn tavoitteena on tuot-
taa yksikolle kokonaiskuvaa RAISAnN tuottamasta tiedosta ja sen hyddyntamisen
mahdollisuuksista. Tarkastelu kohdentuu ikdihmisten asiakasohjauksen tavoittei-
siin ja niista nouseviin tietotarpeisiin. Tietoa analysoimalla syvennetaan ymmar-
rysta kaytossa olevasta tiedosta, jota voidaan hyodyntaa paatdksenteossa. Seu-
raavissa alaluvuissa kuvataan tata tietoperusteiseen paatokseen liittyvaa teoreet-

tista keskustelua tarkemmin.
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4.4. Tietoperustainen paatoksenteko sosiaalipalveluissa

Sosiaalipalvelujen suunnittelu ja paatdksenteko vaativat tietoon perustuvia rat-
kaisuja. Tietoa tarvitaan niin valtakunnallista ohjausta varten kuin palvelun jarjes-
tajien ja tuottajien seka asiakkaiden valilla. On tarkea karsia paallekkaista tiedon-
keruuta. Tiedon hyodyntaminen tulee olla suunnitelmallista siten, etta yhdesta
lahteesta saadaan tietoa seka asiakkaan palvelujen tuottamisen etta johtamisen
ja kansallisen seurannan tarpeisiin. (Varhila 2019; Niiranen ym. 2010, 15; Pohjola
2012, 33.)

Uuden tiedon soveltaminen on valttamaton johtamisen elementti (Saranto & Kuu-
sisto-Niemi 2017, 222). Tiedolla johtaminen tahtaa tietoperustaiseen paatdksen-
tekoon ja sen mahdollistamiseen (Helander ym. 2020, 24). Julkisorganisaatioissa
paatoksia tehdaan seka poliittisella etta virkamiestasolla. Paatoksentekijoina toi-
mivat edustuksellisen demokratian mukaisesti valitut poliittiset paatoksentekijat
tai virkamiehet, joille paatosvaltaa on delegoitu. Asiakastydssa palvelupaatoksia
tehdaan joko laissa maaritellyn toimivallan tai delegointisaantdjen perusteella.
(Virtanen & Stenvall 2014, 87.) Julkisella sektorilla tavoitellaan ketterampaa hal-
lintoa, mika vaatii ennakoivaa ja reaaliaikaista tiedon hyodyntamista johtami-
sessa (Jalonen 2015, 41).

Julkishallinnossa tietoperustaisen johtamisen kriteerina voidaan pitaa sita, miten
paljon valmistelussa ja paatdksenteossa hyddynnetaan tietoa (Virtanen, Stenvall
& Rannisto 2015, 20). Tietoperustaisella paatdoksenteolla (knowledge-based de-
cision-making) tarkoitetaan paatoksentekoa, joka tapahtuu analysoidun tiedon
perusteella (Partanen ym. 2019, 75). Tietoon perustuvassa paatoksenteossa
kaytetaan tiedon hankkimiseen useita eri menetelmia ja lahteita (Jylha 2017, 23).
Opinnaytety0ssa paatdksenteolla tarkoitetaan johtavassa asemassa olevan vi-
ranhaltijan paatoksentekoa tai sen valmistelua poliittisille toimielimille. lkaihmis-
ten asiakasohjauksessa RAl-tietoon perustuva paatoksenteko voi kohdistua esi-

merkiksi resurssien uudelleen kohdentamiseen tai palveluiden kehittamiseen.

Paatoksenteossa oleellista on kaytdssa oleva tieto, paatoksenteon prosessi ja
sen vaikutusten arviointi (Virtanen & Stenvall 2014, 50, 87-91). Sosiaalihuolto-
laki (1301/2014) edellyttda vaikutusten arviointia, mutta Suomessa sosiaalityon
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vaikuttavuuden tutkimusta ei, hankeselvityksia lukuun ottamatta, juurikaan ole.
Vaikuttavuudella sosiaalihuollon kontekstissa tarkoitetaan kykya edistaa asiak-
kaan hyvinvointia. Vaikuttavuuden todentaminen edellyttaa luotettavaa ja syste-
maattista vaikuttavuustiedon tuotantoa, nayttdoon perustuvien kaytantdjen hyo-
dyntamista asiakasprosessien ohjauksessa seka hyvinvoinnin muutoksen seu-
rantaa. (Paasio 2017, 404, 406; Leung 2007, 190-191.)

Julkisorganisaatioissa paatoksenteko saattaa olla hyvin rutinoitunutta, eika aikaa
vaihtoehtojen punnintaan ole. Kompleksisessa toimintaymparistossa paatosten
vaikutusten arviointi on haastavaa. Talldin arvion tukena voi hyodyntaa vertais-
kehittamista vastaavista tilanteista. Samalla aiempia ajattelumalleja tulee kyeta
arvioimaan kriittisesti ja punnita eri vaihtoehtoja. (Virtanen & Stenvall 2014, 50,
87-91.)

Sosiaalialan tiedolle on ominaista tiedon kontekstuaalisuus eli sen yhteys toimin-
taymparistoon (Pohjola 2021, 34; Kemppainen & Ojaniemi 2012, 45, 49). Paa-
toksenteon kyvykkyys, toimintaympariston muutosten ymmartaminen ja organi-
saation oppiminen ovat alueita, joissa tiedon luomisella on strateginen rooli. Or-
ganisaatio- ja johtamisteoriat kytkevat nama alueet organisaation kykyyn kehittya
ja muuttua. Organisaation paatoksentekoprosessi on kompleksinen koko-
naisuus, jossa toiminta ja paatokset kytkeytyvat tiiviisti toisiinsa. Kaikki toiminta
alkaa paatoksenteosta ja toisaalta kaikilla paatoksilla on vaikutusta toimintaan.
Koska paatoksenteko on osa johtamista, paras tapa tarkastella organisaation toi-
mintaa, on analysoida sen paatoksenteon rakenteita ja prosesseja. (Choo 1996,
329-330.)

Sosiaalipalvelujen keskeisimpia periaatteita ovat asiakaskeskeisyys, asiakkaan
osallisuus ja etu seka itsemaaraamisoikeus. Asiakaslahtdisyys on yksi osa sosi-
aalipalvelutoiminnan arvoperustaa, joka tarkoittaa sita, etta palvelut jarjestetaan
seka organisaation etta asiakkaan tarpeista katsottuna mahdollisimman toimi-
viksi. Asiakaslahtoisen palvelutoiminnan tulisi alkaa asiakkaan tarpeista ja olla
vastavuoroista ja mahdollistaa asiakkaan osallisuus palvelujen suunnittelussa.

Tama edellyttda asiakkaalta ja palvelutarjoajalta vuoropuhelua seka yhteisym-
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marrysta siita, miten asiakkaan tarpeet voidaan tyydyttaa olemassa olevien pal-
velumahdollisuuksien kannalta parhaalla mahdollisella tavalla. (Virtanen ym.
2011, 18; Maki-Petaja-Leinonen & Karvonen-Kalkaja 2017, 153.)

Asiakastiedon hyodyntaminen on valttamatonta, jotta palveluita voidaan kehittaa
asiakaslahtoisemmaksi. Palveluntarjoajalta edellytetaan asiakasymmarrysta
(customer insight) eli jalostettua ja kayttotilanteeseen kytkettya tietoa asiakkaista
ja asiakastarpeista seka taman tiedon hyodyntamista palveluiden kehittamisen
pohjana. Asiakasymmarryksen jatkumona nahdaan asiakkaiden palveluymmar-
rysta (service insight), mika pitaa sisallaan asiakkaan tiedon ja kasityksen saata-

villa olevista palvelumahdollisuuksista. (Virtanen ym. 2011, 18, 23.)

Sosiaalipalvelujen asiakas toimii palvelujen kayttajana omista henkilokohtaista
tarpeista ja lahtokohdasta kasin ja nain asiakasymmarryksen tulee sisaltaa asi-
akkaan koko toimintaympariston ja elaman hallinnan merkityksen tarkastelun.
Sosiaalipalveluissa jokainen asiakas kohdataan yksilona, mutta samalla asiakas
tulee nahda osana perhettaan, lahiyhteisoaan ja ymparoivaa yhteiskuntaa. Asia-
kasymmarryksen ollessa riittavan syvallista, voidaan asiakkaan yksilollisia tar-
peita kiinnittaa laajempaan kontekstiin ja talloin palvelutarjonta kykenee reagoi-
maan paitsi tamanhetkisiin, myos tuleviin asiakastarpeisiin. Asiakas tulee ndhda
palveluihin osallistuvana aktiivisena toimijana, ei passiivisena palveluiden koh-
teena. (Virtanen ym. 2011, 18-19; Saranto & Kuusisto-Niemi 2017, 225.)

Asiakas on sosiaalipalveluissa myos keskeinen tietolahde mittaustiedon tuotta-
misessa ja palveluiden kehittamisessa. Asiakkaiden kayttaytymista ja palvelun
luomaa asiakasarvoa varten tarvitaan mittareita, jotka aidosti kuvaavat asiakkaan

nakokulmaa. (Jaaskelainen ym. 2013, 15, 32.)

4.41 Tavoitteet ja mittaaminen paatoksenteon pohjana

Organisaation johtamisen nakokulmasta strategia toimii mittaamisen lahtékoh-

tana, silla siina maaritellaan keskeiset tavoitteet. Strategisten valintojen tulee olla

yhdenmukaisia organisaation vision, toiminta-ajatuksen ja arvojen kanssa. (Ka-
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mensky 2010, 287.) Sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatiossa nama kytkey-
tyvat alueen asukkaiden hyvinvoinnin ja terveyden edistamiseen. Tavoitteiden
seuranta ja mittaaminen toimivat strategian jalkauttamisen valineena. (Jaaskelai-
nen ym. 2013, 11, 33.)

Opinnaytetyon kohteena oleva asiakasohjaus on yksi Keusoten strategisista ke-
hittamistoimenpiteista. Asiakasohjauksen toiminta kiinnittyy Keusoten strategi-
assa maariteltyyn perustehtavaan, alueen asukkaiden hyvinvoinnin ja terveyden
edistamiseen ja tukemiseen. (vrt. Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyma 2020c.)
OpinnaytetyOssa tarkastellaan asiakasohjausyksikolle asetettuja tavoitteita RAI-

tiedolla johtamisen nakdkulmasta ja tutkitaan RAISAa tiedon tuottajana.

Johtamisessa tarvitaan ajantasaista ja olennaista tietoa suunnittelun, seurannan
ja paatoksenteon tueksi. Organisaatioilla ja yksikdiden toiminnalla tulee olla sel-
keat ja ymmarrettavat tavoitteet. Tavoitteet mahdollistavat seurannan, vertailun
ja reagoinnin. Tavoitteet kytkevat tiedonkeruun aidosti tiedolla johtamiseen. Tie-
toa voidaan hyddyntaa paatoksenteossa ainoastaan, mikali sita voidaan verrata
asetettuun tavoitetasoon. Mittaaminen mahdollistaa vertailun ja toimivat mittarit
on todettu hyvaksi valineeksi tiedon hankintaan. (Jaaskelainen ym. 2013, 9, 23-
24.))

Mittaamisella tarkoitetaan tarkkojen havaintojen tekemistd (Paasio 2017, 410).
Palvelulle asetetut tavoitteet maarittavat kaytettavat mittarit, joilla seurataan ta-
voitteiden toteutumista. Jotta tiedetaan, mista mittaria koskeva tieto saadaan, tu-
lee kaikille mittareille maaritella tietolahde. Palvelua koskevaa seurantatietoa voi-
daan joutua keraamaan useasta tietolahteesta. Merkittavimpana tietolahteena tu-
lisi olla asiakasjarjestelman tuottama mahdollisimman reaaliaikainen tieto. (Koi-
visto, Liukko, Tiirinki & Lyytikainen 2020, 20-21.)

Mittaaminen luo pohjaa tiedolla johtamiselle ja sen avulla voidaan seurata toimin-
nan kehitystd seka ohjata toimintaa. Tiedonkeruun, poimintojen seka tietojen
analysoinnin ja raportoinnin menetelmien tulee olla valideja. Merkityksellisyyden
ja luotettavuuden arviointiin on kaytettava aikaa. Mittaustiedon tarkoituksenmu-

kainen kaytto osana johtamista vaatii mittareiden ja niiden tuottaman tiedon lapi-
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kayntia. On arvioitava, tayttaako mittari sille asetetut tietotarpeet. Mittausjarjes-
telmat eivat tuota organisaatiolle etua tai parempaa paatoksentekoa, mikali niita
ei hyddynneta systemaattisesti ja suunnitelmallisesti. Mittaamiseen kaytetyista
resursseista menetetaan niiden tuoma hyoty, jos mittareita ei ehdita analysoi-
maan riittavasti. (Jaaskelainen ym. 2013, 35, 61; Jalonen 2015, 54-55; Sosiaali-
ja terveysministerié 2019b, 93, 124.)

4.4.2 Paatoksenteossa tarvittava tieto ja tietotarpeet

Sosiaalihuollossa on viime vuosina lisaantynyt keskustelu tuottavuudesta, tehok-
kuudesta seka toimenpiteiden ja palvelujen vaikuttavuudesta (Valtonen 2017,
72). Sosiaali- ja terveydenhuollon toimintaympariston muutoksiin pyritaan vas-
taamaan tietoon perustuvalla kehittamisella (Rissanen & Lammintakanen 2017,
34). Tiedon erityispiirteena sosiaalialalla ovat useat tietolahteet ja tiedon mukau-

tuminen eettisten periaatteiden ja arvokysymysten kautta (Pohjola 2012, 34).

Sosiaalihuollossa tiedon tarkeimpina ominaisuuksina pidetaan reaaliaikaisen tie-
don saatavuutta ja sovellettavuutta palvelun laadusta ja vaikuttavuudesta. Kai-
killa sektoreilla merkittavia tiedon ominaisuuksina ovat palvelujen jarjestamista
koskevat tiedot kuten tiedot palvelukokonaisuuksista, asiakassegmenteista, asi-
akkaista, palvelutarpeista ja niiden syista seka palvelujaksoista. Naita tietoja tar-
vitaan myds toiminnan ohjaamiseen tietojohtamisen keinoin. (Saranto & Kuu-
sisto-Niemi 2017, 225; Nyman-Jokinen ym. 2019, 59; Koivisto ym. 2020, 8.)

Tieto (knowledge, information, data, fact) on monikasitteista ja perinteisen nake-
myksen mukaan todenperainen ja hyvin perusteltu kasitys (Lonnqgvist 2007a, 11;
Nonaka & Takeuchi 1995, 21; Kaario & Peltola 2008, 6). Implisiittinen, hiljainen
tieto liittyy yksilon kaytannon tietoihin tai taitoihin ja on kokemusperaista, konteks-
tisidonnaista. Tiedon luonteesta johtuen sita on haasteellista jakaa. Eksplisiitti-
nen, tarkka tieto on jarjestelmallista, teoreettista ja helposti jaettavissa. Sita voi-
daan kutsua saanto- tai objektipohjaiseksi, silla se on koodattu sanoilla, nume-
roilla ja kaavoilla tai konkretisoitu asiakirjoiksi tai malleiksi. (Nonaka & Takeuchi
1995, 59-61; Popadiuk & Choo 2006, 306; Leung 2007, 194.)
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Tiedolla voidaan viitata moniin eri seikkoihin kayttotarkoituksen mukaan. Tiedon
tuottaminen voidaan nahda arvoketjuna, jossa tieto kerrostuu datasta (tiedon alin
jalostusaste) informaatioksi ja edelleen tietdamykseksi, ymmarrykseksi ja viisau-
deksi. (Lonnqgvist 2007a, 11; Kaario & Peltola 2008, 7; Haasio, Harviainen, Savo-
lainen 2019, 20-22; Saranto & Kuusisto-Niemi 2017, 219.)

Sosiaalihuollon informaatiojarjestelma muotoutuu datasta, joka jalostetaan infor-
maatioksi ja sitten tietdmykseksi. Tiedonhallinta edellyttaa tietotarpeiden tunnis-
tamista ja maarittamista. (Saranto & Kuusisto-Niemi 2017, 218-219.) Tieto muut-
tuu sita syvallisemmaksi, mita enemman siirrytaan selittavasta tiedosta ymmar-

rykseen tahtaavaan tietoon (Kemppainen & Ojaniemi 2012, 45).

Tyon dokumentointi nahdaan merkittdvana osana tiedonmuodostusta. Syste-
maattinen ja yhdenmukainen asiakastyon dokumentointi on edellytys sille, etta
tieto kumuloituu. Usein dokumentointia toteutetaan hallinnollisia ratkaisuja var-
ten, eika silla tuoteta tarvittavaa tietoa ihmisten tilanteista, asiakasprosessista tai
palvelujen vaikuttavuudesta. (Kananoja & Lahteinen 2017, 492; Kemppainen &
Ojaniemi 2012, 62.) Asiakastydn dokumentointi eri jarjestelmiin aiheuttaa usein
paallekkaista tyota ja vaikeuttaa tiedon kulkua. Etenkin sosiaali- ja terveyden-
huollon ammattilaisten yhteistyon kirjaamiseen tarvitaan yhteisia dokumentoin-

tialustoja ja -kaytantdja. (Lehmuskoski 2017, 437.)

Hyvin suunniteltu dokumentointi tuottaa laajasti olennaista tietoa palvelujen suun-
nittelua ja arviointia varten. Dokumentoitua tietoa tilastoimalla saadaan tietoa
asiakastarpeista, toteutetuista toimenpiteistd seka palvelujen kustannuksista ja
vaikuttavuudesta. (Kananoja & Lahteinen 2017, 495.) Jotta voidaan saavuttaa
syvempaa ymmarrysta, tulee asiakasprosesseista keratty tieto yhdistaa vaesto-
ja palvelurakennetta, taloutta ja henkilostoresursseja kuvaavaan tietoon (Kemp-
painen & Ojaniemi 2012, 62). Sosiaalialalta puuttuvat kuitenkin yhtenaiset vaikut-
tavuuden arvioinnin mittarit, jotka ovat edellytyksena sille, etta vaikuttavuutta voi-
daan johtaa (Kananoja & Lahteinen 2017, 495; Paasio 2017, 416).

Organisaatioissa tietoa syntyy kaytannon toiminnassa seka ongelmanratkaisu-
tilanteissa (Toikko & Rantanen 2009, 42). Tietoa tuotetaan, kaytetaan ja hyédyn-

netdan prosessien eri vaiheissa. Tiedon laatuun on syyta kiinnittda huomiota,
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koska validin tiedon puuttuminen voi johtaa virheellisiin paatelmiin ja vaaranlai-
seen toimintaan. (Ritvanen & Sinipuro 2013, 26-28.) Tiedon tarpeet johtamisessa
ja paatoksenteon eri tasoilla ovat erilaisia. Keskeiset tietotarpeet ovat erilaisia eri
toimintayksikoissa. Yleistettavaa keinoa tietotarpeiden maarittelyyn ei ole ja tasta
syysta paatoksenteon seka kehittamisen tarpeita pitaa tarkastella kunkin organi-

saation nakdkulmasta. (Sosiaali- ja terveysministerid 2019a, 93, 124.)

Sosiaalipalvelut on tietointensiivinen toimiala, jossa tuotetaan, kerataan ja tallen-
netaan paljon moninaista tietoa ja dataa (Varhila 2019). Dataa on runsaasti,
mutta se ei valttamatta anna vastauksia tiedon tarpeisiin. Tiedolla johtamisen ta-
voitteena on, etta paatdkset perustuisivat analysoituun tietoon. (Nyman-Jokinen,
Nummikoski, Partanen & Taponen. 2019, 58.) Tiedon hyddyntaminen on olen-
nainen osa laadukasta paatoksentekoa ja paatoksenteko merkittdva osa organi-
saation johtamista. Toiminnan kannalta on tarkea huomioida, ettei kaikella saa-
tavilla olevalla tiedolla ole olennaista merkitysta. Laadukas tietojohtaminen edel-
lyttda tiedon kokoamista, luokittelua ja analysointia seka sen maarittelya, mita
tietoa kerataan ja miksi. (Ritvanen & Sinipuro 2013, 20-21; Jalonen 2015, 40-41;
Laihonen ym. 2013, 11, 20, 26, 42, 45; Choo 2002, 46.)

Tiedolla johtamisella tavoitellaan oleellisen tiedon erottamista epaolennaisesta,
tiedonpuutteesta johtuvan epavarmuuden vahentamista tai tiedon monitulkintai-
suuden hallintaa (Jalonen 2015, 40-41). Erilaiset mallit toimivat datan jalostuksen
tyovalineina. Kaikki data ei ole arvokasta, vaan oleellista on erottaa toiminnan ja
asiayhteyksien kannalta merkityksellinen tieto. Tiedon arvo syntyy jalostuksen
kautta, jolloin data kyetaan muuttamaan paatdksentekoa ja suorituskykya palve-
levaksi informaatioksi. (Markkula & Syvaniemi 2015, 36-37, 94; Laihonen ym.
2013, 11, 20, 26, 42, 45; Choo 2002, 46; Dalkir 2005, 31, 60, 75.)

Sosiaalialan rajallisten voimavarojen kohdentamiseksi tukea tarvitseville, arvi-
oida ennakoivasti palvelutarpeita ja toiminnan hyo6tyja seka arvoa asiakkaille. So-
siaalihuollon laatu- ja vaikuttavuustiedon merkitys on kasvanut valintojen tekemi-
sessa, johtamisessa ja ohjauksessa. Toiminnan ja talouden tunnuslukujen lisaksi
tarvitaan seurantatietoa palvelutarpeista sekda miten niihin pystytdan vastaa-
maan. Vaestotason tiedon ohella tarvitaan asiakasryhmittain analysoitua tietoa
paatdksenteon ja kehittdmisen tueksi. (Sosiaali- ja terveysministerié 2019b.)
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Opinnaytetyossa mielenkiinto keskittyy RAISAn avulla kerattavaan palvelutar-
peenarviointitietoon ja sen hyodyntamiseen paatoksenteossa. Tehokkaan palve-
lujarjestelman tulee vastata asiakkaiden tarpeisiin ja tuottaa laadukkaita palveluja
oikeaan aikaan ja oikeassa paikassa. RAl-jarjestelman tuottaman tiedon hyodyn-
tamisesta vanhus- ja vammaispalvelujen johtamisessa ja kehittdmisessa on saa-
detty kansallisesti lainsaadannossa. RAl-arviointivalineiston katsotaan kuuluvan
luotettaviin toimintakyvyn arviointivalineisiin. RAl-jarjestelman nahdaan tuottavan
monipuolista ja luotettavaa arviointi- ja seurantatietoa palvelujen kehittamisen ja
tiedolla johtamisen tueksi. (THL 2021b; vanhuspalvelulaki 980/2021.)

Toiminnan ja palvelujen kehittaminen seka tiedolla johtaminen tarvitsevat tuek-
seen monipuolista ja luotettavaa arviointi- ja seurantajarjestelmaa. RAl-arvioin-
nista syntyvasta yksilotiedosta voidaan koostaa vertailutietoa organisaatio- ja
asiakasryhmatasolla. Tasta tiedosta saadaan yhteenvetoja ja keskiarvoja, joiden
avulla voidaan kuvata asiakkaita, heidan tarpeitaan, seka palvelutoimintaa ja
muutosta. (THL 2021c.)
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5 METODOLOGISET VALINNAT

Tutkimusstrategia on menetelmallisten ratkaisujen kokonaisuus, joka ohjaa tutki-
musmenetelmien valintaa ja kayttoa. Tutkimusongelma maarittaa tutkimusstrate-
gian, aineistonhankinta- ja aineistonanalyysimenetelmien valintaa ja se ratkais-
taan erilaisilla tutkimusmenetelmilla. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2010, 123,
132, 137-139; Kananen 2014, 32, 36, 41-42; Kananen 2017a, 38.) Teoreettinen
viitekehys ohjaa sita, minkalainen aineisto kannattaa kerata ja mita analyysime-
netelmia kaytetaan. Laadullisen tutkimuksen haasteena on sen moninakokulmai-
suus. Erilaiset aineistot yhdessa, myoOs laajentavat nakdkulmaa. (Alasuutari
2011, 83-84.)

Aineistonhankintamenetelma kertoo tavasta, joilla tutkimuksen empiirinen ai-
neisto kootaan (Kananen 2017b, 17). Aineiston analyysi ja tulkinta seka niiden
pohjalta tehtavat johtopaatokset ovat tutkimuksen keskeisin osuus. Tulosten tul-
kinnasta laaditaan synteeseja, joiden perusteella tutkija tekee johtopaatoksia.
Tutkijan tulee my0Os arvioida tutkimuksen luotettavuutta, merkitysta tutkimusalu-
eella seka pohtia mita laajempia merkityksia sen tuloksilla voisi olla. (Hirsjarvi ym.
2010, 229-230; Eskola 1999, 211.) Seuraavissa alaluvussa kuvataan opinnayte-

tyon tutkimusstrategia ja menetelmallisia valintoja.

5.1. Tutkimusstrategia ja tutkimusmenetelmat

Tama opinnaytetyd on laadullinen, aineisto- ja teorialahtoista tutkimusta yhdis-
tava tutkimuksellinen kehittamisty0, jossa muodostetaan teorian ja kaytannon yh-
distavia johtopaatdksia (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006; Vilkka 2021a,
17, 43-45). Kananen (2014, 17-19; 2017b, 35) kuvaa laadullisen tutkimuksen luo-
van pohjaa uusille teorioille ja ilmidille. Vaikka laadullisen tutkimuksen kohde-
joukko voi olla hyvinkin suppea, silla tavoitellaan syvallista ymmarrysta ja laajaa,
kokonaisvaltaista kuvausta ilmidsta. Tulokset eivat kuitenkaan ole yleistettavissa,

kuten maarallisessa tutkimuksessa. Opinnaytetydssa tutkitaan RAISA-jarjestel-
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man tuottamaa tietoa ja edistetdén Keusoten ikaihmisten asiakasohjauksen tie-
dolla johtamista. Asiakasohjausyksikolla oli aito tarve saada syvempaa ymmar-

rysta jarjestelmasta, jonka kayttd on aloitettu vuoden 2021 alussa.

Empiirisessa tutkimuksessa tutkimustulokset muodostuvat analysoimalla, mittaa-
malla ja havainnoimalla tutkimuskohdetta. Empiirisessa tutkimuksessa tutkimuk-
sen keskiossa on tutkimusaineisto ja se toimii tutkimuksen tekemisen Iahtokoh-
tana. Teoreettisessa tutkimuksessa pyritadan hahmottamaan kasitteellisia mal-
leja, selityksia ja rakenteita aiemman tutkimuskirjallisuuden pohjalta. (Tuomi &
Sarajarvi 2009, 22; Jyvaskylan Yliopisto 2015.) Opinnaytetydn empiirinen osa pe-
rustuu organisaation aineistoihin ja tyOpajoihin, joista saatua tietoa jalostetaan

tiedolla johtamisen teorialla.

Opinnaytety6 on kaytannon soveltavaa tutkimusta, jolla kehitetddn ammattialan
kaytantoja seka toimintaa. Tutkimuksellinen kehittamistyd kaynnistyi organisaa-
tion kehittamistarpeesta ja silld haetaan ratkaisuja kaytannon ongelmiin. (vrt. Oja-
lasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 19; Vilkka 2021b,19.) Kehittdmistydé on muu-
tokseen pyrkivaa tutkimusta, joka voidaan maaritella Kanasen (2017b, 39-41;
2017a, 10) mukaan interventiotutkimukseksi (interventionist research). Kehitta-
minen voi suppeimmillaan kohdistua yksittdiseen asiaan tai laajemmin koko or-
ganisaation toimintatavan selkeyttamiseen. Tutkimuksellinen kehittamistyo tuot-
taa tietoa kaytannon prosesseista tiedeyhteison kiinnostuksen nakokulmasta
(Toikko & Rantanen 2009, 14, 22).

Tutkimusmenetelmakirjallisuus osoitti opinnaytetydssa ilmenevan usean eri tut-
kimusstrategian elementteja. Tutkimusasetelmasta I0ytyy tapaustutkimuksen
elementteja, mutta se ei tayta puhtaasti tapaustutkimuksen maaritelmaa. Ta-
paustutkimuksessa (case study) on tavoitteena tuottaa kehittdmisehdotuksia
seka -ideoita. Tapaustutkimuksessa tutkimuskohde voi olla esimerkiksi organi-
saatio tai prosessi, jota tutkimalla pyritadn saamaan tietoa tietysta ilmiodsta pyrki-
matta yleistettavaan tietoon. Tassa opinnaytetydssa tutkimuskohteena on yksi
organisaation kaytdssa oleva jarjestelma ja sen tuottama tieto. Tapaustutkimuk-
sessa ei kysyta kuinka yleista jokin on. Sen sijaan kysytaan, kuinka jokin on mah-

dollista seka kuinka jokin tapahtuu. Tapaustutkimuksessa haetaan vastauksia ky-
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symyksiin "miten?” ja "miksi?”. Talta osin opinnaytety0 ei vastaa tapaustutkimuk-
sen maaritelmaa, silla siina ei tutkita, miten jarjestelmaa kaytetaan tai miksi RAI-
SAn tulokset ovat sellaisia kuin ovat. (Ojasalo ym. 2014, 52-53; Saaranen-Kaup-
pinen & Puusniekka 2006.)

Opinnaytetyon toteutustapa sivuaa myds toimintatutkimuksen (action research)
maaritelmaa, koska se on kaytannonlaheinen ja siina on tarkoitus osallistaa
ikdantyneiden asiakasohjauksen johtoa ja henkilostoa. Toimintatutkimus on osal-
listavaa tutkimusta, jossa tavoitellaan yhdessa ratkaisuja kaytannon ongelmiin ja
aikaansaamaan muutosta. Toimintatutkimuksella pyritaan etsimaan ratkaisuja
seka luomaan samalla uutta tietoa ja ymmarrysta ilmiosta. Toimintatutkimus
suuntaa vahvasti kaytantdoon ja se kohdistuu lahes aina ihmisiin ja heidan toimin-
taansa. Toimintatutkimuksessa ihmiset ovat myds osa tutkimusprosessia. (Oja-
salo ym. 2014, 58.; Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006; Jyrkkama n.d.;
Toikko & Rantanen 2009, 29-30.)

Mikali opinnaytetyo olisi ollut puhtaasti toimintatutkimuksellinen tyd, olisi mielen-
kiinto kohdentunut ikaantyneiden asiakasohjauksen tiedon keraamisen tai tuotta-
misen tapoihin. Koska tavoitteena on tutkia RAl-arviointivalineen hyodyntamista
ikdantyneiden asiakasohjauksen tiedolla johtamisessa, ei toimintatutkimuksen

maaritelmakaan taysin sopinut opinnaytetyon tutkimusotteeksi.

Opinnaytetyon tekijat mieltdvat opinnaytetydn konstruktiiviseksi tutkimukseksi,
koska silla pyritaan lisaamaan ymmarrysta, edistamaan ikaihmisten asiakasoh-
jauksen tiedolla johtamista ja tuottamaan maarittelyja raportoinnin kehittamiseksi.
Konstruktiivinen tutkimus pyrkii perinteisen laadullisen tutkimuksen tapaan ym-
martamaan ja selittamaan ilmiota, mutta voidaan katsoa laajemmaksi, koska silla
pyritaan lisdksi poistamaan ongelma tai saamaan aikaan muutosta. (vrt. Kananen
2017a, 14-16.) Keskeisessa roolissa konstruktiivisessa tutkimusotteessa on tut-
kimusongelman ratkaiseminen seka ratkaisun toimivuuden ja hyodyllisyyden ar-
viointi (Ojasalo ym. 2014, 65-66).

Konstruktiivisessa tutkimuksessa ongelmanratkaisu kytkeytyy ftiiviisti kaytantoon

ja siina yhdistetaan olemassa olevaa kaytannon ja teorian tietoa. Tavoitteena on
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|I0ytaa uudenlainen ratkaisu, joka on sidottavissa teoriaan. Naiden seikkojen pe-
rusteella kehittamistyon tutkimusmenetelmaksi valikoitui konstruktiivinen tutki-
mus (constructive research), johon yhdistyy tapaustutkimuksen ja toimintatutki-
muksen piirteitd. (Kananen 2017b, 44-49; 2017a, 10-11.) Opinnaytetyossa hyo-
dynnetaan triangulaatiota eli monimenetelmaisyytta. Menetelma- ja aineistotrian-
gulaatiolla pyritaan lisaamaan tutkimuskohteen syvallista ymmartamista ja var-
mistamaan tulosten luotettavuutta. (Kananen 2014, 17-18, 120; 2017b, 34; Vilkka
2021a, 101-102; Aaltio & Puusa 2020, 185.) Seuraavassa kuviossa 3 esitetaan
edelld kuvattu opinnaytetyon tutkimusstrategia, jota kuvataan sisalldllisesti tar-

kemmin seuraavissa alaluvuissa.

Laadullinen tutkimus Analyysimenetelmit
Empiirinen ja teoreettinen Dokumenttianalyysi ja
l[ahestymistapa ryhmékeskustelujen

sisélldnanalyysi

Menetelma- ja
aineistotriangulaatio

Aineistot: Tutkimusote:
Organisaation dokumentit ja Konstruktiivinen tutkimus, jossa
fasilitoidut ty&pajat yhdistyy tapaustutkimuksen ja

toimintatutkimuksen elementit

KUVIO 3. Opinnaytetydn tutkimusstrategian osa-alueet

5.2. Konstruktiivinen tutkimusote ja -prosessi

Konstruktiivinen tutkimus liittyy konstruktivismin ja konstruktionismin kasitteisiin
ja on perusteltua jasentaa naiden kasitteiden eroa osana opinnaytetyota. Kon-
struktivismissa ymmarretaan inmisten rakentavan ymparilla olevan todellisuuden
ja tietdmyksena luovan toiminnan kautta. Tiedon nahdaan rakentuvan ja jasenty-
van jo omaksuttujen tietojen ohjaamana. (Tieteen termipankki 2014; Leung 2007,
191-193.) Tieteenfilosofisesta nakdkulmasta konstruktivismilla tarkoitetaan suun-
tausta, jossa tiedon ndhdaan muodostuvan tutkimusprosessin aikana (Jyvasky-
lan yliopisto 2015; Kananen 2017a, 10).
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Sosiaalinen konstruktionismi lahtee ajatuksesta, etta todellisuus rakentuu sosi-
aalisessa vuorovaikutuksessa, erityisesti puheella ja kielella (Hacking 2009, 63;
Berger & Luckman, 1994, 211; Rissanen & Lammintakanen 2017, 95). Tiedon
katsotaan olevan aina joko henkilon tai yhteison muodostamaa (Tynjala 1999,
37). Yhteiskuntatieteet kuten myos tiedolla johtamisen kasitteistd muodostuvat
ymparoivasta sosiaalisesta todellisuudesta ja luonnollisesta kielesta seka heijas-

tavat yhteiskuntaa ja sen arvoja (Kuusisto-Niemi 2016, 20).

Sosiaalista konstruktionismia hyddynnettaessa tutkimuksessa kiinnostus kohdis-
tuu yksiloiden sijaan kieleen seka sosiaalisen vuorovaikutuksen rooliin yhteiskun-
nallisessa tai kielellisessa rakentumisessa. Kaytannon kehittamistoiminnassa on
huomioitava, etta toimijoilla on erilainen kehittdmistodellisuus. Naista l1ahtdkoh-
dista tutkimus rajautuu tulkinnalliseen todellisuuteen. Kehittdmistoiminnassa ei
useinkaan voida jaada kielen analysoinnin tasolle. (Vilkka 2021a, 170; Toikko &
Rantanen 2009, 36-37: Leung 2007, 191-193.)

Konstruktionismi on todellisuuden sosiaalista rakentumista (Toikko & Rantanen
2009, 36-37). Konstruktionismi muotoutuu aina ihmisten luomien merkitysten
pohjalta (Rissanen & Lammintakanen 2017, 95). limi6t eivat ole pysyvia, vaan
historian, uskonnon, kulttuurin ja yhteiskunnan suuntaukset muovaavat niita.
Asiat nahdaan sosiaalisina tuotteina, eika tieto ole ihmisesta riippumatonta.
(Hacking 2009, 63, 75; Kekale & Puusa 2020, 46.) limidita tulee kuvata sellaisina,
kun ne nayttaytyvat ja niita tulee analysoida teoreettisesti, jolloin niistd muodos-
tuu johdonmukainen konstruktio. Sosiaalisen konstruktion lahtokohtana on ollut
tietoisuuden lisdamisen ja silla voidaan viitata sekd prosessiin etta lopputulok-
seen. (Hacking 2009, 75, 20, 61.)

Konstruktiivinen tutkimusote soveltuu tieteelliseen tutkimus- ja kehittamistyohon,
jossa tavoitteena on kaytannon ongelman ratkaisu uudella konstruktiolla, eli tuo-
tetaan konkreettinen suunnitelma, mittari tai malli. Uusi konstruktio on teoreetti-
sesti perusteltu ratkaisu, jolla luodaan uutta tietoa niin kohdeorganisaatioon kuin
tiedeyhteisdon. Parhaimmillaan konstruktiota voidaan hyddyntaa myds kohdeor-
ganisaation ulkopuolella. (Bister 2019, 47; Ojasalo ym. 2014, 37, 65-66.) Liiketa-
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loustieteessa konstruktiivista tutkimusta kaytetaan esimerkiksi yrityksen johtami-
sessa ja ohjaamisessa kaytettavien paatoksentekovalineiden kehittamiseen
(Salmi & Jarvenpaa 2000, 255).

Konstruktiiviselle lahestymistavalle luonteenomaista on tiivis vuoropuhelu kay-
tannon ja teorian valilla. Uuden konstruktion luominen edellyttaa olemassa ole-
vaa tutkimustietoa ja uutta kaytanndsta kerattavaa tietoa. Opinnaytetydssa on
tarkoitus tuottaa uutta tietoa RAISA-arviointivalineesta analysoimalla sita tiedolla
johtamisen teoriaan peilaten. Tutkimusotteessa korostuu tutkimuksen hyodynta-
jien ja toteuttajien valinen vuorovaikutus ja kommunikaatio. (vrt. Ojasalo ym.
2014, 38, 65.)

Konstruktionistisen ndkemyksen pohjalta tieto ei rakennu ilman sosiaalista vuo-
rovaikutusta. Konstruktionistisista lahtokohdista voidaan todeta, etta opinnayte-
tydn kohteena oleva RAISA ei tuota tietoa ilman ihmisten valista vuorovaikutusta
ja luomia merkityksia. Opinnaytetydssa uutta tietoa luodaan analyysin ja sosiaa-
lisen vuorovaikutuksen kautta, mutta siina ei keskityta tutkimaan itse vuorovaiku-
tusta tai kieltd. Opinnaytetydn toteutuksessa tiedostetaan sosiaalisen vuorovai-

kutuksen ja yksididen vaikutus tiedon muodostukseen.

Konstruktiivisessa tutkimuksessa tutkijan rooli vaikuttaa kohdeymparistoon. Tut-
kimuksen empiirisessa vaiheessa tutkijalta odotetaan organisaation prosessien
ymmartamista, toimimista muutosagenttina ja organisaation henkiloston oppimis-
prosessin tukihenkilona. (Ojasalo ym. 2014, 68.) Tarkoituksena on osallistaa
asiakasohjausyksikon esimiehet, asiantuntijat ja tyontekijat uuden konstruktion
laatimiseen. Vuorovaikutuksen kautta opinnaytetyolla pyritaan kaynnistamaan

oppimisprosessia RAI-tiedon hyodyntamiseksi.

Opinnaytetyon tekijat toimivat tyontekijoind kohdeorganisaatiossa ja tata kautta
heilla on ymmarrys organisaation prosesseista seka kaytannon toiminnasta. Toi-
nen tekijoista oli aiemmin tyoskennellyt erityisasiantuntijana asiakasohjaushank-
keessa ja toisen tekijan tydtehtaviin sisaltyy RAI-paakayttajana toimiminen. Opin-

naytetyon tekijat tiedostavat, etta oltaessa lahella aihetta, on mahdollisuus, etta
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asioita voi pitaa itsestaan selvina tai joitain seikkoja jaa havaitsematta. Tata il-
miota pyritaan estamaan nojaamalla analyysissa ja tutkimusprosessissa vahvasti

opinnaytetyon teoriapohjaan.

Konstruktiivisen tutkimus- ja kehittdmisprosessi alkaa vaiheesta, jossa maaritel-
laan tutkimuksellisesti ja kaytannollisesti merkityksellinen aihe, josta on mahdol-
lista luoda uutta teoriaa. Konstruktiivisen tutkimusprosessin toisessa vaiheessa
hankitaan ymmarrysta tutkimuskohteesta ja edetaan konstruktion luomiseen.
Opinnaytetyon kontekstissa konstruktiona/ tietotuotteina voidaan pitaa tyopajoja
varten tuotettuja materiaaleja seka opinnaytetyon lopputuloksena syntyvia tavoi-
teluonnoksia seka RAI-tilannekuvan maarittelyasiakirjaa. Ratkaisun testaus ja ar-
viointi ovat konstruktiivisen tutkimuksen viimeiset osat, joita ei toteuteta opinnay-

tetyOprosessin aikana. (Ojasalo ym. 2014, 67; Bister 2019, 47.)

Opinnaytetyohon taustateoriaksi valittiin Choon (2002, 24) tiedonhallinnan pro-
sessimalli (information management cycle), joka on yhdistettavissa luontevasti
konstruktiivisen tutkimuksen prosessiin. Opinnaytety0 yhdistaa tiedonhallinnan

prosessimallin ja konstruktiivisen tutkimuksen osat kuviossa 4 kuvatulla tavalla.

Tiedonhallinnan prosessimallin ja
konstruktiivisen tutkimuksen yhteydet
Tiedon organisointi ja varastointi

Tietotarpeet
I [

Tiedon / Tietotuotteiden ja — .
hankinta i itAmi Tiedon kaytts ja Toiminnan
)'j< palvelujen kehlttam!‘nen ‘ hyédyntéirz:nejn " mukauttaminen

Tiedon jakaminen

\
Tiedonhallinnan prosessimalli l"
(muokattu Choo 2002, ) v

Tutkimuskohteen

Teoian ja !
kdytiannon . Ratkaisun
\VELL=T tiedonhankinta K?:::;:":::m kdytinnon Arviointi
tutkittavasta toimivuus
kohteesta Teoriakytkdsten toteen ndyttdmiinen, uutuusarvon osoittamine

ongelman loytidminen
Konstruktiivisen tutkimuksen osat (muokattu Ojasalo ym. 2015, 67, Bister 2019, 47.)

KUVIO 4. Tiedonhallinnan prosessimallin ja konstruktiivisen tutkimuksen yhtey-
det (mukaellen Choo 2002; Ojasalo ym. 2014, 67; Bister 2019, 47).
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5.3. Aineistonkeruu ja -analyysimenetelmien esittely

Konstruktiivisessa tutkimuksessa on mahdollista kayttaa monipuolisia aineiston-
keruumenetelmia. Menetelmia kannattaa kayttaa monipuolisesti, koska tavoit-
teena on kehittdd organisaatioon uusia konstruktioita. Konstruktiivisessa tutki-
muksessa voidaan hyodyntaa tapaus- ja toimintatutkimuksen menetelmia kuten
havainnointia, rynmakeskusteluja, kyselyja tai palvelumuotoilun eri menetelmia.
(Ojasalo ym. 2014, 68.)

Salmi & Jarvenpaa (2000, 255-266) korostavat, ettd normatiivisten paatdksen-
tekovalineiden rakentaminen ja kayttd edellyttavat ensin tarkasteltavan asiako-
konaisuuden johdonmukaista selvittamista. Konstruktio ei voi olla irrallinen yksit-
tainen anekdootti. Teoria, havainnot ja ymmarrys toimivat analysoinnin pohjana.

Tama periaate erottaa yleisen kehittamisen ja tieteellisen tutkimuksen.

Laadullisen tutkimuksen analysointi voi edeta vaiheittain aineiston keraamisesta
ja kuvaamisesta, luokittelun ja yhdistelyn kautta ymmarryksen luomiseen. Taval-
lista on, ettd aineistoa analysoidaan ja kerataan osin yhtaaikaisesti. (Hirsjarvi,
ym. 2010, 221-223; Vilkka 2021a, 129.) Opinnaytetydn ensimmaisessa analyysi-
vaiheessa tutkimusaineistona toimivat valmiit dokumentit, RAISAn tietosisallot
seka asiakasohjausyksikon tavoitteet ja mittarit. Toisessa tutkimusvaiheessa ai-
neistona toimivat tyopajoissa kaydyt ryhmakeskustelut ja niista nousseet nako-

kulmat ja ideat.

Dokumenttianalyysia ohjaa valittu teoreettinen viitekehys. Tall6in puhutaan teo-
riaohjaavasta analyysista, jossa teoriaa kaytetaan tulkinnan ja analysoinnin
apuna (Tuomi & Sarajarvi 2018, 109.) Dokumenttianalyysissa tehdaan johtopaa-
toksia kirjallisesta aineistosta, joksi voidaan tulkita kaikki tutkittavaan aiheeseen
liittyva kirjoitettu, kuvattu tai puhuttu materiaali. Dokumentteja analysoidaan jar-
jestelmallisesti ja luodaan sanallinen ja selkea kuvaus tutkittavasta ja kehitetta-
vasta asiasta. Dokumenttianalyysissa tavoitellaan tiedon lisaamista tutkittavasta
asiasta, mikd mahdollistaa selkeat johtopaatokset. Lisaksi tutkijan tehtavana on
pyrkia yhdistamaan havainnoista kokonaisuuksia, jotka yhdessa muodostavat

ratkaisuja tutkimusongelmaan. (Ojasalo ym. 2014, 136-147.)
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Toisena analyysimenetelmana kaytetaan tyopajakeskustelujen sisallonanalyy-
sia. Vilkka (2021b, 163) summaa yhteen Anttilan sekd Tuomen ja Sarajarven
maaritelmia sisallonanalyysista. Anttilan mukaan sisallonanalyysin juuret ovat
kvantitatiivisessa tutkimuksessa, mutta Tuomi ja Sarajarvi kytkevat sen vahvasti
laadulliseen tutkimukseen. Sisallon analyysissa haetaan merkityssuhteita ja ko-
konaisuuksia, jotka esitetaan sanallisina tulkintoina. Jos taas aineistoa kvantifioi-
daan, he ymmartavat menetelman sisallon erittelyna, jossa aineisto jaetaan ha-
vaintoyksikoihin, joiden esiintyvyys kuvataan numeerisina arvoina. Myods Eskola
& Suoranta (1999, 120) mainitsevat dokumenttien sisallonanalyysin yhtena me-

netelmana aineiston kvantifioimista.

Tuomi ja Sarajarvi (2018, 104) tiivistavat sisalldonanalyysin toteuttamisen nelivai-
heiseksi prosessiksi. Ensin tutkijan tulee tehda vahva paatos siita, mika aineis-
tossa on kiinnostavaa. Tassa opinnaytetyossa kiinnostuksen kohteena on RAI-
SAn tietosisaltdjen tuottama arvo asiakasohjauksen tiedolla johtamisessa.
TyOssa tarkastellaan, mita tietoa RAlsta voidaan tuottaa asiakasohjauksen toi-
minnan tavoitteiden asetantaan ja mittaamiseen. Toisessa vaiheessa aineisto
kaydaan lapi ja sielta erotellaan tutkimuksellisesti kiinnostavat asiat ja ne kootaan
yhteen. Muut aineiston osat rajataan tutkimuksesta. Aineisto luokitellaan, teemoi-

tellaan tai tyypitellaan ja lopuksi kirjotetaan yhteenveto.

Teemoittelun kautta aineistosta nostetaan esiin tutkimusongelman kannalta
oleelliset aiheet. Tutkijan tulee tiedostaa oma rooli aineiston analyysissa ja ym-
martaa oma vaikutuksensa siihen. Teemoittelua tehtdessa on vaihtoehtona luoda
aineistoa kopioimalla aineiston tekstikohdat sellaisenaan teemakorteille tai tehda
teemoista tiivistelmat. Kaytettaessa tiivistelmien tekoa tulee huomioida, etta silla
lisataan merkittavasti tutkijan tulkinnan painotusta analyysissa. (Eskola & Suo-
ranta 1999, 155, 175-176.) Opinnaytetyon tekijoiden vaikutusta pyritaan vahen-
tamaan silla, etta analyysi kdydaan ensivaiheen jalkeen lapi yhdessa ikaihmisten
asiantuntijoiden kanssa. Nain vahennetaan virhetulkintoja esimerkiksi sen suh-

teen, mita tavoitteilla ja mittareilla tarkoitetaan organisaation nakdkulmasta.

Tutkimuksen aineistonkeruun yhteydessa maaritellaan asiakasohjausyksikon tie-

totarpeet yksikon tavoitteille asetettujen mittareiden perusteella. RAISAn tuotta-
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mat tietosisallot luokitellaan ja analysoidaan hakien vastausta, siihen mihin tieto-
tarpeisiin RAl-jarjestelma vastaa. Taman pohjalta toteutetaan varsinainen kon-

struktio yhteistyossa organisaation edustajien kanssa.

Konstruktiivisessa kehittamistutkimuksessa painotetaan yhteisty6ta, jolloin on
oleellista tuntea toimeksiantajan tarpeet. Kehittamisprosessin eri vaiheissa voi-
daan jarjestaa osallistavia tilaisuuksia, joissa voidaan kayttaa erilaisia menetel-
mia. (Ojasalo ym. 2014, 68.) Fasilitoijan roolina on saattaa ryhma tyoskentele-
maan yhdessa erilaisia menetelmia hyvaksi kayttden (Nummi 2018, 32). Opin-
naytetyon toisena aineistonkeruun menetelmana kaytetaan kahta fasilitoitua tyo-

pajaa.

Laadullisen tutkimuksen metodina kaytettavat ryhmakeskustelut sopivat monen-
laisiin ongelman asetteluihin. Se on paljon kaytetty menetelma esimerkiksi inno-
vaatiotutkimuksessa. (Valtonen & Viitanen 2020, 130.) Hirsjarven ym. (2010,
224) mukaan analyysitavat voidaan jakaa karkeasti selittamiseen pyrkiviin, tilas-
toihin nojaaviin analyyseihin, ja ymmarrykseen pyrkiviin, laadullisiin analyyseihin
ja paatelmiin nojautuviin lahestymispatoihin. Opinnaytetydn tyopajoilla tahdataan

ymmarryksen luomiseen toiminnallisella tyopajamenetelmalla.
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6 OPINNAYTETYON TOTEUTUS JA ANALYYSI

Opinnaytety0 toteutettiin prosessiluonteisesti tekijoiden YAMK-opintojen aikana.
Koska konstruktiivisessa tutkimuksessa kohdeorganisaatio ja kayttajat tulee ot-
taa mukaan kehittamisprosessin varhaisessa vaiheessa, toteutettiin opinnaytetyo
tiiviissa yhteistydssa toimeksiantajan kanssa (vrt. Ojasalo ym. 2014, 68). Ideointi
aloitettiin heti opintojen alussa syksylla 2020 yhdessa asiakasohjausyksikon
edustajien kanssa. Samassa yhteydessa aloitettiin opinnaytetyon taustatyo ver-
kostoitumalla Pirkanmaan ja Helsingin kaupungin RAl-asiantuntijoiden kanssa,
tavoitteena opinnaytetyon aiheeseen liittyvan tiedon ja aiemman tutkimuksen kar-

toittaminen.

Uuden konstruktion muodostaminen edellyttaa sen kayttajien tarpeiden tutkimista
seka teoriatiedon ja kaytannon tiedon hankintaa (Ojasalo ym. 2014, 68). Opin-
naytetyon toteuttaminen edellytti perehtymista laajasti asiakasohjauksen tavoit-
teisiin ja mittareihin, RAl-jarjestelmaan, RAISA-jarjestelman osa-alueisiin, tiedolla
johtamisen teoriaan ja aiempaan tutkimustietoon ikdantyneiden sosiaalipalvelu-
jen tietojohtamisesta. Opinnaytetydn tekijat suorittivat myds THL:n RAIl-verkko-

koulutukset ja osallistuivat RAl-webinaareihin.

Opinnaytetyohon liittyva systemaattinen kirjallisuuskatsaus ja opinnaytetyésuun-
nitelma valmistuivat helmikuussa 2021. Opinnaytetyodlle saatiin tutkimuslupa
Keusotesta 22.3.2021. Taman jalkeen opinnaytetydn suunnitelma, tavoitteet ja
tarkoitus kaytiin 1api toimeksiantajan kanssa. Tapaamisen pohjalta tutkimuskysy-
myksia paadyttiin muotoilemaan viela uudelleen, jotta ne vastaisivat paremmin
ikaihnmisten asiakasohjauksen tarpeita. Kevaan ja kesan 2021 aikana taydennet-
tiin ja jasenneltiin uudelleen opinnaytetyon teoreettista viitekehysta seka koottiin
tutkimusaineisto ja toteutettin dokumenttien sisalldonanalyysi. Analyysivaiheen
jalkeen organisaation edustajat osallistettiin osaksi tutkimusta ja konstruktion luo-
mista. Konstruktiona luotiin RAIn laatumoduulin taustatietojen maarittelyt ikaih-
misten asiakasohjauksen tilannekuvan luomiseksi. (vrt. Ojasalo ym. 2014, 68.)
Laatumoduuli on RAI-tiedon analysoinnin tyovaline, jolla voidaan tarkastella ke-

rattya tietoa monipuolisesti (Raisoft n.d.b).
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Syksyn tyoskentely painottui tydpajojen sisallon suunnitteluun ja toteuttamiseen
seka toiseen analyysivaiheeseen. Opinnaytetydn tekijat syventyivat uudelleen
tiedolla johtamisen teoriatietoon ja opinnaytetyon teoreettiseen viitekehykseen.
Samalla muodostettiin kokonaiskuvaa RAIn mahdollisuuksista tiedolla johtami-
sen valineena tarkastelemalla tyopajoissakin esitettyjen materiaalien, kuten kan-
sallisten palveluohjauksen tavoitteiden ja palvelutarpeita kuvaavien indikaattorei-
den kautta. Taman pohjalta koottiin opinnaytetyon tulokset ja johtopaatokset.
OpinnaytetyOprosessia arvioitiin ja lopullinen opinnaytetyoraportti saatettiin paa-

tokseen marraskuussa 2021.

Seuraavassa kuviossa 5 esitetaan opinnaytetydprosessin vaiheet ja sisalto. Ai-

neistonkeruu ja analyysivaiheet kuvataan tarkemmin seuraavissa alaluvuissa.

Valmis opinnaytetyo

Uudet tavoiteluonnokset ja RAI-CA+HELSA
-tilannekuvan taustatietojen maarittely

Aiheen sitominen laajempaan kontekstiin, prosessin ja
luotettavuuden arviointi, tekstin viimeistely,

Tutkimustulokset tybelamayhteistyd, ohjauskeskustelut

ja johtopaatokset

TyGelamayhteistyd, teoriapohjan vahvistaminen, dokumenttiaineiston
keruu ja analyysi, tutkimusongelman ja -kysymysten tarkentaminen,
RAl-koulutukset ja -seminaarit, tySpajat 1-2, tyépajojen analysointi,
aiheen sitominen laajempaan kontekstiin, ohjauskeskustelut

Aineistonkeruun ja
analysoinnin vaiheet 1 ja 2

Tutkimuslupa, tydelamayhteistyd, ohjauskeskustelut, teoreettisen
viitekehyksen vahvistaminen, dokumenttiaineiston kerdaminen,

Suunnitelma ja tutkimusongelman ja -kysymysten tarkentaminen

kirjallisuuskatsaus

,zl Aiheen ja tutkimusstrategian valinta, kdsitteiden maarittely,
o taustatyd, tutkimuskirjallisuuteen tutustuminen,

(“*O tydeldmayhteistyd, ohjauskeskustelut
[
812020 Teoreettinen viitekehys

KUVIO 5: Opinnaytetydprosessin vaiheet ja sisaltd

Aiemmin luvussa 5.2 esitettiin tiedonhallinnan prosessimallin ja konstruktiivisen
tutkimuksen prosessin yhteydet. Seuraavassa kuviossa 6 on havainnollistettu
opinnaytetydprosessin toteutus yhdistettyna Choon (2002) tiedonhallinnan pro-

sessimalliin.
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Tiedonhallinnan prosessimallin soveltaminen
opinnaytetyoprosessissa

 Dokumenttianalyysi | | Sisallon analyysi RAIn Tavoitteiden muotoilu
hyddynnettavyydesta RAl-tilannekuvan
madrittely

— J’Tietotarpeet /l
3 Tiedon organisointi ja varastointi ‘

4 Tiedon / Tietotuotteiden ja — / l o
hankinta \ palvelujen kehittaminen | | Tiedon kaytis ja

hyddyntdminen
Tiedon jakaminen ‘

— mukauttaminen

Toiminnan ‘

Tiedonhallinnan prosessimalli (Choo 2002, muokattu) ‘ Pi e R m M
ienryhmét ja tydpajat

KUVIO 6: Tiedonhallinnan prosessimallin soveltaminen opinnaytetydprosessissa

6.1. Dokumentit ja niiden analyysi

Opinnaytetyon dokumenttianalyysin paaasiallisina aineistoina toimivat RAISA-ar-
vioinnin kysymykset seka asiakasohjausyksikon tavoitteet ja mittarit-taulukko.
Asiakasohjausyksikon geneeriset tavoitteet on jaoteltu Keusoten johtoryhman
maarittelemien tiedolla johtamisen ulottuvuuksien laatu, vaikuttavuus, kustannus-
tehokkuus, uudistumiskyky ja kyvykkyys mukaisesti. Asiakasohjausyksikon ta-

voitteita on yhteensa 16 kpl ja niille on maaritelty yhteensa 62 mittaria.

RAISAnN arviointi koostuu kuudesta osa-alueesta: A. Henkilotiedot, B. Alustava
kartoitus, C. Kliininen arviointi, D. Sosiaalisen tilanteen arviointi, E. Laheisapua
antavan tilannearviointi ja F. Yhteenvetotieto. Keusotessa on vakioitu tehtavaksi
kaikille tunnistetuille asiakkaille RAISAn osiot A ja B seka koontiosio F, jotka muo-
dostavat niin sanotun seulan. Lisaksi arvioinnin osista taytetdaan ne, jotka ovat

oleellisia asiakkaan tilanteen kannalta. (Konkola, 2021.)

Osiot A, B, ja C muodostavat jarjestelman yhteensa 12 mittarin tulokset; B. Alus-
tava kartoitus, C. Kliininen arviointi, D. Sosiaalisen tilanteen arviointi, E. La-
heisapua antavan tilannearviointi, Arki-suoriutuminen (SRI), Hoidon aloitustarve

(SUA), Laajan arvioinnin tarve (AUA), Kognitiivinen toimintakyky (CPSO0), Kogni-
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tiivinen toimintakyky (CPS), Kuntoutuksen tarve (REHAB), Kipu (PAIN), Paivittai-
set toiminnot (ADLO). RAIn osiolla D, E ja F, ei ole vaikutusta RAISAn valmiisiin
mittareihin. (Raisoft 2020, 1; InterRAI 2017.)

Ensimmaisen tutkimuskysymyksen "Mita tietoa RAI-CA+HELSA tuottaa ikaihmis-
ten asiakasohjauksen tiedolla johtamisen tarpeisiin?” selvittamisessa lahdettiin
likkeelle Choon (2002) tiedonhallinnan prosessimallin mukaisesti maarittele-
malla tietotarpeet. RAl-tiedolla johtamisen tietotarpeet maariteltin asiakasoh-
jausyksikon nykyisten tavoitteiden ja niille kohdennettujen mittareiden perus-
teella. Dokumenttianalyysissa selvitettiin, mita tietoa RAISA-jarjestelmasta saa-

daan yksikon tietotarpeisiin.

RAISAn kysymyskoodit, kysymykset ja vastausvaihtoehdot kirjattiin Excel-las-
kentataulukkosovelluksen riveille. Lisaksi taulukkoon Kkirjattiin RAISA-mittarit
omille sarakkeilleen mittarikasikirjan version 2.0 (4.9.2020) mukaisesti. Kysymys-
ten vienti Excel-taulukkoon auttoi opinnaytetydn tekijoitd toteuttamaan syste-
maattista analyysia. Lisaksi mittarisarakkeet auttoivat hahmottamaan mitka kysy-

mykset on maaritelty kullekin RAI-mittarille.

Asiakasohjausyksikon tavoitteet ja mittarit -taulukko luokiteltiin RAISAnN tietosisal-
tojen perusteella. Maariteltyja tietotarpeita peilattin RAI-kysymyksiin ja mittarei-
hin. Analysoinnissa kaytiin lapi systemaattisesti asiakasohjausyksikon tavoitteet
ja mittarit verraten niitd kuhunkin RAISAn kysymykset-taulukon riviin. Kunkin ta-
voite/mittaririvin peraan merkittiin RAI-CA+HELSA xxx, sen mukaisesti mika ky-
symyskoodi (xxx) tuottaa tietoa kyseiseen tavoitteeseen. Luokittelun jalkeen to-
teutettiin analyysin tarkistus, jolla varmistettiin analyysin oikeellisuus. Lisaksi tar-
kistettiin, etta RAIl-jarjestelmaversion ja kasikirjojen kysymykset vastasivat toisi-
aan. Taman jalkeen analyysissa edettiin tarkastelemaan RAISAn mittareita ja
sitd, mita mittareita ikaihmisten asiakasohjaukselle muodostuu, kaytettdessa

paaosin RAl-jarjestelman osioita A, B ja F.

Analyysin pohjalta saatiin kokonaiskuva RAIn mahdollisuuksista tiedontuottajana
nykyisten tavoitteiden seurannan nakodkulmasta. RAl-asiantuntijan kanssa kah-
dessa tapaamisessa kaytiin lapi analyysia ja suunniteltin RAISAn laatumoduulin
rapporttien maarittelya. Opinnaytetyon tekijdiden antamien tietojen pohjalta RAI-
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asiantuntija suoritti testauksia RAl-laatumoduulissa ja varmisti, etta tiedot on saa-
tavissa tuloskorteille. Laatumoduulin raportin testauksen yhteydessa havaittiin,
ettei kuntatieto tullut nakyviin tuloskorteille. Havainnon jalkeen RAl-asiantuntija

korjasi kuntatiedot raporteille.

Aineiston tarkastelun ja RAl-laatumoduulin testausten myota opinnaytetyon teki-
jat paatyivat rajaamaan tutkimuskysymyksia kolmesta kahteen. Tutkimuskysy-
mykset saivat lopullisen muotonsa, kun kolmas asiakasohjausyksikon tavoittei-
den tarkentamiseen liittyva tutkimuskysymys rajattiin pois. Rajaaminen oli perus-
teltua, koska ikaihmisten asiakasohjauksen tietotarpeisiin l10ydettiin RAI-kysy-
myssarjoista vastaavuuksia tavoitteiden ja mittareiden seurantaan enemman,
kuin ennakkoon oli oletettu. Analyysilla pystyttiin osoittamaan RAl-jarjestelman
mahdollisuudet tavoitteiden mittaamisessa. Opinnaytetyon tekijat halusivat sel-
keyttaa tyopajatyoskentelya ja opinnaytetyota nostamalla tyopajaan kahden tut-
kimuskysymyksen sijaan yhden. Tama mahdollisti tiedon hyddyntamisen tarkas-
telun laajemmin, ei vain tavoitteiden tarkentamisen nakokulmasta. (vrt. Alasuutari
2011, 268; Kiviniemi 2018, 73.)

Dokumenttianalyysin tulokset kaytiin toimeksiantajan kanssa lapi pienryhmata-
paamisessa elokuussa 2021. Tapaamisessa kaytiin lapi dokumenttianalyysin ha-
vainnot ja johtopaatokset seka samalla testattiin analyysia. Tapaamisessa nousi
esille, etta talla hetkella palvelutarpeen arviointien tilastoinnissa hydodynnetaan
paaosin manuaalista, anonyymia tilastointia Microsoft Office -ohjelmistopakettiin
kuuluvalla Forms-lomakkeistolla. Manuaalisella tilastoinnilla kerataan tarkempaa

tietoa ikdihmisten asiakasohjauksen asiakasryhmasta.

Tapaamisen pohjalta opinnaytetyon tekijat paatyivat laajentamaan dokumentti-
analyysia asiakasohjauksen manuaalisen tilastoinnin analysoimiseksi. Manuaali-
sista tilastointilomakkeista kaytiin lapi kysymykset vastausvaihtoehtoineen ja
analysoitiin miten tiedot olisi mahdollista todentaa RAISA-jarjestelmasta saata-
valla datalla. Samassa yhteydessa tehtiin havaintoja paallekkaisesta tyosta, jota
kahden eri lomakkeen tayttaminen tuottaa asiakasohjaajille. Havainnot esitettiin
asiakasohjausyksikon erityisasiantuntijalle ja esimiehelle. Tavoitteena oli nostaa

pohdittavaksi manuaalisen tilastoinnin aiheuttama tydajan hukka ja manuaalisen
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tilastoinnin vaikutukset saatavan datan validiuteen. Samalla nostettiin pohditta-

vaksi kysymyksia RAISAnN roolista ikaihmisten asiakasohjausprosessissa.

Nykyisten tavoitteiden seurantaan saatavista RAl-tiedoista tehtiin koonti asia-
kasohjausyksikdlle ja esimerkki sen pohjalta rakennettavasta tilannekuvasta. Ny-
kyisten tavoitteiden pohjalta ei kuitenkaan laadittu tilannekuvan maarittelyja,
koska ikaihmisten asiakasohjauksessa tuli viela tehda linjauksia tyokaytantoihin

ja manuaaliseen tilastointiin liittyen.

Ennen opinnaytetyon seuraavaan vaiheeseen siirtymista jarjestettiin toimeksian-
tajan kanssa toinen pienryhmatapaaminen. Tapaamisessa kaytiin keskustelua
RAIl-arvioinnin toteuttamiseen liittyvista lain velvoitteista ja RAl-arvioinnin toteut-
tamisesta osana palvelutarpeen arviointia seka ikaihmisten asiakasohjauksen
dokumentointikaytannoista. Tietoja hyodynnettiin opinnaytetyossa arvioitaessa
RAIn tuottaman tiedon kattavuutta palvelutarpeen arvioinnissa. Tapaamisten
pohjalta nostettiin toimeksiantajan toiminnan kannalta merkittdvimpia teemoja

tydpajatydskentelyn aiheeksi.

6.2. Tyopajat ja niiden analyysi

Tyopajojen tarkoituksena oli tuottaa tietoa toiseen tutkimuskysymykseen, miten
RAISAnN arviointitietoa voidaan jalostaa ikdihmisten asiakasohjauksen tavoittei-
den seurannan ja raportoinnin tarpeisiin. Tydpajoihin kutsuttiin (lite1) toimeksi-
antajan esityksen perusteella kuusi osallistujaa, jotka olivat asiakastyota tekevia,
asiantuntijoita tai johtavassa asemassa olevia henkildita. Puolet osallistujista oli
asiakasohjausyksikon henkilostoa ja puolet henkildita, joilla oli tietamysta joko

tiedolla johtamisesta tai RAIl-jarjestelmasta.

Opinnaytetyon tekijat pitivat tarkeana, ettad tydpajan osallistujat saavat riittavat
tiedot tyOpajaan valmistautumista varten. Tiedon jakamisen vaihe edeltda myos
Choon (2002) tiedonhallinnan prosessimallissa tiedon hyddyntamisen vaihetta.
Lisaksi konstruktiivisessa tutkimuksessa tutkija toimii oppimisen edistajana ja vai-

kuttaa myds kohdeymparistéssa (Ojasalo ym. 2014, 68). Osallistujille koottiin
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orientaatiomateriaali (liite 2), jossa taustoitettiin opinnaytetyon lahtokohtia ja teo-
reettista viitekehysta ja kytkettiin aihe kansalliseen kontekstiin. Lisaksi materiaa-
lin tarkoituksena oli syventaa osallistujille tietoa palvelutarpeen arvioinnin juridi-
sista lahtokohdista ja kuvata dokumenttianalyysin havaintoja RAISAn tuotta-
masta tiedosta. Orientaation tavoitteena oli muodostaa yhteista ymmarrysta tie-
dolla johtamisesta ikaihmisten asiakasohjausyksikdssa seka RAISAsta palvelu-

tarpeen arviointitiedon tuottajana.

TyOpajojen valmistelussa kaytettin menetelmand vertaiskehittamista eli
benchmarkingia, jossa tutkitaan seka pyritaan oppimaan ja ottamaan kayttoon
muualla hyvaksi havaittuja kaytantoja (Ojasalo ym. 2014, 186). Se on todettu hy-
vaksi menetelmaksi kompleksisessa toimintaymparistdssa, jossa benchmarkin-
gilla voidaan hakea malleja vastaavista tilanteista (Virtanen & Stenvall 2014, 50,
87-91). Menetelmalla kartoitettiin ikdantyneiden palvelu- ja asiakasohjaushank-
keissa kaytettyja mittareita. Samalla kartoitettiin palveluohjaukselle asetettuja ta-
voitteita hankkeissa seka valtakunnallisessa sote-uudistuksessa. Tama lisasi
opinnaytetyontekijoiden ymmarrysta siita, mitd RAl-tietoa voidaan hyddyntaa
kansallisen tason tavoitteiden mittaamisessa ja toisaalta mita tavoitteita palvelu-

tarpeen arvioinnin tydvaiheesta tulisi asettaa.

TyOpajojen alussa opinnaytetyon tekijat suorittivat tydpajaan osallistuvien infor-
moinnin ja osallistujilta pyydettiin suostumus tyépajan tallentamiseen. Informointi
sisalsi tiedot tutkimusluvasta, tallentamisen aloituksesta, tallenteen sailytyksesta
ja tarkoituksesta. Osallistujien suostumus tallentamiseen dokumentoitiin tallen-
teelle. Tallenteiden sailytyksen maaraajaksi maariteltiin opinnaytetydon hyvaksy-
minen. Paremman vuorovaikutuksen mahdollistamiseksi, opinnaytetyontekijat
painottivat, ettei yksittaisia puheenvuoroja nostettaisi sellaisenaan opinnaytetyo-
hon. (vrt. Puusa & Julkunen 2020, 198; Pietila 2017.)

Ensimmaisen tyopajan tarkoituksena oli jatkaa tiedonhallinnan prosessimallin tie-
don jakamisen vaihetta syventamalla yhteista ymmarrysta opinnaytetyon keskei-
sista kasitteista ja sisalldista. Tama vahvisti konstruktiiviselle tutkimukselle omi-
naista tapaa, jossa tutkija toimii oppimisen edistajana (vrt. Ojasalo ym. 2014, 68).
Opinnaytetydn tekijat taustoittivat tydpajan teemoja teoriatiedoilla niin tiedolla joh-

tamisesta, palvelutarpeen arvioinnista kuin ikaantyneiden palvelutarpeistakin.
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Teoriatiedon kytkeminen asiakasohjauksen kontekstiin keskustelun avulla nahtiin
edellytyksena sille, etta tiedon hyddyntamisen tapoja pystyttaisiin ideoimaan yh-
dessa. Uutta tietoa luotiin, yhteista tietopohjaa hyodyntaen, vuorovaikutuksessa
(vrt. Pietila 2017).

TyOpajan alussa osallistujat ilmaisivat olevansa motivoituneita ja pitivat aihetta
tarkeana. Tyopajassa tietoa syvennettiin aktiivisessa vuorovaikutuksessa osallis-
tujien kanssa. Fasilitointimenetelmana kaytettiin soveltaen Me-We-Us-ryhmatyo-
menetelmaa, jossa osallistujia haastettiin ensin pohtimaan annettuja kysymyksia
itsendisesti seka kirjaamaan ajatuksiaan ja ideoitaan annetuista teemoista (Hei-
ni6 & Niemi 2020). Taman jalkeen sahkoiselle Flinga-verkkoalustalle kirjattiin
pohdintoja ja ideoita, jotka kaytiin keskustellen lapi. Tydskentelyn pohjalta tyopa-
jan tuotoksina saatiin osallistujien nakemykset, siita 1) mika RAI-tieto on tarkeaa?
2) milla RAI-tiedolla voidaan todentaa palvelujen laatua ja vaikuttavuutta? 3) mita
RAIl-tietoa tulisi seurata palvelutarpeen arvioinneista? ja 4) mita tavoitteita ikaih-
misten asiakasohjaukselle tulee asettaa, jotta RAl-tietoa voidaan jatkossa hyo-
dyntada paremmin? Kuvioon 7 on koottu ensimmaisen tyopajan osallistujien na-

kemyksia edella kuvattuihin kysymyksiin.

"palveluihin hakeutumisen syy” milta palvelutarpeet nyt nayttavat: RAIn ohjauksia hyédynnetaan arvioinnissa

"Asiakaskokemus/palaute”

"Palvelutarpeiden kehitys: mité ilmiditéd nédhtéavissa” "Kuinka paljon Iaheiset auttavat”
"Asiakkaan arkisuoriutumisen arviointi.” “Léheisten osallistaminen lisééntyy: Léheisten
avun méaéré ja sen kehitys, esim. tavoite 40 %

"Asiakkaan nékékulma eli hdnen
tarpeet, huolet, ongeimat”

(saadaanko tétd RAlsta?)”

"Mé&érié suhteessa pta:han, jotta kéytté vuoteen
2023 ollaan sovitulla tasolla.
(RAI-peittévyys, tavoitetaso tulisi maaritelld)”

"Yksingisten ikdihmisten mé&éré véhenee/
Yksinédisyys asiakastarpeena tunnistetaan”

"palvelut myénnetéaén asiakastarpeen ) o ;
perusteelia” "Ohjauksia eri osioiden tayttéon= esim. tarpeet

sosiaalisten tilanteiden kartoitukseen”

"Arviointien luotettavuutta” "Tavoitteena: Rain kéyton laajempi hyédyntéminen”

"asiakkaan oma arviointi (kuvaa myés vaikuttavuutta)” . . L L e
"Ajattelisin, ettd ei seurattaisi palvelutarpeen méérié, jolloin
asiakaskayntien laatu ei kérsi ja on aikaa tehda koko Rai tai

Vaikuttavuus on vaikea, jos asiakas ei j&& asiakasohjauksen siina laajuudessa kuin RAI ohjaa.”

seurantaan. Miten ndemme onko esim. ohjaus palveluun ollut oikea?”

KUVIO 7. Poimintoja tyopajatydskentelyn tuotoksista

TyOpajan jalkeen opinnaytetyon tekijat osallistuivat Keusoten RAISAn laatu-
moduulikoulutukseen saadakseen ymmarrysta laatumoduulin mahdollisuuksista
RAI-tilannekuvan luomisessa. Koulutuksen jalkeen toteutettiin laatumoduulin tes-

tausta ja luotiin esimerkkeja ikaihmisten asiakasohjauksen tuloskortteista.
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Aiemman analyysin ja ensimmaisen tyopajan tuotosten pohjalta opinnaytetyon
tekijat muotoilivat seuraavan tyopajan tyoskentelya varten seitseman uutta tavoi-
teluonnosta. Jokaisesta tavoite-ehdotuksesta tehtiin oma koontidia, jolle oli maa-
ritelty tavoitteen tietotarpeet, mittarit/ milla RAISAn kysymyksella siihen voidaan
vastata sekd mahdollisuuksien mukaan nykytilannetiedot ja ehdotus tavoiteta-
sosta. Mittareina kaytettiin osin ikaihmisten asiakasohjauksessa manuaalisesti
kerattavia tietoja tai opinnaytetyontekijoiden ehdottamia uusia mittareita. Alla esi-
merkki tavoitteen "Palvelutarpeen arvioinnin asiakaskokemus paranee” koontidi-

asta (taulukko 1.).

TAULUKKO 1. Esimerkki tydpajan koontidian tiedoista.

Uudet tavoite-ehdotukset, tavoite 5:
Palvelutarpeen arvioinnin asiakaskokemus paranee

Tietotarve Mittari Nykytila Tavoitetaso
(RAI-kysymys)

Palvelutarpeen arvioinnin RAIl-arvioinnin Tietoa ei Esim. 100%

asiakaskokemustiedon asiakaspalaute: saatavilla

antaneiden maara Vastanneiden asiak-

suhteessa RAl-arviointien kaiden lukumaara

maaraan

Palvelutarpeen arvioinnin RAl-arvioinnin Tietoa ei Esim. keskiarvo

asiakaskokemus asiakaspalaute saatavilla yli 7 tai asiakas-

arvosana 1-10 kokemusmittari
arvolla 7-10 x%

Toisessa tyOpajassa hyddynnettiin RAl-laatumoduulin testauksen tuloksia ja esi-
merkkeja seka vahvistettiin kasitysta ikaihmisten palvelutarpeen arvioinnin tarkoi-
tuksesta ja sisalloista. Lisaksi tarkasteltiin THL:n kansallisia ikaantyneiden palve-
lutarpeiden indikaattoreita (THL 2021f). Tyoskentelyssa keskityttiin ensin priori-
soimaan ensimmaisen tydpajan pohjalta muotoiltuja tavoite-ehdotuksia "Tuhat

euroa” menetelmaa soveltaen (Summa & Tuominen 2009, 30).

Kullakin osallistujalla oli kaytdssaan kymmenen euroa, jotka he saivat jakaa ta-
voite-ehdotuksille haluamallaan tavalla. Jokainen osallistuja lahestyi priorisointi-
tehtavaa hieman erilaisista nakokulmista. Osa lahti liikkeelle asiakaslahtoisyyden
nakokulmasta ja osa taas toiminnan kautta perustellen, etta kaikki tavoitteet eivat
vaadi yhteista pohdintaa niin paljon kuin toiset. Esitetyt tavoiteluonnokset nahtiin
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konkreettisina ja hyvina ja niita katsottiin voitavan hy6dyntaa myos muualla ikaih-

misten palveluissa. Osa tavoitteista koettiin helpommin mitattaviksi. Seuraavaksi

esitetaan priorisoinnissa mukana olleet tavoite-ehdotukset mittareineen priori-

sointijarjestyksessa.

1. Palvelutarpeenarvioinnit ovat luotettavia

a.
b.

C.

RAIl-peittavyys %-palvelutarpeen arvioinneista

RAIn ohjausten hyodyntamisen %-osuudet

RAIl-arvioinnin tiedot eivat ole ristiriidassa keskenaan (valittujen ky-
symysten osalta)

RAIl-arvioinnit toteutetaan organisaatiossa sovitulla tavalla (tarkas-

telussa lainmukaisuus ja organisaatiossa sovitut kirjaamistavat)

2. Asiakkaat ohjautuvat palveluihin palvelutarpeen mukaisesti

a.

-~ ® oo T

Tiedot asiakkaiden tuen tarpeista

Yksinaisten ikdantyneiden maara %

Ikdantyneiden osallisuus palvelutarpeen arviointiin %
Mihin palveluihin asiakkaat on ohjattu

Mita palveluita asiakkaille on myonnetty

Tieto onko asiakkaan asia ratkennut

3. Laheisten osallistaminen lisaantyy

a.
b.

Laheisten osallistumisen taso ikaantyneiden elamassa

Laheisten avun maara ja sen kehitys

4. Asiakkaiden osallisuutta palvelutarpeen arvioinnissa ja palvelujen

suunnittelussa lisataan

C.
d.

RAl-arviointiin osallistuneiden asiakkaiden maara %

Koordinaatioryhman vakioimien sisaltdjen seuranta

5. Palvelutarpeen arvioinnin asiakaskokemus paranee

a.

b.

RAl-arvioinnin asiakaspalautteeseen vastanneiden asiakkaiden lu-
kumaara

Palvelutarpeen arvioinnin asiakaskokemus arvosana 1-10
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Priorisoinnin jalkeen siirryttiin tavoitteiden jatkokehittamiseen. Tahan hyddynnet-
tiin SMART-tavoitetydkalua, jossa tavoitteita arvioidaan seuraavien kriteerien
mukaisesti; S (selkeasti maaritelty), M (mitattavissa oleva), A (aikaan sidottu), R
(realistinen, oleellinen, merkityksellinen), T (tavoite on saavutettavissa) (Sitra
2016). Tavoitteen arviointiin liittyva tehtava osoittautui haastavaksi osallistujille,
eika tuottanut keskustelua. Tiedon suuri maara ja sisallollisesti laajat kokonaisuu-
det haastoivat tyOpajan toteutusta. Koska tyopajan aikaisempi vuorovaikutus oli
ollut runsasta, mutta tavoitetehtavan osalta tuotosta ei syntynyt, opinnaytetyon-
tekijat paatyivat muuttamaan alkuperaista suunnitelmaa. Tavoitteiden muotoilua
ei toteutettu loppuun tyopajaan osallistuvien kanssa, vaan tyopajan loppuosuus
kaytettiin keskusteluun priorisoitujen tavoitteiden mittarisisalloista varatun ajan
puitteissa. (vrt. Pietila 2017.)

Tyopajojen jalkeen kummankin tyopajan keskustelut kaytiin uudelleen lapi video-
tallenteilta ja dokumentointiin kirjalliseen muotoon. Kirjattua aineistoa yhdisteltiin
ja analysaoitiin, jotta I0ydettiin tutkimuskysymysten kannalta olennaista tietoa.
Esille nousseet sisallot pelkistettiin teemoiksi (kuvio 7). Tulokset ja johtopaatok-

set koottiin kokonaisaineiston ja analyysien pohjalta.

lkaantyneiden Ikddntyneen RAIn uudet
palvelutarpeet voimavarat kayttotavat

Organisaation Lain tulkinnan

Osaaminen yksikkorajat haasteet

KUVIO 7. Tyopajakeskustelujen teemoittelu



58

7 OPINNAYTETYON TULOKSET

Tieto nousee tutkijan ja tutkimuskohteen valisesta vuorovaikutuksesta ja kriitti-
sesta tarkastelusta. Tiedon tuottamista ei voida nahda ilman yhteytta tiedon kayt-
tajiin. Kaytannon tieto syntyy toimintakohteesta, jolloin se niveltyy sosiaalisiin
asiayhteyksiin. Tutkimustuloksia voidaan arvioida sen perusteella, miten ne ovat

hyddynnettavissa sosiaalisissa ymparistoissa. (Toikko & Rantanen 2009, 43.)

7.1. RAI-CA+HELSA tiedon tuottajana

Toimeksiantajan kanssa kaytyjen keskustelujen ja analyysin perusteella voitiin
todeta, ettd RAISA tuottaa tietoa tavoitteiden seurantaan. Dokumenttianalyysissa
tunnistettuja asiakasohjausyksikon tietotarpeita oli 62 kpl. Sisallénanalyysilla tie-
totarpeita seka RAISAn kysymyssarjoja ja vastausvaihtoehtoja vertailemalla 16y-
dettiin tietoja yhteensa 44:3an (71%) tietotarpeeseen. Aineiston analyysin poh-
jalta arvioitiin, etta 22 tietotarpeeseen RAISA ei anna tietoa. Seitseman (7) tieto-
tarpeen osalta todettiin, etta tarvitaan tarkempia maarittelyja mittaamisen mah-
dollistamiseksi. Nain olleen tietoja todettiin saatavan RAISAsta yhteensa 29
(46%) tietotarpeeseen joko suoraan tai Excel-laskentataulukko ohjelmistolla teh-

tavan jatkojalostuksen avulla.

Mittareihin kohdistuvan analyysin perusteella, ikaihmisten asiakasohjauksen jar-
jestelman kayttdtavan mukaisesti, osioista A ja B muodostuvat seitseman mitta-
ria/suositusta: B. Alustava kartoitus, C. Kliininen arviointi, D. Sosiaalisen tilanteen
arviointi, E. Laheisapua antavan tilannearviointi seka Arki-suoriutuminen (SRI),
Laajan arvioinnin tarve (AUA) ja paivittaiset toiminnot Paivittaiset toiminnot
(ADLO). Tiedot todennettiin RAI-koulutuskannassa keksitylla henkildtunnuksella.
(Raisoft 2020, 1.)

Asiakasohjausyksikon yksi laatutavoitteista on asiakaskokemuksen parantami-
nen. RAI-jarjestelma mahdollistaa asiakaskokemuksen mittaamisen osiolla "asia-
kaskokemus”, jossa asiakas arvioi asteikolla 1-10, kuinka tyytyvainen han on pal-

velutarpeen arviointiin ja siind sovittuihin asioihin. Nain RAISAn palauteosuus



59

tuottaa arvokasta tietoa palvelutarpeen arvioinnin asiakaskokemuksesta. Taman
osion kayttamisesta ei ollut yhteisesti sovittu organisaatiossa ja analyysia tehta-

essa asiakasohjausyksikossa asiakaskokemusta kerattiin erillisella lomakkeella.

Opinnaytetyon tekijat ehdottivat RAISAn laajentamisen asiakaskokemustiedon
keraamiseksi, silld asiakaskokemus (customer experience) on keskeinen orga-
nisaation menestystekija. Onnistuneella asiakaskokemuksella sosiaalipalve-
luissa annetaan merkitys palvelun toteuttamiselle (Virtanen ym. 2011, 24). RAI-
SAn asiakaskokemusta kartoittavan kysymyksen kayttdonotosta paatettiin jo
opinnaytetydprosessin aikana Keusoten RAl-koordinaatioryhmassa (Konkola
2021).

Asiakasarvon lisaantymiseen liittyvia tavoitteita mitattiin tavoitekokonaisuudessa
neljalla mittarilla. Naista kolmeen arvioitiin saatavan tietoa RAlsta. Yhteydenotto-
jen ja palvelutarpeen arviointien lakisaateisten maaraaikojen seuranta on mah-
dollista osittain RAIn laatumoduuliin muodostettavan raportin avulla. Kasittelyai-
kojen ja odotusaikojen laskemiseksi tarvittavat paivamaaratiedot ovat saatavissa
RAISAsta, mutta maaraaikojen laskenta tulee suorittaa Excel-laskentataulukko-
sovelluksen avulla. Myds asiakkaan odotusajan mittaaminen on mahdollista, to-

sin vain ammattilaisen arvioimana.

Haastavimmaksi tiedolla johtamisen ulottuvuudeksi osoittautuivat kustannusta-
voitteiden mittarit. Tuottavuutta oli maaritelty mitattavaksi vertaamalla asiakkai-
den sahkdista ja paperihakemusasiointia seka asiakkaiden sahkoisesti toimitta-
mia esitietojen maaraa. Lisaksi tavoitteiden mittareiksi oli maaritelty asiakasta-
pahtumien kustannuksiin, moniammatillisten arviointien maaraan ja paljon palve-
luita tarvitsevien asiakkaiden kustannuksiin liittyva mittareita. Jotta RAISAsta
saadaan tietoa naihin tavoitteisiin hyddyntamaan, tulee kasitteitd kuten, paljon
palveluita tarvitseva asiakas, fyysinen tapaaminen ja sahkoinen tapahtuma, tar-
kentaa. Asiakaskohtaisten kustannusten laskenta edellyttaa RAl-tiedon lisaksi

myods tydajan kayton seurantaa.

Kyvykkyytta todentavia mittareita oli kaksi, joista toiseen "Tydntekijoiden taito
hyddyntaa Keusoten alueen varhaisen tuen palveluita” on mahdollista hyddyntaa
RAl-tietoa. Edellytyksena on kuitenkin varhaisen tuen palvelujen maarittely, jonka
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perusteella RAl-jarjestelmaan voidaan laatia palvelukoodit maarittelyn mukaisille
palveluille ja sopia RAI-dokumentoinnista. Tama mahdollistaa RAl-laatumoduulin
raportin luomisen. Uudistumiskykya kuvaavat mittarit, joihin RAl-tiedolla voidaan
vastata, painottuvat sdhkoisen asioinnin suhteelliseen osuuteen seka neuvonnan

ja ohjauksen asiakasmaaraan.

Vaikuttavuutta mitattiin tavoitteella "Asiakkaat saavat palvelutarpeen arvion riitta-
vassa laajuudessa”. Tavoitetta mittaamaan oli maaritelty 12 eri mittaria, joista
neljaan arvioitiin saatavan RAISAsta vastaus. Nama liittyivat palvelutarpeen ar-
vioinnin perusteella tehtyihin ratkaisuihin seka siihen, kuinka suuri osuus asiak-
kaista palaa asiakasohjaukseen saman syyn vuoksi kuuden kuukauden kuluessa
edellisesta palvelutarpeen arvioinnista. Asiakkaan tilanteen paranemista ku-
vaava mittari on haastava mittauskohde. Se edellyttaa, ettd asiakkaalle on tehty
vahintaan kaksi arviointia, joiden tuloksia vertaillaan. Tama on mahdollista vain
yksikkorajat ylittavalla seurannalla, silla seuranta-arviot eivat nykyisellaan kuulu

asiakasohjausyksikon vastuulle.

7.2. RAI-CA+HELSAN arviointitiedon jalostamisen mahdollisuudet

Analyysin perusteella RAI tuottaa arvokasta tietoa, mutta sita ei pystyta talla het-
kella hydodyntamaan riittavasti ikaihmisten asiakasohjauksen seurannan vali-
neena. RAl-jarjestelman kayttoonotto ja testaus yksikossa ovat viela kesken ja
tiedon hyddyntamista haastaa myos se, etta organisaatiossa raportointia edelly-
tetdan kaikista asiakasohjauksen kontakteista. RAIl tuottaa tietoa ainoastaan
niista asiakkaista, joille on tehty palvelutarpeen arvioinnin yhteydessa RAl-arvi-
ointi. Asiakasohjausyksikossa, ajalla 1.1.-30.6.2021, RAl-arviointeja oli tehty noin
49 %:lle asiakkaista, joille oli tehty palvelutarpeen arviointi. RAIn kayttoa, eli peit-
tavyytta', tulee lisata, jotta RAI tuottaisi koko asiakasryhmaa kuvaavaa tietoa (vrt.
Makela 2021, 17, 19).

1 RAI-peittavyydella tarkoitetaan sitd, kuinka monessa %:ssa palvelutarpeen arviointeja on tehty
RAIl-arviointi
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Analyysin ja pienryhmakeskustelujen pohjalta muodostui kuva, etta ikaihmisten
asiakasohjauksen tiedolla johtaminen nojautuu pitkalti maaralliseen asiakasda-
taan seka neuvonnan ja ohjauksen dataan. Esimerkiksi asiakasmaariin ja palve-
lutuotannon toteumiin. Sen sijaan syvallinen palvelutarpeen arvioinnin perus-
teella saatava nakokulma puuttuu tavoitteista ja mittareista. Nykytilanteessa tie-
toa palvelutarpeista ja asiakkaiden ohjautumisesta kerataan manuaalisesti jalki-
kateen taytettavalla, anonyymilla Forms-lomakkeella. Osittain samaa tietoa kera-

taan jo neuvonnan ja ohjauksen vaiheessa.

Tiedolla johtamisen nakokulmasta, on tarkeaa karsia paallekkaista tiedonke-
ruuta, silla erillinen tilastokerays tuottaa tyoaikahukkaa ja lisaa riskin tiedon vaa-
ristymiseen (Varhila 2019; Niiranen ym. 2010, 15; Pohjola 2012, 33). Analyysi
osoitti, ettd RAISA tuottaa seurantatietoa nykyisiin tavoitteiden seurannan mitta-
reihin seka mahdollistaisi osin luopumisen Forms-tilastoinnista. Tama edellyttaa,
etta RAl-arvioinnin osia hyodynnettaisiin nykyista laajemmin palvelutarpeen arvi-
oinnin yhteydessa ja kaytettaisiin jo ensiarviointia tehtaessa. Tyopajojen keskus-

telut tukevat tata nakemysta.

Mikali vakioitujen A, B ja F-osien lisaksi kayttéa laajennetaan myds osien C, D ja
E-osien kayttoon, saadaan koko jarjestelman potentiaali paremmin kayttoon.
Tama tuottaisi kattavammin tietoa ikaihmisten tarpeista tiedolla johtamisen tu-
eksi. Mikali pelkastdan C osaa (kliininen arviointi) hydédynnettaisiin enemman,
saataisiin nykyisen seitseman mittarin sijaan kayttoon 12 valmista RAl-mittaria.
Lisaksi osion E (laheisapua antavan tilannearviointi) kaytto tukisi asiakasohjaajan
arviointityota ja sosiaalihuoltolain 43§:n (1301/2014) mukaista laheisverkoston
kartoittamisen yhteydessa tehtavaa laheisten/omaisten mahdollisen tuen tarpeen

arviointia.

TyOpajat toivat vision uudenlaisesta RAIn kayttdtavasta, joka mahdollistaisi RAI-
arviointitiedon paremman hyodyntamisen. Vision mukaan RAIn A ja B osa taytet-
taisiin jo yhteydenoton perusteella, ennen palvelutarpeen arviointiin liittyvaa koti-
kayntia. Arviointi voitaisiin aloittaa D-osasta, jolloin saataisiin syvempaa ymmar-

rysta asiakkaan sosiaalisesta tilanteesta. Kayttotapojen muuttamisessa tyokult-



62

tuurin merkitys nousi vahvasti esiin tyopajoissa. Tyontekijoiden subjektiiviset ko-
kemukset ja RAl-osaaminen, vaikuttavat siihen, kuinka hyvin RAl-tietoa voidaan

hyodyntaa tiedolla johtamisessa.

Aineiston perusteella voidaan todeta, etta RAIn kaytdsta on Keusotessa sovittu,
mutta RAIn kaytto ei ole vakiintunut osaksi asiakasprosessia. TyOpajoissa todet-
tiin, etta asiakasohjauksen vaikuttavuuden todentaminen on haastavaa etenkin,
kun iso osa asiakkaista ei jaa asiakasohjauksen palvelun piiriin. Vaikuttavuuden
todentamista haastaa myoOs se, etta nykyiset tavoitteet ja mittarit ovat yksikko-
kohtaisia, jolloin seurantatiedon saaminen asiakkaan polusta vaikeutuu. RAIn uu-
den jarjestelmapaivityksen jalkeen tietojen vertaaminen eri yksikkojen ja eri pal-

velujen toimenpiteiden valilla tulee mahdolliseksi.

Aineistosta nousi esiin, etta RAI mahdollistaa my6s muutoksen tarkastelun ny-
kyisen ja aiemman arvioinnin valilla. Asiakasohjausyksikossa tarkastelua voidaan
tehda "palaavien asiakkaiden” osalta. Palaavalla asiakkaalla tarkoitetaan asia-
kasta, jolle on aiemmin tehty palvelutarpeen arviointi asiakasohjausyksikdssa,
mutta se ei ole johtanut asiakkuuteen Keusoten ikaihmisten palveluissa. Myos
asiakkaan uloskirjaus yksikosta, tuottaa RAI-dokumentaation avulla seurantatie-

toa asiakkaan polusta.

RAIn kayttovelvoite ja lainsaadannon tulkinnan haasteet nousivat esille analyy-
seista. Mita saanndllisella avulla tai palvelulla tarkoitetaan tai tuleeko RAIl-arvi-
ointi toteuttaa esimerkiksi tilanteessa, jossa asiakas valitsee yksityisen kotihoidon
palvelun? Lainsaadanndn nakdkulmasta tavoitteina tulee olla palvelutarpeenar-
viointien RAl-peittavyys, RAIl-vertailutiedon hydodyntaminen, asiakaskokemuksen
parantaminen seka RAI-tiedon laajempi hyodyntaminen. Tavoitteita tulee asettaa
myds ikaihmisten sosiaalisen verkoston nakokulmasta. Ikaihmisen elamasta tulisi
pystya havaitsemaan yksinaisyytta, lIaheisavun tarpeita seka toisaalta omaisten

tuen tarpeita.

Yksinaisyys nahdaan gerontologisena haasteena. Tutkimustiedon perusteella
yksindisyyden seuraaminen on tarkeaa, silla se antaa viiteita sosiaalipalvelujen

tarpeesta. RAl mahdollistaa palvelutarpeita kuvaavien tietojen raportoinnin hyvin.
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RAIn avulla on mahdollista havaita alueen palvelutarpeiden ilmi6ta, kuvata nyky-
tilaa ja sen pohjalta asettaa ilmiOkohtaisia tavoitteita. Esimerkiksi yksinaisyytta
kokevien ikaihmisten asuinalueelle voidaan kohdentaa yhteistyoverkostojen re-
sursseja esimerkiksi ja kehittad hyte-toimintaa. (vrt. Jansson & Lahtela 2017,
242; Kauronen 2017, 78-79, 82.)

TyOpajoissa nousi esiin palvelutarpeen arviointien voimavaralahtoisyys, jota
RAISA tukee. Keskustelua heratti asiakasohjaajan mahdollisuus hyddyntaa asi-
akkaan voimavaroja kuvaavia RAl-tietoja palvelutarpeen arvioinnissa. Tahan na-
kokulmaan perustuen opinnaytetyon tekijat esittivat idean RAIl-voimavarakartan
(liite 3) hyddyntamisesta asiakasohjaajan tiedolla johtamisen ja paatdéksenteon
apuvalineena. Asiakkaiden voimavaroja tunnistava tyoskentelytapa tukisi asia-
kasohjauksen suuntaa kohti voimavaralahtoista palveluohjausta (vrt. Hanninen
2007, 16-17; Ristolainen ym. 2018, 254; Payne 2020, 75-83; 157-167).

7.3. Tavoiteluonnokset ja RAI-tilannekuvan taustatietojen maarittely

Keski-Uudenmaan sotekuntayhtyman Tulevaisuuden sotekeskusohjelmassa
asiakasohjauksen osalta tavoitellaan palvelujen monialaisuutta ja yhteentoimi-
vuutta seka asiakkaiden parempaa ohjautumista tarpeidensa mukaisiin palvelui-
hin (Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyma 2020b, 3). Jotta tavoitteen toteutumista
voidaan arvioida, tulee asiakkaiden palvelutarpeita mitata ja niiden kehitysta seu-
rata suhteessa palvelunkayton toteumiin. Toisekseen tavoitellaan kustannusvai-
kuttavampien palvelujen kayttoa, eli palvelurakenteen painopistetta pyritaan siir-

tamaan pois raskaista palveluista.

Yksi organisaation strategisista tavoitteista on "Asukkaiden hyvinvointi ja terveys
paranee yhteisty0ssa kuntien, yhteisdjen, yritysten ja asukkaiden kanssa”. Koska
tama hyvinvoinnin ja terveyden edistamisen nakokulma puuttui asiakasohjausyk-
sikdn geneerisista tavoitteista, muokattiin tydpajassa kasiteltyja tavoite-ehdotuk-
sia viela enemman tahan suuntaan. Taulukossa 3. on kuvattu tavoite-ehdotusten

kehittyminen lopullisiksi tavoite-ehdotuksiksi.
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TAULUKKO 3. Tavoite-ehdotukset ja lopulliset tavoite-ehdotukset

Tavoite-ehdotukset Lopulliset tavoite-ehdotukset tyépajo-
1. tyopajan pohjalta jen analyysin pohjalta

1. Palvelutarpeenarvioinnit ovat 1. Palvelutarpeenarvioinnit ovat
luotettavia luotettavia

2. Asiakasohjaus tukee kuntalaisten hy-
vinvointia ja terveytta

3. Asiakasohjaus tukee asiakasosalli-
suutta

6. Palvelutarpeen arvioinnin asiakasko- | 4. Palvelutarpeen arvioinnin asiakaskoke-

kemus paranee mus paranee

7. 5. Asiakassegmentin ilmididen kehitys-

hyédynnetaan tiedolla johtamisessa trendeja hyddynnetaan tiedolla johtami-
sessa

Tavoite-ehdotusten pohjalta RAI-tilannekuvan taustatietoja maariteltaessa (liite
4) on huomioitu, ettei laskeminen ja asioiden numeerinen esittdminen ole yksi-
selitteista. llImididen esittaminen prosenttiosuuksina voi tuottaa huomattavasti toi-
sistaan eroavia esiintyvyyslukuja riippuen siita mika maarittely laskennan taus-
talla on. Tilannekuvan luomisessa pyrittiin testausten avulla havaitsemaan mah-
dollisia virheita ja dokumentointikdytantdjen vaikutuksia saatavaan dataan. Lu-
kuihin vaikuttavat marittelyjen lisaksi ammattilaisten kyvykkyys havaita ilmioita
seka esimerkiksi ilmion saama julkisuus, jolloin sita havaitaan enemman. Palve-
lurakenteen kehittamisen kannalta asiakastarpeisiin liittyvien ilmididen tunnista-
minen ja seuranta on tarkeaa. Kaikkia tilannekuvaan nostettuja lukuja ja tietoja
tulee kyeta tulkitsemaan ja arvioimaan. (vrt. Hacking 2009, 199-200, 203; Jaas-
kelainen ym. 2013, 35, 61.)

Keusoten RAI-kehittajaryhma on maaritellyt seurattaviksi laatuindikaattoreiksi
osallisuuden, mielialan, ravitsemuksen ja kaatumisen, mutta naista ei ole viela
laadittu yhdenmukaisia seurantakortteja. Nama on kytketty ravitsemusta lukuun
ottamatta uusien tavoiteluonnosten mittaamiseen. Ravitsemustila on jatetty mit-
tareista pois, koska sen arviointi edellyttaa erillistda RAI-MNA (Mini Nutri-tional
Assessment) arviointia, eikd sen kaytosta ole yhteisesti sovittu ikaihmisten asia-
kasohjauksessa (vrt. Raisoft n.d.a). Seuraavaksi kuvaamme aineiston pohjalta
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laaditut tavoiteluonnokset ja RAI-tilannekuvan taustatiedot. Taustatiedoilla tarkoi-
tetaan niita tietoja, joiden avulla ikaihmisten asiakasohjausyksikossa on mahdol-

lista rakentaa tilannekuva RAIn raporteille ja RAl-laatumoduulin tuloskorteille.

Tavoite 1 "Palvelutarpeen arvioinnit ovat luotettavia” priorisoitiin tydpajassa tar-
keimmaksi tavoitteeksi. Tavoitteen mittaamisen kannalta oli oleellista maaritella,
mita tarkoitetaan palvelutarpeen arvioinnin luotettavuudella. TyOpajassa luotetta-
vuutta maariteltiin RAl-arviointien maaralla/peittavyydella ja tietojen oikeellisuu-
della. Luotettavuutta tukevina elementteind nahtiin hyva RAI-osaaminen seka
laatupoikkeamiin puuttuminen. RAI-arviointien tulee olla vakioitu osa arviointipro-
sessia, jotta tieto on johdonmukaista ja jaljitettavaa. Se etta tiimin tydntekijat to-
teuttavat arviointeja yhdenmukaisesti, lisda arviointien toteuttamisessa lisaa ar-
vioinneista saatavan datan luotettavuutta. (vrt. Makela 2021, 17, 19.) Osaamisen
tulee olla hyvalla tasolla, jotta RAIl-tieto on tasmallista ja suositusten mukaista
(vrt. Tilastokeskus 2021.) Mikali tiedot kuvaavat kohdetta, sen tilaa ja muutosta
hyvin, voidaan tiedon nahda olevan kattavaa, tarkkaa ja luotettavaa (Storgards &
Miettinen 2018, 2).

Edella mainitut tiedon laatuvaatimukset toimivat [ahtokohtana palvelutarpeen ar-
viointien luotettavuuden mittaamisen maarittelylle. RAISAn luotettavuutta kuvaa-
vina mittareina toimivat toteutettujen RAIl-arviointien lukumaara seka RAIn suosi-
tusten toteuttamisen seuranta. Muut tavoitteelle maaritellyt mittarit edellyttavat
mittaamista muista jarjestelmista tai asiakasohjauksen sisaista jatkotyodstoa ja

maarittelyja.

RAIn osion A (henkilétiedot) ja B (alustava kartoitus) vastausten pohjalta syntyvat
RAIn suositukset siita, tuleeko arviointia jatkaa osilla C (kliininen arviointi), D (so-
siaalisen tilanteen arviointi) ja E (laheisapua antavan tilannearviointi). RAI-kysy-
myksiin vastaaminen kasikirjan ohjeiden mukaisesti lisaa tulosten luotettavuutta
(Raisoft 2020, 2). Mikali arvioija ei toteuta RAIn suosituksia, tulisi siihen olla pe-

rusteltu syy. Tata nakokulmaa tukee myos tyOpajassa kayty keskustelu.

Yksittainen tyontekija nahtiin tydpajakeskustelussa tiedon muodostuksen proses-

sissa tarkeimpana tekijana siina, etta palveluntarpeen arvioinnit ovat luotettavia.
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Havainto on tarkea, silla Choon (2002, 24, 58) mukaan tiedolla johtamisen pro-
sessi alkaa tiedon kayttajasta ja paattyy tiedon kayttajiin. On tarkeaa, etta tiedolla
johtamisen prosessin aloittaa motivoitunut tyontekija, joka tiedostaa oman merki-
tyksensa laadukkaassa ja onnistuneessa tiedonhallinnan prosessissa. On oleel-
lista vaikuttaa tyontekijoiden asenteisiin ja ymmartaa, miten he nakevat RAIn

tuottavan tietoa ja tukevan asiakasprosessia.

Opinnaytetyon tekijat tiedostivat, etta palvelutarpeen arvioinnin tyokaytannoissa
ja RAl-arviointien kirjaamisessa saattoi olla viela tyontekijakohtaista variaatiota,
koska RAI oli vielda uusi tyovaline. Tasta syysta RAISAsta saatavia lukuja voitiin
kayttaa vain suuntaa antavina esimerkkeina. Yhteisista kirjaamiskaytannadista tu-
lee sopia tarkemmin, jotta RAl-tilannekuvasta voidaan luoda relevantti tiedolla
johtamisen tyokalu. Tiedon hyddyntamisessa tulee huomioida, ettd paatdksen-
teon laatu karsii, mikali tietoa ei tallenneta jarjestelmiin lainkaan tai paatoksente-

ossa kaytettavat tiedot ovat epatarkkoja (vrt. Jylha 2017, 61-62).

RAI on palvelutarpeen arvioinnin luotettavuutta lisaava tekija. Huomio tulee kiin-
nittaa arviointien maaraan ja systemaattiseen toteutukseen seka tietojen oikeel-
lisuuteen, jotka vahvistavat tiedon luotettavuutta. Oletuksena on, ettd RAl-peitta-
vyyden lisdantyessa myos RAIl-osaaminen lisdantyy. Toisaalta laatua varmiste-
taan myos paakayttajien pistokokeilla ja nostamalla havaintoja laatupoikkeamista
kullekin yksikélle, jossa niita havaitaan. (vanhuspalvelulaki 980/2012; Raisoft
2020, 2; Sosiaali- ja terveysministerio 2019b, 111.)

Vanhuspalvelulain (980/2012) mukaan ikaantyneen toimintakyky tulee toteuttaa
monipuolisesti, luotettavia valineita kayttaen. Talla hetkella ikaihmisten asia-
kasohjauksen tyontekijat toteuttavat RAl-arviointia vain osalle palvelutarpeen ar-
vioinnin asiakkaista. Tama herattaakin kysymyksen, milla valineilla toimintakykya
arvioidaan, niiden tyontekijoiden osalta, joille RAl-arviointia ei toteuteta. RAl-kou-
lutusten ja -osaamisen seuranta liitettiin mittarina tahan arviointien luotettavuu-
den tavoitteeseen. Tata kautta voidaan RAl-tieto kytkea osaamisen johtamiseen,
silla sita tulee arvioida, jotta osaamisen kehittamista voidaan suunnata oikeisiin

asioihin.
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Alkuperainen tavoite-ehdotus "Asiakkaat ohjautuvat palveluihin palvelutarpeen
mukaisesti” muotoiltiin uudelleen tavoitteeksi 2 "Asiakasohjaus tukee kuntalais-
ten hyvinvointia ja terveytta”. Opinnaytetyon tekijat pitivat lopulta liilan organisaa-
tiolahtdisena tavoite-ehdotusta "RAl-arvot ohjaavat asiakkaan palvelun myonta-
mista”. Tama poistettiin ja RAl-arvojen hyddyntaminen kytket-tiin uuteen hyvin-

voinnin ja terveyden edistamisen tavoitteeseen.

Analyysin pohjalta voidaan todeta, etta strateginen tavoite hyvinvoinnin ja tervey-
den edistamiseen seka asiakkaiden palvelutarpeita kuvaavat seikat ovat jaaneet
asiakasohjauksen tavoiteasetannassa vahaisemmalle huomiolle. Opinnaytety6n
tekijat halusivat nostaa taman nakokulman uusien tavoite-ehdotusten keskioon,
koska hyvinvoinnin ja terveyden edistdaminen on organisaation strategiassa maa-
ritelty perustehtava seka sosiaalihuollon ydinta (Keski-Uudenmaan sote-kunta-
yhtyma 2020c; sosiaalihuoltolaki 1301/2014.) Naista lahtokohdista toisen tavoi-

teluonnoksen mittaaminen kytkettiin naihin teemoihin.

TyOpajakeskustelussa pidettiin tarkeana, etta palvelutarpeita kuvaavaa RAl-tie-
toa kaytetaan riskitekijoiden havaitsemiseen ja niiden ennaltaehkaisyyn seka il-
mididen seuraamiseen. Oleellista on, mita tarpeita RAl-tiedon avulla voidaan ha-
vaita, lisdantyyko jollakin ajanjaksolla tietyt tarpeet, miten niihin voidaan vastata
asiakasohjauksella tai onko tarpeen muuttaa toimintamalleja. RAIl-tiedosta tulee
hakea syy-yhteyksia esimerkiksi johtuvatko kaatumiset paihteiden kaytosta tai
kotiympariston turvallisuustekijoista ja avuntarve yksinaisyydesta. Riskitekijoiden
esiintyvyytta ja asiakasohjauksen toteuttamia ohjauksia tulisi ristiintaulukoida ja
arvioida onko ohjaus toteutunut asiakastarpeiden tai riskitekijoiden perusteella

oikealla tavalla. (vrt. vanhuspalvelulaki 980/2012.)

Asiakasohjauksen tavoite ohjata asiakasvirtoja aiempaa tehokkaammin asiakkai-
den tarpeita vastaaviin palveluihin ja hyddyntaa laajemmin koko tuottajaverkos-
toa. Tavoite tulee nostaa keskeiseksi seurannan kohteeksi ja arvioida hyddynne-
taanko esimerkiksi yksinaisten ikaantyneiden kohdalla hyte-toimintaa tehokkaasti
(Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyma 2020b, 3). Arvioimalla palvelutarpeita ku-
vaavaa tietoa ja toteutuneita toimenpiteita, saadaan nakyvaksi asiakasdokumen-

taatiosta nousevan datan avulla perustehtavan mukaista tyota.
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Olemassa olevat organisaation ja soteuudistuksessa palveluohjaukselle asetetut
tavoitteet seka tyopajassa esiin nostetut seurannan tarpeet viitoittivat lopullisten
mittariehdotusten muodostumista (Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyma 2020b,
3; Sosiaali- ja terveysministerio 2021, 16, 19, 21; Helminen 2017, 17.) Niihin va-
littiin palvelutarpeiden ja myonnettyjen palvelujen, yksindisyyden, masentunei-
suuden/surullisuuden ja kaatumisten seuranta seka palvelutarpeen arvioinnin ai-
kana ratkaistujen/ ratkaisematta jaaneiden asioiden osuudet. Naiden rinnalla eh-
dotetaan seurattavaksi myos osallisuuden mittareita, jotka kuvaavat osaltaan hy-

vinvointia.

Organisaatiolla on tarve RAl-arviointiedon hyédyntamiseen palvelujen myoénta-
miskriteereiden laatimisessa ja soveltamisessa (vrt. Konkola, Vuori, & Pulliainen
2019). Opinnaytetyon tekijoiden arvion mukaan kiinteimmin asiakasohjauksen
toimintaan kytkeytyvat palvelut kuten kuljetuspalvelu, kotiapupalvelu ja kotihoito.
Naista kunkin palvelun osalta ehdotetaan kaymaan lapi palvelujen myontamiskri-
teerit ja kytkemaan niihin RAISAnN arvioihin perustuvat mittarit helpottamaan asia-
kasohjaajan arviointityota ja toisaalta tiedolla johtamista palvelurakenteen kehit-

tamisen nakokulmasta.

Laheisten ja asiakkaiden osallisuutta koskevat tavoitteet yhdistettiin yleisemaksi
asiakasosallisuutta koskevaksi tavoitteeksi 3 "Asiakasohjaus tukee asiakasosal-
lisuutta”. Taman tavoitteen kohdalla on tarkeaa huomioida kasitteiden, asiakas-
osallisuus ja osallistuminen, erot. Osallisuus on kasitteena laaja, johon kuuluu
seka toimintaa ja olemista. Siihen voidaan ymmartda kuuluvan osallistuminen,
vuorovaikutus, vaikuttamismahdollisuudet seka yhteisyys. (Isola ym. 2017, 3,
11.) Osallisuus ja arviointiin osallistuminen voidaan ymmartaa siten, etta asiak-
kaan tulee olla samassa tilassa asiakasohjaajan kanssa, vaikka todellisuudessa
osallistua voi myds muulla tavalla. Toisaalta asiakkaan lasnaolo ei takaa arvioin-

tiin osallistumista, mikali asiakas ei ymmarra arvioinnin sisaltoja tai merkitysta.

Tilannekuvan taustatietoihin nostettujen osallisuutta ja asiakaskokemusta kuvaa-
vat mittarit ovat opinnaytetyon tekijoiden arvion mukaan helpoiten rakennetta-
vissa RAl-laatumoduuliin. Asiakasosallisuuden mittareihin valittiin seka asiak-
kaan arviointiin osallistumista etta oman arjen osallisuutta kuvaavat mittarit. Li-

saksi ikaihmisen hyvinvoinnin nakdkulmasta sosiaalinen verkosto on tarkeaa.
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Sen vuoksi mittareihin valittiin ikdihmisten elamaan osallistuvien laheisten osal-
listumista kuvaavia mittareita. Tavoitteen 4 "Palvelutarpeen arvioinnin asiakasko-
kemus paranee”, mittareiksi maariteltiin seka asiakkaiden antama numeerinen

arvio etta asiakaskokemustulosten peittavyys toteutetuista RAl-arvioinneissa.

"Palvelutarpeiden kehitystrendeja hyddynnetaan tiedolla johtamisessa” -tavoite
sai lopullisen muotonsa tyopajan jalkeen. Tavoite 5 kytkettiin laajempaan tarkas-
telukulmaan seka nimettiin ” Asiakassegmentin ilmididen kehitystrendeja hyodyn-
netaan tiedolla johtamisessa”. Opinnaytetyon tekijat arvioivat vildennen olevan
tavoitteista laajin. Sen toteutuminen sisaltaa tavoitteiden 1-4 toteutumisen seka
sille erikseen asetetut mittarit. Nama liittyivat laajempaan kansalliseen konteks-
tiin, jossa asiakasohjauksen tiedolla johtamiseen kytketddn THL:n asiakasoh-
jaustietokannan vertailutiedot, THL-tietoikkunan palvelutarveindikaattorit seka to-
dennettujen palvelutarvetietojen pohjalta tuotettujen ennusteiden hyodyntamisen

palvelurakenteen uudistamisessa (Asikainen 2021; THL 2021f).

Asiakassegmentilla tarkoitetaan tassa yhteydessa asiakasryhmittelya erilaisten
palvelutarpeiden mukaisesti prosessien johtamisen tueksi (Vahakangas, Nie-
mela, Makela & Noro 2017, 3, 5; Koivisto ym. 2020, 8). Asiakasryhmakohtaista
tietoa voidaan hyodyntaa asiakassegmentointiin, joka tukee kehittdmista ja sen
onnistumisen seurantaa. Jotta palveluita voidaan kohdentaa oikealla tavalla, tu-
lee kerata kattavasti tietoa eri tietolahteista ja tunnistaa palvelujarjestelman haas-
teet. Havaittuja poikkeamia tulee analysoida ja toimintaa johtaa, jotta pystytaan
kohdentamaan oikeita palveluita oikeille asiakasryhmille. (Sosiaali- ja terveysmi-
nisterioé. 2019a; Vahakangas ym. 2017, 3, 5.)



70

8 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa ikdihmisten asiakasohjaukselle kokonais-
kuvaa RAISAnN tuottamasta tiedosta ja sen hyodyntamismahdollisuuksista yksi-
kon tiedolla johtamisessa. Opinnaytetyon tuloksena todettiin, ettd RAISA tuottaa
arvokasta tietoa palvelutarpeista, mutta sita ei pystyta talla hetkella hyodynta-
maan seurannan valineena. RAl-arvioinnin kayttoonotto ikaihmisten asiakasoh-
jauksessa on vield alkuvaiheessa ja RAl-arviointi tehdaan vasta noin puolelle pal-
velutarpeen arvioinnin asiakkaista. Uutta valinetta kohtaan saattaa olla epaluu-

loja ja sita saatetaan pitaa tyolaana ja aikaa vievana valineena.

Opinnaytetyon tekijat haastavat pohtimaan organisaation toimintakaytantoja RAI-
peittavyyden lisdamiseksi. Opinnaytetydprosessin aikana havaittiin, etta suuri
osa palvelutarpeen arviointitiedosta jai dokumentoimatta RAISAan, eika tietoa
nain ollen pystytty hyddyntamaan riittdvasti palvelujen suunnittelussa ja kehitta-
misessa. Mikali ikdihmisten asiakasohjauksessa toteutetaan jatkossa RAl-arvi-
ointi aina palvelutarpeen arvioinnin yhteydessa, tukee se arviointitydoskentelya.
Kayton lisaaminen vahvistaa myos henkiloston arviointiosaamista seka parantaa
tiedon hyddyntamisen mahdollisuuksia. (vrt. Heikkila & Makela 2015, 3; Kananoja
& Lahteinen 492, 495.)

RAl-tiedolla johtaminen ulottuu niin palvelun jarjestaja-, esimies- kuin tyontekija-
tasollekin (THL 2021c). Choon (2002, 24, 58) mukaan tiedolla johtamisen pro-
sessi alkaa tiedon kayttajasta ja paattyy tiedon kayttajiin. Autio ja Niemela (2017,
283) nostavat yksittaisen tyontekijan osaamisen merkittavaan asemaan. Heidan
mukaansa tyon vaikuttavuus ja arvioinnin laatu ovat riippuvaisia tyontekijan am-
mattitaidosta seka kyvyista hyddyntaa eri menetelmia asiakkaan toimintakyvyn ja

tilanteen arvioimisessa.

RAISAN tieto tuotetaan lahes poikkeuksetta asiakkaan kanssa yhdessa. RAl-ar-
vioinnilla tarkastellaan monipuolisesti asiakkaan tilannetta. Asiakasohjaaja voi
keskittya palvelutarpeen arvioinnissa asiakkaan tarpeiden mukaiseen tavoitteen
asetantaan RAlsta saatavan arviointitiedon perusteella. Huomioitavaa on, etta

tyontekija ei koskaan taysin nojaa arvioinnissaan mittarin antamaan tietoon, vaan



71

hanen tulee aina tarkastella tietoa asiakkaan sosiaalisen todellisuuden kautta
huomioiden toiveita, ymparistda ja tilannetta. (vrt. sosiaalihuoltolaki 1301/2014;
vanhuspalvelulaki 980/2012.)

Myds opinnaytetyon kirjallisuuskatsauksen tutkimusloydokset osoittivat RAIn tuo-
mat mahdollisuudet johtamisen valineena seka toisaalta RAIl-tiedolla johtamisen
kehittamistarpeet tiedon systemaattisessa hyédyntamisessa (Elliot ym. 2020, 1,
3, 7; Hogveen ym. 2017,1, 12, 14; Siitonen 2020, 2, 79; Sernola 2014, 2, 32, 40,
45-47; Hanninen 2020, 2, 82; Niemela ym. 2018, 60-61, 63). Kuten Laihonen ja
Lénngvist (2013, 30) toteavat, tiedolla johtaminen tarkoittaa tiedon hyddynta-
mista. Laadukas tietojohtaminen edellyttaa tiedon kokoamista, luokittelua ja ana-
lysointia sekd sen maarittelya, mita tietoa kerataan ja miksi (Ritvanen & Sinipuro
2013, 20-21; Jalonen 2015, 40-41; Laihonen ym. 2013, 11, 20, 26, 42, 45; Choo
2002, 46).

Organisaation tulee luoda tuloksellisuuden ja vaikuttavuuden seurannan jarjes-
telmat. Mittausjarjestelmat eivat tuo etua, ellei niitd hydodynneta systemaattisesti
ja suunnitelmallisesti. RAIn tuomat hyodyt palvelutarpeen arviointitiedon tuotta-
jana menetetaan seka mittaamiseen kaytetyt resurssit hukataan, jos tietoa ei
analysoida riittavasti. (vrt. Paasio 2017, 416; Jaaskelainen ym. 2013, 35, 61.) Li-
saamalla RAIn kayttéa ikaihmisten asiakasohjauksessa, on mahdollista saada
validia asiakasdataa tiedolla johtamisen tarpeisiin. Edellytyksena on, etta tietoa
jalostetaan ja analysoidaan. Nain RAISA on valjastettavissa asiakasohjauksen

tiedolla johtamisen valineeksi.

Opinnaytety6é on yksi askel RAISAn tuottaman tiedon parempaan hyédyntami-
seen. On todennakoista, etta opinnaytetyota pystytdan hyddyntamaan organi-
saation RAl-tiedolla johtamisessa ikdihmisten asiakasohjausta laajemminkin, esi-
merkiksi ottamalla osallisuusohjelman mittareihin mukaan RAISAn osallisuutta

kuvaavia mittareita.

Opinnaytetyon tuloksena laadittiin uusia tavoite-ehdotuksia mittareineen ja tieto-
tarpeineen seka maariteltiin RAl-tilannekuvan taustatiedot. Opinnaytetydn ana-

lyysissa havaittiin, etta ikaihmisten asiakasohjauksen tavoitteet heijastelivat or-



72

ganisaationakokulmaa. Mittarit oli kytketty vahvasti todentamaan asiakasohjauk-
sen prosessia maarallisella asiakasdatalla kuten hakemusten, asiakkaiden tai
palvelutarpeen arviointien maaralla. On todettu, ettd asiakastietojarjestelmista
kerattava faktinen tieto jattaa helposti sivuun ilmidihin ja sosiaalisiin ulottuvuuk-
siin liittyvan tiedon keraamisen (Kemppainen & Ojaniemi 2012, 47-48). Opinnay-
tetyOssa nostettiin esille tarpeet syventaa mittaamista palvelutarpeen arvioinnista
syntyvan laadullisen, asiakastarpeita kuvaavan tiedon avulla (vrt. Ristolainen ym.
2018, 255-256).

RAI tuottaa tietoa seka yksittaisen asiakkaan etta asiakasryhman tarpeista. Tie-
tosisaltojen syvallinen ymmarrys tuo valineita asiakasohjauksen toiminnan tie-
dolla johtamiseen ja auttaa Choon (1996, 330) peraankuuluttaman ulkoisen toi-
mintaympariston muutosten ymmartamisessa. Tassa tapauksessa ikaantyneen
vaeston palvelutarpeiden ja toimintakyvyn ymmartaminen trendien tulkinnassa.
Tilannekuvan avulla pystytaan pitkalla aikavalilla seuraamaan ja analysoimaan
asiakastarpeissa tapahtuvia muutoksia. Empiirisen analyysin pohjalta voidaan to-
deta, ettei asiakasohjauksen tiedolla johtamisessa voida nojata yksin RAl-tietoon,
vaan RAl-tieto tulee yhdistaa osaksi muuta tietokokonaisuutta. Tahan opinnayte-
tyossa ehdotettiin mm. THL:n palvelutarve indikaattoreiden seka vertailutietokan-

nan seurantaa.

Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyman perustehtavaksi on strategiassa maari-
telty alueen asukkaiden hyvinvoinnin ja terveyden edistaminen ja tukeminen
(Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyma 2020c). Opinnaytetydssa ehdotetaan
ikdihmisten asiakasohjauksen nyKkyisia tavoitteita taydennettavan muun muassa
strategiassa maaritellyn perustehtavan nakokulmasta asukkaiden hyvinvoinnin ja
terveyden edistamisen tukemiseen. Eli tavoitteen asetanta kytkettiin vahvasti or-
ganisaation perustehtdvan mukaiseen hyvinvoinnin ja terveyden edistamiseen
seka toisaalta sen arvioimiseen, miten RAl-tiedolla voidaan todentaa tavoitteen
toteutumista. Taman tavoitteen toteuttamisessa hyvinvoinnin ja terveyden riski-
tekijoiden tunnistaminen on merkittadvassa asemassa (vrt. Sisaministerié 2018,
20-22).



73

Yksinaisyys on tunnistettu tutkitusti yhdeksi suurimmaksi ikdantyneiden laaketie-
teellisen hoidon riskitekijaksi (Jansson & Lahtela 2017, 242). Liikuntakyvyn heik-
keneminen voi lisata myos yksinaisyytta, silla sen on osoitettu kaventavan sosi-
aalista verkostoa. Vahaisten sosiaalisten suhteiden, sairastavuuden ja ennenai-
kaisen kuolleisuuden valinen yhteys on todettu useissa tutkimuksissa. Arjen toi-
mintojen puutteellinen hallinta, eristaytyneisyys ja erilaisista oireista karsiminen
voivat liittya toisiinsa. Tutkimusten valossa tiedetaan myds, etta masennus hei-
kentaa merkittavasti elamanlaatua ja toimintakykya seka aiheuttaa ennenaikaista
kuolleisuutta. (Kauronen 2017, 78-79, 82.)

Sosiaalihuollon kontekstissa palvelutarpeiden ennustamisen on nahty olevan
haastavampaa kuin terveydenhuollossa, jossa korostuu palvelutarpeiden akuutti
luonne seka palvelujen kaytdn lyhyt kesto. Sosiaalipalveluissa asiakkuudet ovat
usein pitkakestoisia ja muutokset palvelun tai tuen tarpeissa tapahtuvat hitaasti.
(Niiranen ym. 2010, 52.) Haasteena on, etta julkisten palvelujen kysynnan arvi-
ointi tapahtuu usein vain toteutuneiden palvelujen kayton perusteella (vrt. Ritva-
nen & Sinipuro 88-89). Paasio (2017, 410) onkin esittanyt kritiikkia sille, etta suo-
malaisessa kaytannossa asiakkaiden tarpeita peilataan olemassa oleviin palve-

luihin, jolloin riskina on, ettei kaikkia ongelmia tunnisteta.

Helminen (2017, 26) ndkee, etta tieto kansalaisten palvelutarpeista on edellytyk-
sena uudistuvien ja muuttuvien sosiaali- ja terveyspalvelujen rakentamisessa
(Helminen 2017, 26). Myds Ritvasen ja Sinipuron (2013, 88-89) mukaan yhden-
vertaisten julkisten palvelujen tarjonnan edellytyksena on mahdollisimman hyva
ja puolueeton arvio palvelutarpeesta. Usein sosiaali- ja terveydenhuollon kysyn-
nan arviointi on kuitenkin vain toteutuneen palvelukayton seurannan varassa, jol-
loin osa asiakastarpeista jaa tunnistamatta. Talloin palvelurakennetta ei pystyta
kehittdmaan todellisten tarpeiden pohjalta. Tasta nakokulmasta opinnaytetyon
keskidssa ollut palvelutarpeen arviointitiedon parempi hydédyntaminen on tarkea

tarkastelukohde.

Sirpaleistuva palvelujarjestelma haastaa eri toimijoiden valista yhteistyota. Se ai-
heuttaa riskin, ettei toimijoilla ole kokonaisnakemysta asiakasryhman todellisista

tarpeista ja miten niihin voidaan vastata. Myos tama puoltaa tiedonkeruuta asi-
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akkaiden palvelutarpeista. Asiakasohjauksen palvelutarpeen arvioinnin RAl-tie-
dosta on mahdollisuus tuottaa syvallista asiakasymmarrysta. RAISA tuottaa laa-
dukasta tietoa ikaantyneiden palvelutarpeista seka palveluihin ohjautumisesta.
Asiakasohjaus on palveluketjun ensilinjassa merkittavassa asemassa ohjaten

asiakkaita tarpeen mukaisiin palveluihin ja paattaen asiakkaiden palveluista.

Tietoa tulisi analysoida toteutettujen ohjausten ja myonnettyjen palvelujen nako-
kulmasta ja arvioida, onko toiminta ollut asiakastarpeiden mukaista. Mikali asiak-
kaiden tarpeissa ja ohjauksissa havaitaan ristiriitoja, tulee myods arvioida, joh-
tuuko tama siita, ettei sopivia palveluja ole tarjolla vai ovatko asiakastarpeet jaa-
neet tunnistamatta. Inhimillisesta nakokulmasta, on toivottavaa, etta palveluketjut

toimivat, jolloin valtytaan asiakkaiden juoksuttamiselta palvelupisteelta toiselle.

Tiedonhallinta tuo mahdollisuuksia esimerkiksi palveluihin kohdistuvan kysynnan
ennakoimiseen ja tukee palvelukapasiteetin sovittamista tarpeiden mukaiseksi.
(vrt. Jalonen, Laihonen & Lonnqvist 2012, 142, 145.) Nain tiedolla johtaminen
pystytaan kytkemaan yksildiden palveluketjujen arvioinnista kohti laajempaa kon-
tekstia, segmenttikohtaisten asiakastarpeiden ja olemassa olevan palvelutarjon-
nan kohtaamisen arviointiin. Tama tukee johtamisen suuntaamista tulevaisuuden
asiakastarpeiden mukaiseen palvelurakenteen kehittamiseen. Analysoidun tie-
don avulla pystytaan todentamaan entistd paremmin, miten asiakasohjausyksi-
kon toiminta vastaa Tulevaisuuden sotekeskushankkeen ja sote-uudistuksen ta-

voitteisiin.

Sote-uudistuksessa tavoitellaan palvelujen integraatiota, palvelujen monialai-
suutta ja yhteentoimivuutta (Sosiaali- ja terveysministerid 2021, 16, 19, 21). Opin-
naytetyon analyysien kautta havaittiin, etta usein asiakassegmentin palvelujen
vaikuttavuuden mittaamisen esteena voi olla toimintayksikdiden raja-aidat ja yk-
sikkokohtaiset tavoitteet. Kuviossa 8 on havainnollistettu tata eri yksikodiden toi-
minnan aiheuttamaa haastetta, jossa palvelutarpeen arvioinnin jalkeinen uudel-
leen arviointi toteutetaan toisessa toimintayksikdssa. Talloin vaikuttavuuden mit-
taaminen on haastavampaa, kun asiakastiedot dokumentoidaan eri rekistereihin.

Talle kokonaisuudelle esitdmme yhteisten tavoitteiden asettamista.
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Esimerkki asiakkaan palvelupolusta

Tehdaan ensi kertaa ikdaihmisten

lakis tai omai Palvelut Asiakkaall Mahdolliset muutokset i i k5SS
hiavzasilsanal:glnaé:f;lan a:v‘i’:ir‘:(iarp““ oisI::at ag:l:elut h:itu:ul:?lii(':rr:l‘a‘;nse a5|akasohjausyk3|kossa
. p Tehdaan paasaantdisesti geriatrisessa
=92 XS keskuksessa tai palvelussa, jonka piirissa
- ikaantynyt on
2 4
1 3 5 Jotta saamme todennettua palvelujen
@ = vaikuttavuutta, tulisi néiden arviointien
a=al =z vélilla tapahtunutta muutosta seurata.
Yhteydenotto Hoito-, kuntoutumis- Arviointi toimihtakyvyn,
aiiqzzgghjaus- tai palvelusuunnitelma | tilan ja hoidon|seurantaan
yksikkéon

Muokattu lahteesta: https://thlfifilweb/ikaantyminen/palvelutarpeiden-arviointi-rai-jarjestelmalla

KUVIO 8. Vaikuttavuuden mittaamisen haaste asiakkaan palvelupolulla

Keusote organisaationa ja asiakasohjaus toimintayksikkona ovat nuoria. Uuden
organisaation perustaminen on muovannut toimintaa ja tasta syyta tavoitteitakin
kannattaa tarkastella uudelleen. Keusotessa on aloitettu palveluketjujen ja palve-
lukokonaisuuksien maarittelytyd, joka osaltaan vie ajattelua pois yksikkokohtai-
sista prosesseista kohti asiakasryhmakohtaista toimintaa. Opinnaytetydn tekijat
pohtivat, voisiko palvelukokonaisuuksien maarittelyn yhteydessa muotoilla yksik-
kokohtaisien tavoitteiden rinnalle asiakasryhmakohtaisia tavoitteita mittareineen.

Tama vahvistaisi moniammatillista ty6ta ja tukisi palveluintegraation toteutumista.
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9 POHDINTA

Opinnaytetyon laatiminen on ollut oppimisprosessi, joka on muotoutunut vaihe
vaiheelta ja herattanyt moninaisia tunteita. Oppimisprosessi ei ole ollut aina
helppo. Lisaksi suuren muutoksen toi opinnaytetyon ohjaajan vaihtuminen pro-
sessin aikana. Menetimme pidetyn ja inspiroivan ohjaajan Ulla-Maija Koivulan
opinnaytetyon suunnitelmavaiheessa. Saatamme kuitenkin jalleen kerran yhtya
lehtori Tuija Yla-Vitelin toteamukseen, "luota prosessiin”. Prosessi on ollut vaihe-
rikas suunnitelmien muuttuessa, aineiston luodessa tyolle uutta suuntaa. (vrt. Ki-
viniemi 2018, 73, 79.) Kuten Alasuutari (2011, 277) kuvaa, on yhden tutkimus-
prosessin loppu, toisen alku. Vaikka opinnaytetyoprosessi onkin paatdksessaan,
tulee sen myo6ta saatu tietdmys varmasti elamaan tekijoiden mukana tydelaman

prosesseissa.

Opinnaytetyon tuloksilla edistettiin ikaihmisten asiakasohjauksen tiedolla johta-
mista. Opinnaytetyon tekijoina haluamme kuitenkin korostaa, ettd RAl-tilanneku-
van maarittely on vasta ensimmainen askel kohti RAI-tiedolla johtamista, silla
opinnaytetyoprosessi ei mahdollistanut tilannekuvan testausta. Tama tunnistet-
tiin myOs ikaihmisten asiakasohjauksessa, jossa arvioitiin, ettd tyd on valmis
mahdollisesti 2023. Toivomme, ettd opinnaytetyd innostaa kehittamaan eteen-
pain RAl-tiedolla johtamisen prosessia. Seuraavissa alaluvuissa kasittelemme
opinnaytetyon luotettavuutta ja eettisyytta seka arvioimme sen toteutusta ja esi-

tamme jatkotutkimusaiheita.

9.1. Opinnaytetyon eettinen tarkastelu ja luotettavuuden arviointi

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta on arvioitu perinteisesti validiteetin ja re-
liabiliteetin kasitteiden avulla. Validiteetti tarkoittaa, etta on tutkittu sita, mita on
luvattu ja reliabiliteetilla vastaavasti sita, etta tutkimustulokset voidaan toistaa.
Naita perinteisia arviointinakdkulmia on kritisoitu laadullisessa tutkimuksessa nii-
den nojatessa objektiiviseen todellisuuteen. Laadullisessa tutkimuksessa ei usein

ole kyse oikeasta totuudesta, vaan esimerkiksi asioille annettavista merkityksista.
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Talléin luotettavuuden arviointia tulisi tarkastella lisaksi mm. uskottavuuden, var-
muuden ja vakiintuneisuuden kasitteiden kautta. Opinnaytetydn luotettavuuden
lisaamiseksi opinnayteyon kulku seka menetelmat ja tehdyt valinnat perustelui-
neen kuvataan mahdollisimman tarkasti. Se auttaa lukijaa seuraamaan, miten
opinnaytetydssa on paadytty esitettyihin tuloksiin seka arvioimaan opinnaytetyon
luotettavuutta. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 160-162, 181.) Opinnaytetyon toteutuk-
sessa validiteetti ja reliabiliteeti ovat parhaiten arvioitavissa dokumenttianalyysin

osalta. Tyopajojen aineistoissa tiedon merkitykset saivat suuremman roolin.

Opinnaytetyon tekijat pyrkivat toteuttamaan hyvia tieteellisia kaytantoja seka kul-
jettamaan tutkimuseettisia periaatteita mukana koko opinnaytetyoprosessin ajan.
Pyrkimyksena oli noudattaa yleisia tutkimuksellisia pelisaantoja kuten rehelli-
syytta, objektiivisuutta, huolellisuutta ja tarkkuutta. Tiedonhankinta- ja tutkimus-
menetelmat pyrittiin valitsemaan siten, etta ne ovat eettisesti kestavia ja opinnay-
tetyon teoreettinen pohja rakentamaan aiheeseen liittyvaan tutkimustietoon noja-
ten. (vrt. Vilkka, 2021b, 21; 41; Aaltio & Puusa 2020, 181; Tutkimuseettinen neu-
vottelukunta 2012, 6-7; Kananen 2017b, 190-191.)

Prosessin eri vaiheissa pyrittiin pohtimaan, arvioimaan ja perustelemaan kaytet-
tyja menetelmia ja tehtyja valintoja seka kuvaamaan tehdyt tulkinnat johdonmu-
kaisesti. Opinnaytetyon luotettavuutta lisattiin aineisto- ja menetelmatriangulaati-
olla seka perehtymalla laajasti sosiaalihuollon tiedolla johtamisen nakokulmiin.
Opinnaytetyolla pyrittiin hahmottamaan palvelutarpeita kuvaavan tiedon ja asia-
kasohjaustoiminnan valista vuorovaikutusta. (vrt. Aaltio & Puusa 2020, 188;
Tuomi & Sarajarvi 2018, 184-186; Vilkka 2021b, 195.)

Kohdeorganisaation kanssa tehdylla tiiviilla yhteistyolla pyrittiin lisaamaan opin-
naytetyon luotettavuutta. Tutkimusprosessin julkisuudella ja seikkaperaisella ra-
portoinnilla pyrittiin parantamaan opinnaytetyon luotettavuutta. Tydpajoilla seka
ohjaus- ja pienryhmakeskusteluilla opinnaytetyo saatettiin kollegoiden arvioita-
vaksi. Talla pyrittiin lisddamaan opinnaytetydn face-validiteettia. (vrt. Tuomi & Sa-
rajarvi 2018, 165.)

Raportoinnissa pyrittiin huomioimaan luottamuksellisuus ja ettei salassa pidetta-
vaa tietoa julkaista tai opinnaytetyon toimeksiantajalle aiheuteta haittaa (vrt.
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Tuomi & Sarajarvi 2018, 184-186; Vilkka 2021b, 195.) Opinnaytetyon tekijat si-
toutuivat noudattamaan tutkimuksen toteuttamisessa Keusoten tietoturvallisuus-
sitoumusta, jotka he olivat Keusoten tydntekijoina allekirjoittaneet 26.6.2019 (pai-
vitetty 30.3.2021) ja 23.7.2019 (paivitetty 26.3.2021).

Opinnaytetyon tekijat toimivat tutkimusaineiston rekisterinpitajana. Tiedot tallen-
nettiin opinnaytetyon tekijoille avattuun Tampereen ammattikorkeakoulun salat-
tuun Teams-alustaan. Organisaation sisaisia tietoja kasiteltiin luottamuksellisesti
eikad tutkimusvaiheessa tutkimusrekisterin tietoja kayttaneet kuin luvan saaneet
henkilot. Tutkimusaineisto tai muut organisaation dokumentit eivat sisaltaneet sa-
lassa pidettavia henkilotietoja. Koska RAl-jarjestelman raporttien asiakastietoja
ei pystytty anonymisoimaan, organisaation RAl-asiantuntija toteutti laatumoduu-
lin testaukset. Opinnaytetyon tekijat saivat laatumoduuliraporttien sisallonarvioi-

miseksi asiantuntijalta raporttiaineistot, joista tunnistetiedot oli poistettu.

Raportointi pyrittiin toteuttamaan Tampereen Ammattikorkeakoulun opinnayte-
tydn raportointiohjeen mukaisesti kayttden asianmukaista viittaustekniikkaa
(TAMK 2021; Kananen 2017b, 191). Opinnaytetydssa pyrittiin viittaamaan oleel-
lisiin, luotettaviin ja ajantasaisiin lahteisiin seka lahteita tarkastelemaan kriittisesti
ja yhdistamaan niita tulosten tulkintaan. Kirjoitustyd on toteutunut prosessikirjoit-
tamiselle ominaisella tavalla lukien, keskustellen ja kirjoittaen seka palaten vai-
heittain eri osioihin. (vrt. Vilkka 2021b, 80.)

Opinnaytetyon tekijat eivat ole pystyneet vaikuttamaan aineiston sisaltéon. He
pitaytyivat tarkastelemaan RAISA-jarjestelman tietosisaltdoja ainoastaan jarjestel-
man omien maaritelmien kautta, eivatka tuoneet sen arviointiin omaa tulkin-taa
tai kokemusmaailmaa. Tutkimusaineistoa ja tuloksia ei esitetty syvallisesti RAI-
kysymys/mittaritasolla, koska tiedon omistajuus on jarjestelmatoimittajalla. Asia-
kasohjausyksikon tavoitteita tarkasteltiin niille asetettujen mittareiden kautta,
jonka jalkeen tavoite/mittarikokonaisuutta arvioitin RAISA-jarjestelman tuotta-

man tiedon valossa.

Laadullisessa tutkimuksessa tutkija on aktiivinen toimija, joka ymmartaa tutki-

muskohteestaan koko ajan enemman ja tekee analysointia jo aineiston keruuvai-
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heessa (Kananen 2014, 18). Laadullisessa tutkimuksessa tutkija voi kayttaa luo-
vuutta ja muovaa tutkimusasetelmaa tutkimusprosessin aikana. Oleellista on,
etta tutkija raportoi prosessissa tapahtuneen ilmion ymmarryksen lisaantymisen

ja perustelee tutkimuksessa tehdyt ratkaisut. (Puusa & Juuti 2011, 51.)

Opinnaytetyon tekijat tiedostivat osaamisensa ja arvojensa vaikutuksen konstruk-
tiivisen opinnaytetyoprosessiin alusta alkaen. Rooli korostui erityisesti tyopajojen
valmistelijoina ja fasilitaattoreina. Tekijat kayttivat omaa tietopohjaa seka opin-
naytetyon teoriatietoa ja muodostivat synteeseja siita, kuinka tavoitteita voitaisiin
tarkentaa RAI-tiedon avulla. Tekijoiden roolin vaikutusta pyrittiin vahentamaan
aiemmin mainitulla face-validiteetilla seka tutkimuksen monimenetelmaisyydella.
Tekijoiden pyrkimyksena on ollut aktiivisesti haastaa omia ennakko-oletuksia no-
jaamalla analyysissa ja tutkimusprosessissa tiedolla johtamisen teoriaan, reflek-
toimalla tutkimusprosessia ja sita kautta lisddmaan luotettavuutta. (vrt. Aaltio &
Puusa 2020, 178-179.)

Opinnaytetyon prosessin vaiheisiin osallistuvien organisaation tyontekijoita infor-
moitiin opinnaytetyon toteutukseen liittyen, eika heidan tietojaan julkaistu rapor-
tissa ilman heidan suostumustaan. Tyopajojen tallentamisella varmennettiin olen-
naisen tiedon sailyminen opinnaytetydprosessin ajan. Opinnaytetydon hyvaksymi-
sen jalkeen opinnaytetyd ja sen tuotokset luovutetaan organisaation kayttoon
seka sita varten tallennetut materiaalit havitetaan opinnaytetyontekijoiden

Teams-alustalta.

9.2. Opinnaytetyoprosessin arviointi

Tarkasteltaessa opinnaytetydn prosessia, voidaan sen havaita noudatelleen laa-
dulliselle tutkimukselle ominaisia piirteita. Laadullinen tutkimus on luonteeltaan
joustava ja on tavallista, etta tutkimusongelmaa, kysymyksia tai aineistonkeruu-
menetelmia joudutaan muuttamaan prosessin varrella, koska tutkimuksen koh-
teena olevaa ilmi6ta ei tunneta. Laadullisessa tutkimuksessa tavoitteena on il-
mion ymmartaminen, jolloin aineisto ohjaa tutkimuksen kulkua. (Kananen 2017b,
71; Puusa & Juuti 2020, 80; Kiviniemi 2018, 73.)
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Alkuperaisen suunnitelman mukaisesti opinnaytetyontekijoiden oli tarkoitus ana-
lysoida RAISAnN asiakastietoa, jota palvelutarpeen arvioinneista oli muodostunut.
Tama osoittautui opinnaytetyon toteutuksen nakokulmasta mahdottomaksi to-
teuttaa, koska RAISAN kaytto palvelutarpeen arvioinneissa ei ollut viela vakiintu-
nut osaksi palvelutarpeen arvioinnin prosessia, eika validia dataa ollut saatavissa
riittavasti. Lisaksi tietotarpeita ja RAIn laatumoduulin raportointisisaltoja ei ollut
suunniteltu tai maaritelty. Tama tarkoitti sita, etta lahdimme yhdessa toimeksian-
tajan kanssa vasta suunnittelemaan RAISAn tuottaman palvelutarpeen arviointi-

tiedon hyddyntamista osaksi asiakasohjausyksikon tiedolla johtamista.

Opinnaytetyon tekijat tarkastelivat useita eri tutkimusmenetelmia ennen paaty-
mista konstruktiiviseen tutkimusotteeseen. Toisaalta menetelmaksi olisi hyvin
voinut valikoitua toimintatutkimus tai palvelumuotoilu. Konstruktiivisen tutkimus-
maailmaan syventyminen laajensi opinnaytetyon tekijoiden ymmarrysta sosiaali-
sen konstruktionismin moninaisuudesta. Opinnaytetydn tekijéilla oli aiempi ym-
marrys siita, etta tieto muodostuu sosiaalisessa vuorovaikutuksessa, mutta olet-
tamus, etta sosiaalinen konstruktionismi tutkii aina kieltd tai puhetta. Prosessi
opetti, etta uuden tiedon muodostaminen on myoOs sosiaalista konstruointia.
Opinnaytetyon tekijat havaitsivat, etta tiedon muodostuksessa vuorovaikutus ko-
rostuu sitd enemman, mitd suuremmasta organisaatiosta on kyse, koska tiedon

jakaminen on haastavampaa isoissa organisaatioissa.

Laadullisen tutkimuksen elava luonne nayttaytyi opinnaytetyontekijdille prosessin
aikana, silla tutkimuskysymykset saivat lopullisen muotonsa vasta ensimmaisen
analyysivaiheen jalkeen. Opinnaytetyontekijoita yllatti se, etta tutkimusaineisto
voi toimia prosessia ohjaavana tekijana, kun aineistolle annetaan mahdollisuus
puhua. (vrt. Valtonen & Viitanen 2020, 126; Vilkka 2021b, 56.) Vaikka tutkimus-
kysymyksista olikin rajattu pois uusiin tavoitteisiin liittyva tutkimuskysymys, RAI-

tiedon jalostaminen nivoutuikin uusien tavoitteiden asettamiseen.

Opinnaytetyon tekijat tiedostivat opinnaytetydprosessin aikana, etta tiedolla joh-
tamisen aihealue ei ole tarkkarajainen vaan varsin monisyinen viitekehys. Rajaa-
minen osoittautui varsin haastavaksi, silla tiedon jano vei opinnaytetyon tekijoita
aina syvemmalle eri nakokulmiin. Aihetta olisi voinut rajata esimerkiksi osallisuu-

den tai vaikuttavuuden nakokulmiin, mutta laajempi tarkastelu antoi Ikaihmisten
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asiakasohjaukselle kokonaiskuvan RAl-tiedon hyodyntamiseen tiedolla johtami-
sen kehittamisessa. Toisaalta myos nakdkulma olisi voinut olla kokonaan eri, esi-
merkiksi osaamisen johtaminen. Aihealueen laajuus nayttaytyi haasteena erityi-
sesti opinnaytetyon toisessa tyOpajassa, kun suunnitelmaa jouduttiin muutta-
maan tydpajan aikana. Jalkikateen arvoituna tyopajoihin valmisteltu tietomaara

olisi vaatinut useampia tyopajoja.

Opinnaytetyota on tehty paadosin etatyoteknologiaa hyddyntaen, kuitenkin yh-
dessa tehden. TyOpajat jarjestettiin Teams-alustan avulla Covid-19 rajoituksista
johtuen, mika osin vaikutti osallistujien vuorovaikutukseen. Molemmista tyopa-
joista pyydettiin palaute, joka tuki opinnaytetyon tekijoiden oppimista ja kehitty-
mista fasilitaattoreina. Yhteydenpito toimeksiantajan ja opinnaytetyon tekijoiden
seka ohjaavaan opettajan kesken on ollut sujuvaa. Yhdessa tekeminen ja pohti-
minen on avannut opinnaytetyontekijoille uusia nakokulmia seka vahvistanut
paatelmia ja kasityksia. Opinnaytetyontekijat ovat paasseet hydédyntamaan omia

vahvuuksiaan, ja yhteistyo on lisdannyt merkittavasti kummankin osaamista.

Opinnaytetyon tuloksena syntyneet tavoiteluonnokset ja RAIl-tilannekuvan taus-
tatietojen maarittelyt toimivat samalla opinnaytetydn konstruktioina/ tietotuot-
teina. Konstruktiivisen tutkimuksen prosessi paattyy konstruktion luomiseen ja
sen kaytannon toimivuuden arviointiin, jotka toteutetaan asiakasohjausyksikon
toimesta, kun lopulliset paatokset tavoitteista ja mittareita on tehty mukaillen. (vrt.
Ojasalo ym. 2014, 67; Bister 2019, 47.) Myds opinnaytetydsta syntynytta kirjal-
lista opinnaytetyoraporttia voidaan kuvata konstruktiona tutkittavasta ilmiosta (Ki-
viniemi (2018, 83).

Vaikka opinnaytetyon tekijat ovat lopputulokseen tyytyvaisia, tama ei ole ollut hel-
poin tie kulkea, silla aihe on alalle epatyypillinen ja monimenetelmaisen tutkimuk-
sen toteuttaminen on haastavaa. Prosessi on ollut tydlas, mutta erittain opetta-
vainen. Perehtyminen itselle taysin vieraisiin aihealueisiin on haastanut tekijoita.
Opinnaytetydltéd odotettiin tukea asiakasohjausyksikdn tiedolla johtamiseen ja
RAl-tiedon hyoddyntamiseen. Tekijat nakevat, ettd opinnaytetyd edistaa asia-

kasohjauksen tiedolla johtamisen prosessien kehittamista, lisaamalla ymmar-
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rysta RAISAn tuottamasta tiedosta ja tuottamalla tiedolla johtamisen sisaltoja esi-
miehille. Tekijat toivovat, etta opinnaytetyo innostaa laajemmin sosiaalialan am-

mattilaisia ottamaan tiedolla johtamisen ulottuvuudet osaksi omaa tyota.

9.3. Jatkotutkimusaiheet

Opinnaytetyon tekijoitd kiinnostaisi jatkaa tutkimusta kohti alkuperaista tutki-
musideaa, jossa keskitytaan palvelutarpeen arvioinneista muodostuvaan RAl-tie-
toon. Asiakasohjauksessa havaittuja palvelutarpeita ja tunnistettuja riskeja olisi
mielenkiintoista tarkastella suhteessa toteutuneisiin ohjauksiin seka osana laa-
jempaa vaestotietoa. Toinen mielenkiintoinen tarkastelun kohde olisi tutkia pal-
velujen vaikuttavuutta, yksikkorajat ylittavia arviointeja vertaamalla. Nain voitai-

siin todentaa sosiaalipalvelujen avulla tapahtunutta asiakastilanteen muutosta.

Opinnaytetyon tekijat pitavat tarkeana, etta asiakasohjauksen perustehtavaan
kytkeytyvaa kehittamistutkimusta toteutettaisiin yhteistyossa alueen palveluver-
koston kanssa, jotta hyte-palvelujen hyodyntamista asiakasohjauksessa saatai-
siin vahvistettua. Sosiaalihuollon kontekstissa osaamisen johtamisen tutkimuk-
sella voitaisiin edistdd RAIl-valineiston nivomista osaksi sosiaalihuollon palvelu-
tarpeen arviointia. Myds RAl-tiedon luotettavuuden tutkiminen olisi mielenkiin-
toista. Jotta asiakasohjaaja voi toimia omassa tyossaan tiedolla johtajana, voisi
tiedolla johtamisen tutkimus, jossa kehitetdan RAl-tilannekuvaa asiakasohjaa-

jalle, olla hyodyllista.
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LITTEET

Liite 1. TyOpajojen kutsukirje
Hei!

Tervetuloa lkaihmisten asiakasohjauksen RAl-tiedolla johtamisen ensimmai-
seen tyopajaan 6.9.2021 (Teams-linkki alla).

TyOpajat ovat osa opinnaytetydomme prosessia. Tyopajan tavoitteena on muo-
dostaa yhteista ymmarrysta RAI-CA+HELSAsta palvelutarpeen arviointitiedon
tuottajana seka saada vastauksia tutkimuskysymykseemme "miten RAI-
CA+HELSAnN arviointitietoa voidaan hyddyntaa ja jalostaa ikdihmisten asia-
kasohjauksen tarpeisiin”.

Liitteena tyopajoihin liittyva orientaatiomateriaali, johon toivoisimme, etta ehditte
tutustumaan ennen tyopajaa. Viimeisella sivulla on pieni pohdintatehtava, jonka
herattamia ajatuksia toivomme teidan tuovan mukana ensimmaiseen tyopajaan.
Mikali teille nousee huomioita/kysymyksia liittyen tyopajaan tai materiaaliin, olet-
tehan yhteydessa allekirjoittaneisiin.

lImoitathan myos, mikali et paase osallistumaan tyopajoihin.

Ystavallisin terveisin:

Heli Jahnukainen Jenni Saarela
Sosionomi YAMK -opiskelija (20YESO) Sosionomi YAMK -opiskelija (20YESO)
Erityisasiantuntijan koulutusohjelma Erityisasiantuntijan koulutusohjelma

Tampereen ammattikorkeakoulu Tampereen ammattikorkeakoulu



Liite 2. TyOpajojen orientaatiomateriaalin seka tyopajojen sisallot

RAI-CA+HELSA —tyopajojen
orientaatiomateriaalin sisaltd

1. Opinnaytetyon taustaa

2. RAI-CA+HELSA arviointivalineen kayttotarkoitus ja
mittarit

3. Milloin palvelutarpeen arviointi tehdaan ja
RAl-arviointivalinetta on velvollisuus kayttaa?

4. Opinnaytetydn toimintaymparisté,
tutkimuskysymykset, teoreettinen viitekehys ja
tavoittest

5. Miksi tarvitsemme mittaustietoa?
6. Millainen tieto on tarkeaa sosiaalipalveluissa?

7. Opinnaytetyohan liittyva dokumenttianalyysi:

»  Mita tietoa RAI-CA+HELSA tuottaa
ikaihmisten asiakasohjaukselle - nakokulmana
aslakasohjauksen tavoitteet ja mittarit seka
manuaalinen Forms-tilastointi

§.  Tietoa asiakasryhman tarpeista valmiilla RAI-
mittareilla — 7 valmiin mittarin sisallot

9. Ennakkopohdinta

RAI-CA+HELSA —tyépajan 6.9.2021

sisaltd

1. Osallistujien informointi

2. Tyobpajojen tavoite

3. Tybpajan ohjelma ja aikataulu

4 Tyobpajan toimintatavat ja esittaytyminen

5. Opinnaytetyon toimintaymparisto, tutkimuskysymykset
tegreetl\l(}\etg virtekehys |ya tgeoitteét YSYmyRse

6.  Miksi tarvitsemme mittaustietoa ja millainen tieto on
tarkeaa sosiaalipalveluissa?

7.  Asiakas- Ja palveluohjauksen tavoitteet

8.  Tybskentelyosa 1. Ennakkopohdintojen jakaminen

9. Tietoa tarvitaan eri tasoilla

10.  Mita tiedamme asiakastarpeista tilastojen ja tutkimusten
valossa?

11.  Riskitekijpiden tunnistaminen on tarkeaa

12.  Benchmarkingin asiakasohjauksen mittareihin

13. Dokumenttianalyysi: asiakasohjauksen tavoitteet ja mittarit

14.  Ikaihmisten asiakasohjausyksikon palvelutarpeen
arvioinnit ja RAl-arvioinnit ajalla 1.1.-30.6.2021

15. Havaintoja analyysin pohjalta

16. Tybskentelyosa 2. Yhteista ideointia Flingassa:
»  mita RAl-fietoa tulisi seurata palvelutarpeen

arvioinneista
»  mita tavoitteita ikaihmisten asiakasohjaukselle tulee
asettaa
17.  Tybpajan palaute
18. Seuraava tydpaja

RAI-CA+HELSA —tyopajan 13.9.2021
sisaltd

L

~

10
11.
12.

13.
14.

Osallistujien informointi

Ajatuksia edellisesta tydpajasta?

TyOpajojen tavoite

Tyopajan ohjelma ja aikataulu

Ikaantyneen palvelutarpeen arvioinnin tarkoitus

THL:n tietoikkunan palvelutarveindikaattorit, ikéantyneiden
palvelut

RAl-tiedon eri tasot

Koonti edellisesta tydpajasta
RAI-CA+HELSAN Voimavarakartta

Uudet tavoite- ja mittariluonnokset —esittelya
Tyoskentelyosa 1. Tavoitteiden priorisointi

Tyoskentelyosa 2. Tavoitteiden uudelleen muotoilu ja
mittarisisaltdjen tarkastelu

TyOpajan palaute

Tyopajan jalkeen..
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Liite 3. RAI-CA+HELSA voivavarakartta

t InterRAI-CA & HELSA ‘

KALENTER! VOIMAVARAMITTART
MA TI KE TO PE LA SU

~ L -
I -+ = -
| [ BOc. Henkildn oma arvio selviytymisesta kotona? i L
e ]T_(‘ x—"

BOd. Laheisen arvio tilanteesta 1 kk kuluessa jos

A B Asumisjarjestely?
yksin / yhdessa: miten?

eLOKA ELINTAVAT
IE % r @ B7b. Muisti EJ‘J iTEWEY&

A
f2

— tilanne sama kuin nyt? m&a—‘ BBd. Lidkkeiden ja alkohelin kdyttd seka riippuvuudet? ]'

/ Al0b Laheisapu arkitoiminnoissa:
gterioiden valmistus, kotitaloustydt, raha-asiat,
|l3&kityksestd hualehtiminen, puhelimen kaytd,

" B3 Hengenahdistus?
B4 Terveydentilan epavakaus?
| B6 Itse ilmaistu terveydentila?

B2. Piivittdisista toimista
sugriutuminen?

[Elele)

MIELIALA

kaupassa kdyminen ja kulkeminen
OEl
1 Kylld = B + E Liheisapua antavan tilannearviointi

[ BBa Kotiympdristd
BEal. Kodin toimimattomuus,

turvattomuus, epasiisteys, apuvilineiden
Tai muutostdiden tarve

B8 Sosiaalinen tilanne

BBg. Elamankriisit?

BBf. Osallistuminen?

BBh. Muut sosiaaliseen tilanteeseen vaikuttavat tekijat?

INEN,

HAPCASTLUKSET { B&c Taloudellinen tilanne?

B7c. Itseilmaistu mieliala?
BBe Yksindisyys, turvattomuus?

ﬂ Kaatumiset? I
-

Konkola, T. 2019 mukaillut palvelumuotoilutoimisto Palmu & Vantaan kaupunki, lkdpalo- hankkeen 2013-2014 materiaalista



Liite 4. Ikaihmisten asiakasohjauksen RAIl-tilannekuvan taustatietojen maarittelyt

RAl-tilannekuvan taustatiedot 1/5

Tavoiteluonnos: 1. Palvelutarpeenarvioinnit ovat luotettavia

RAl-peittavyys (%)
palvelutarpeen
arvioinneista

RAIn suositusten
hyédyntamisen osuus (%)

RAl-arvioinnin tiedot eivat

ole ristiriidassa keskenaan

RAl-arviointi on vakioitu
osaksi asiakasprosessia

RAl-koulutukset ja
perehdytyksen suorittaminen

Kuinka suuressa osassa (%)
palvelutarpeen arviointeja toteutetaan
RAl-arviointi?

Kuinka suurelle osalle (%) asiakkaista on
toteutettu

+ B-arviointi % RAIn suosituksesta

+ C-arviointi % RAIn suosituksesta

+ D-arviointi % RAIn suosituksesta

+ E-arviointi % RAIn suosituksesta

+ Laaja arviointi % RAIn suosituksesta

Edellyttaa maarittelya:
Maariteltava seurattavat kysymykset tai
mittarit.

Tehdaanko RAI-arviointi

+ lain edellyttamille asiakkaille?

+ kaikille asiakkaille organisaation ohjeen
maarittelemalla tavalla?

+ Kuinka monta tydntekijaa on suorittanut
RAl-koulutukset?

+ Kuinka monta tydntekijaa on suorittanut
RAI perehdytyksen?

F-arviointien méari, jolla on valmis-
pvm (kpl)

Mittari B. Alustava kartoitus
Mittari C. Kliininen arviointi
Mittari D. Sosiaalisen tilanteen
arviointi

Mittari E. Liheisapua antavan
tilannearviointi

AUA (laajan arvioinnin tarve) 1-6

Edellyttaa maérittelya:

Valitaan RAI-CA+HELSAN kysymykset,
Joiden kautta arvioidaan, etteivat RAI-
arvioinnin eri osien tai kysymysten sisallot
ole ristiridassa keskenaan.

Valmiiden F-arviointien maara (kpl) :
toteutettujen palvelutarpeen arviointien
maara

Toteutettujen arviointien maara (kpl) :
RAIn suositusten maara (kpl)

Mitd suurempi mittariarvo, sita
kiireellisempi on laajan arvioinnin tarve

Esim. arviointiosan B. kognition taso vs.
arviointiosan F. paivittaiset toiminnot tulokset
eivat ole ristiridassa.

Vakioinnilla tarkoitetaan sita, etta ikaihmisten
asiakasohjauksen palvelutarpeen arvioinnin
yhteydessa toteutettava RAl-arviointi
tehdaan kaikille asiakkaille samoilla
perusteilla, lain ja maariteltyjen ohjeiden
mukaisesti.

Organisaation yhteinen seuranta koulutusten
ja perehdytysten toteutumisesta.
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RAl-tilannekuvan taustatiedot 2/5

Tavoiteluonnos: 2. Asiakasohjaus tukee kuntalaisten hyvinvointia ja terveytta

Asiakkaiden tuen tarpeiden
kehitys

Varhaisen tuen* piiriin ohjattujen
asiakkaiden maara

Yksindisyyttd kokevien
ohjaukset varhaisen tuen™
palveluihin

Mieliala ja Kaatuminen

Palvelutarpeen arvicinnissa
ratkenneet asiat

+ Osallisuuden mittarit (3/5)

Palveluknteereissa hyddynnetaan
RAI-CA+HELSAnR arvoja

Palvelut toteutetaan RAl-tuloksen
ilmentaman palvelutarpeen
mukaisesti

Mita tuen tarpeita yhteydenotossa ja/tai
palvelutarpeen arvioinnissa on tullut ilmi?

Kuinka suuri osuus (%) asiakkaista on
ohjattu varhaisen tuen* palvelujen piirin?

Kuinka suuri osuus (%) ikdihmisistd kokee
yksindisyyttd ja on ohjattu varhaisen tuen®
palveluihin?

Kuinka suuri osuus asiakkaista on
kokenut 1) surua tai masennusta 2)
kaatunut viimeisen 10 vrk aikana

Onko asiakkaiden asiat ratkenneet
palvelutarpeen arvioinnin aikana?

Paivitetyt palvelukniteent
+ Kotihoito

+  Kuljetuspalvelut

+ Kotiapupalvelut

RAl-yhteydenoton sisaltd: huolen
ja tilanteen kuvaus

RAIn F-arvioinnin aikana esille
tulleet palvelutarpest

Uusi palvelu

tukea antavan sosiaalisen
verkoston puute
Yksindisyys

Uusi palvelu

Itsearvioitu mieliala
Kaatunut ainakin kerran
viimeisen 90 vrk aikana

Henkilén tai muun tahon
esittimien tarpeiden,
ongelmien ja huolien
ratkeaminen palvelutarpeen
arvieinnin aikana

Avoin tekstikentta

Awvoin tekstikentta

Awvoin tekstikentta

= kyll3
= kyll3

= varhaisen tuen®
palvelut

= kylld
=1 kaatunut ainakin
kerran

0= Ratkesi kokonaan,
1 = Ratkesi osittain,
2=ei ratkennut

*Varhaisen tuen palveluilla tarkoitetaan: ennaltaehkaisevia ja hyvinvointia yllapitavia kuntien, seurakunnan ja 3. sektorin palveluita
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Edellyttaa dokumentoinnin vakiointia, jotta
raportteja on helpompi tulkita. Esim. sovitut
sana tai fraasilistat nykyisen manuaalisen
tiedonkeruun mukaisesti.

Edellyttaa dokumentoinnin vakiointia, jotta
raportteja on helpompi tulkita. Esim. sovitut
sana tai fraasilistat nykyisen manuaalisen
tiedonkeruun mukaisesti (HYTE, 3. sektori jne.)

Yksindisyyttd kokevien ikdihmisten /
varhaisen tuen® palveluihin ohjattujen ma3ari
(kpl): Yksindisyyttd kokevien ikdihmisten
madra (kpl)

Edellyttaa dokumentoinnin vakiointia

Keusoten vakioitu seurantakohde mieliala ja
kaatuminen

Kriteereissa tulee huomioida RAI-CA+HELSAN
tuottamat mittarit. Nykyisten kriteerien
soveltaminen edellyttad asiakasohjauksessa
RAI-CA+HELSAR laajaa arviointia.



RAl-tilannekuvan taustatiedot 3/5

Tavoiteluonnos: 3. Asiakasohjaus tukee asiakasosallisuutta

Arviointiin
osallistuneiden
asiakkaiden osuus

lkdihmisen osallistuminen

Laheisten osallistumisen
taso ikdihmisen elamé&ssa

Palvelutarpeen arviointiin
osallistuneiden omaisten
maara

Kuinka suuressa osassa (%) RAI-
arviointeja asiakas on osallistunut

Kuinka suurella osalla (%) on mielekkaan
tekemisen puutetta kotona tai kodin
ulkopuolella

Laheisten avun maara ja sen kehitys (%)

asiakkaista

+ Kuinka monella ikdihmiselld liheiset
antavat apua péivittaisissa
henkilékohtaisissa toiminnoissa ?

+ Kuinka monella ikdihmiselld ldheiset
antavat apua arkitoiminnoissa ?

Kuinka suurella osalla (%) asiakkaita
laheiset osallistuvat

Arviointiin osallistunut

Osallistuminen

« Laheisapu péivittdisissa
henkildkohtaisissa
toiminnoissa

* Laheisapu arkitoiminnoissa

Arviointiin osallistuvat:

+ Laheisapua antava

* Puoliso tai avopuoliso
+ Muu omainen

Henkilod itse

1 = kylla, vaatii
lisdselvityksia

= kylla

= kylla

= kylla
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Keusoten vakioitu seurantakohde
osallisuus



RAl-tilannekuvan taustatiedot 4/5

Tavoiteluonnos: 4. Palvelutarpeen arvioinnin

RAl-arvioinnin
asiakaspalautteen arvo

Palvelutarpeen arvicinnin
asiakaskokemustiedon
antaneiden osuus (%)
suhteessa tehtyjen RAI-
arviointien maaraan

Arvio:

+ Kriittiset % (arvio 1-6)

+ Hyva % (arvio 7-8)

+ Erinomainen % (arvio 9-10)

+ Asiakaspalautteen keskiarvo

+ Sanallisen palautteen sisallot

+ Kuinka monelle RAl-arviointi
on tehty?

+ kuinka moni on antanut
asiakaspalautetta?

RAl-arvioinnin
asiakaspalaute-kysymyksen
arvo

+ F-arvicintien méars, jolla on

valmis-pvm (kpl)

+ Asiakaspalautteiden

kokonaismaara.

asiakaskokemus paranee

Avoin tekstikentta

Verrataan Arvicintien kokonaismaaraa
asiakaspalautteiden kokonaismaaraan
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RAl-tilannekuvan taustatiedot 5/5

Tavoiteluonnos: 5. Asiakassegmentin ilmididen kehitystrendeja
hyodynnetaan tiedolla johtamisessa

RAI-CA+HELSA THL:n asiakasohjaustietokannan seurantatiedon
hyddyntaminen on otettu osaksi tiedolla johtamista.

THL-tietoikkunan palvelutarveindikaattorit vertailutietona on otettu
osaksi tiedolla johtamista.

Palvelurakennetta kehitetaan ennusteiden pohjalta. Todennettujen palvelutarpeiden pohjalta luodut ennusteet tavoitteen 1
mukaisista mittareista
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