Mira Vuoristo

IKAANTYNEEN ASIAKASLAHTOINEN

PALVELUPROSESSI
Omatyontekija asiakkaan tukena

Opinnaytetyo
Sosiaali- ja terveysalan ammattikorkeakoulututkinto

Geronomi

2023

Kaakkois-Suomen
ammattikorkeakoulu



Kaakkois-Suomen

ammattikorkeakoulu

Tutkintonimike Geronomi (AMK)

Tekija

Mira Vuoristo

Ty6n nimi Ikdantyneen asiakasléahtéinen palveluprosessi — Omatyontekija
asiakkaan tukena

Toimeksiantaja Paijat-Hameen hyvinvointialueen ikdantyneiden asiakasohjaus

Vuosi 2023

Sivut 34 sivua, liitteita 5 sivua

Tyon ohjaajat Merja Nurmi

THVISTELMA

Tutkimuksessa tutkittiin asiakaslahtoista omatyontekijyytta osana ikdéntyneen
asiakkaan palveluprosessia. Asiakkaalle nimettavan omatyontekijan tehtavan-
kuvaan kuuluu palvelujen suunnittelu ja jarjestaminen asiakkaan tarpeiden ja
edun mukaisesti.
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veluprosessin ja omatyontekijamallin kehittdminen. Tutkimustuloksien avulla
voidaan havaita omatyontekijamallin toimivia kaytant6ja seka kehittdmiskoh-
teita.

OpinnaytetyOn teoriaosuudessa kasitellaan asiakas- ja palveluohjausta seké
sosiaaliohjausta ja tarkastellaan asiakaslahtoista tyoskentelytapaa. Teoriassa
perehdytddn myds omatyontekijamalliin ja sen toteuttamiseen Paijat-Hameen
hyvinvointialueella.

Opinnaytety0 toteutettiin tapaustutkimuksena yhteistytssa asiakasohjauksen
omatyontekijyyden kehittamisryhméan kanssa. Tutkimusta varten haastateltiin
kolmea asiakasohjaajaa asiakastapauksista, joissa he toimivat omatyodnteki-
jéina. Lahestymistavaksi muodostui laadullinen tutkimus, joka toteutui teema-
haastattelun avulla.

Haastattelujen perusteella tehtiin aineistolahtdinen sisallonanalyysi. Tutkimus-
tulosten mukaan asiakaslahtdisessa tytskentelyssé korostuu asiakkaan koh-
taaminen, moniammatillinen yhteisty0 ja itsemaaraamisoikeuden kunnioittami-
nen. Omatyontekijan tarkeimpéna tehtavana pidetaan asiakkaan etujen aja-
mista ja luottamussuhteen syntymista asiakkaan ja tyontekijan valille. Tutki-
mustuloksia voidaan hyddyntaa ikaantyneiden asiakasohjauksen omatyonteki-
jyyden kehittamisryhman materiaalina omatydntekijamallin kehittamisessa.
Jatkotutkimuksena voitaisiin kartoittaa asiakkaiden ja heidan laheistensa ko-
kemuksia omatyontekijamallista.
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The study examined customer-oriented personal working as part of the ser-
vice process of an elderly customer. The job description of a personal worker
appointed to a customer includes planning and organizing services according
to the customer's needs and interests.

A personal worker model is being developed in the customer guidance of the
elderly in Paijat-Hame with the help of the development work group. The ob-
jective of this thesis was the development of a customer-oriented service pro-
cess and personal worker model. With the help of the research results, it is
possible to observe the working practices of the personal worker model and
areas for improvement.

The thesis was carried out as a case study together with the personal worker
development group of customer guidance. For the research, three customer
advisors were interviewed about real customer cases in which they worked as
personal worker. The approach was qualitative research, which was carried
out through thematic interviews.

Based on the interviews, a material-oriented content analysis was performed.
According to the research results, customer-oriented working emphasizes
meeting the customer, multi-professional cooperation and respecting the right
to self-determination. The most important task of a personal worker is to pro-
mote the customer's interests and create a relationship of trust between the
customer and the employee. The research results can be used as material for
the personal worker development group of elderly customer guidance in the
development of the personal worker model. As a follow-up study, customers'
and their loved ones' experiences of the personal worker model could be stud-

ied.
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1 JOHDANTO

Sosiaali- ja terveydenhuollon seké toimeentuloturvan palvelujarjestelmé on
monella tapaa monimutkainen etenkin silloin, jos on kyse huonokuntoisesta
vanhuksesta. Vanhukset tarvitsevat apua sopivan hoivapalvelun etsimiseen ja
koordinoimiseen, hakemusten tayttamiseen ja valintojen tekemiseen. Palve-
luohjaus vastaa naihin haasteisiin seka varmistaa palvelujen laatua ja jatku-
vuutta. (Kalliomaa-Puha 2017, 234.)

Opinnaytetyon aihe omatyontekijyydesta ikaantyneen palveluprosessissa

nousi esille tyoharjoittelun aikana Paijat-Hameen hyvinvointialueen omaishoi-
don asiakasohjauksessa. Tutustuin silloin ensimmaista kertaa omatyontekija-
malliin, jota toteutetaan asiakasohjauksessa lainsaadannon mukaisesti. Oma-
tyontekijamalliin pyritdan lIoytamaan erilaisia toimintamalleja kehittamalla teh-

tavankuvaa siihen nimetyn kehittdmistyoryhman avulla.

Opinnaytety6 toteutettiin tapaustutkimuksena yhteistydssa asiakasohjauksen
omatyontekijyyden kehittamisryhméan kanssa. Tutkimusta varten haastattelin
kolmea asiakasohjaajaa aidoista asiakastapauksista, jotta sain ndkemysta
asiakaslahtoisyydesta omatyontekijyydessa. Lahestymistavaksi muodostui

laadullinen tutkimus, joka toteutui teemahaastattelun avulla.

Ennaltaehkaisevien palvelujen saatavuuteen ja saavutettavuuteen tulisi pa-
nostaa entistd enemman. Nain turvaamme hyvan ja toimintakykyisen vanhuu-
den seka ikddntyneen osallisuuden oman hoitonsa toteuttamiseen. Gero-
nomin tehtavana on kulkea ikdantyneen mukana matkalla palvelujarjestelman

lapi ja tukea asiantuntijana asiakkaan osallisuutta ja itseméaéaraamisoikeutta.

Geronomin asiantuntijuutta voidaan hyoédyntaa erityisen hyvin ikaantyneiden
asiakasohjauksessa, jossa korostuvat asiakkaan toimintakyvyn arviointi ja voi-
mavaralahtoinen tydskentelyote perustana asiakkaan oikein kohdennetuille
palveluille. Pohdin omatyontekijyytta erityisesti asiakaslahtdisesta nakokul-
masta, koska asiakkaan toiveiden ja mieltymysten huomioiminen on laaduk-

kaan vanhusty6n perusta.
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2 ASIAKAS- JA PALVELUOHJAUS SEKA SOSIAALIOHJAUS

Suomessa tehtava asiakas- ja palveluohjaus seka sosiaaliohjaus perustuu
amerikkalaiseen ja brittilaiseen counselling -periaatteeseen. Ammatillisena toi-
mintana ohjaus (counselling) on saanut alkunsa USA:ssa vuonna 1908, kun
Frank Parsons perusti ensimmaéaisen ammatinvalintatoimiston Bostoniin. Varsi-
naisen ohjausteorian kehittdmisen aloitti Carl Rogers 1940-luvulla. BACP (Bri-
tish Association for Counselling and Psychotherapy) maarittelee ohjaus- ja
neuvontatyon toimintana, jossa sdannollisessa tai tilapaisessa roolissa oleva
ohjaaja antaa aikaa, huomiota ja kunnioitusta asiakkaan roolissa olevalle hen-
kilolle. (Sayed 2015, 9.)

2.1 Asiakas- ja palveluohjaus

Ikdantyneiden palveluohjausta voidaan kuvata myods sanoilla asiakasohjaus
tai yhdistetysti asiakas- ja palveluohjaus. Sen keskeisena tavoitteena on tur-
vallinen, toimintakykyinen ikdantyminen, joka pyritadn saavuttamaan edista-
malla ikdantyneen hyvinvointia ja terveytta ja tukemalla kotona asumista. (Ris-
tolainen & Hirvonen 2022, 68.)

Sosiaalihuoltolain 30.12.2014/1301 6. 8:n mukaan hyvinvointialueen on tarjot-
tava asukkailleen sosiaalihuollon ohjausta ja neuvontaa. Palvelurakenteen
erovaisuuksien vuoksi ohjauksen jarjestamisessa on kuntien valilla eroja,
mutta keskitettya neuvontaa ja asiakasohjausta on yleisesti tarjolla ikaanty-
neille. Neuvonta ja ohjaus on palvelujarjestelmaa koskevaa ohjausta tai yksi-
[6llisia oikeuksia ja asemaa koskevaa neuvontaa. Raja yleisen neuvonnan,
asiakkaan yksilollisten oikeuksien ja palvelutarpeen arvioinnin vélilla on héai-
lyva. Tyontekijan ehdottaessa asiakkaalle sopivia palveluja yleisen neuvonnan
sijaan on aiheellista siirtya palvelutarpeen arviointiin. (Liukko & Nykanen 2019,
24.)

Ikdantyneiden palveluohjaus on avohuollon tyémuoto, jonka l&ahtékohtana on
asiakaslahtoisyys. Palveluohjaus voi olla matalan kynnyksen ohjausta tai neu-
vontaa tai suunnitelmallista palvelutarpeen arviointiin perustuvaa tytskentelya.
Tarkoituksena on taata asiakkaalle helppo ja sujuva asiointi, jolloin asiakas
saa yhdella yhteydenotolla kaiken tarvitsemansa neuvon ja tuen. (Ristolainen
& Hirvonen 2022, 69-70.)



Palveluohjaus on osa sosiaaliohjausta. Sen tavoitteena on saatavilla olevien
palveluiden tarkastelua, palveluiden saatavuuden varmistamista seka palvelui-
den koordinointia ja seurantaa. (Helminen, J. 2016, 20—-21.) Palveluohjauksen
ei ole tarkoitus olla koko elaman kestava tukimuoto, vaan se tulee johtaa tilan-
teeseen, jossa asiakas toimii omillaan palveluohjauksen kautta jarjestettyjen
tukitoimien avulla (Suominen 2022, 22).

2.2 Sosiaaliohjaus

Sosiaalihuoltolain 1301/2014 16. §:ssé sosiaaliohjaus maaritellaan yksiloille,
perheille ja yhteisoille annettavana neuvontana ja ohjauksena, jolla sovitetaan
yhteen saatavilla olevat palvelut ja tukimuodot. Sosiaaliohjauksen tavoitteena
on vahvistaa asiakkaan elamanhallintaa, osallisuutta ja hyvinvointia. (Sosiaali-
huoltolaki 1301/2014 16 §.)

Sosiaaliohjaus on lahtékohdiltaan kohtaava, kannatteleva ja tilanteita avaava
tyoote. Se on myds intensiivista lahity6ta, jolla vahvistetaan asiakkaan muu-
tosprosessin lapivievaa toimintaa. Tyoskentely perustuu sdanndllisiin tapaami-
siin, jolla tuen valittaminen asiakkaalle mahdollistetaan luottamuksellisen, jopa

sydamellisen, yhteistyosuhteen aikana. (Helminen, J. 2016, 20-21.)

Sosiaaliohjauksen keskiossa on asiakas ja hanen elamantilanteensa. Asiak-
kaan yksil6llinen elama, hyvinvointi, toimintakyky ja voimavarat muodostavat
nakokulman hanen palvelujensa ja tuen tarpeeseensa. Sosiaaliohjauksen tar-
koituksena on edistaa asiakkaan elaman- ja arjenhallintaa sekéa itsenéaista sel-
viytymista yksil6llisten voimavarojen puitteissa. Asiakkaan tuen tarpeita tar-
kasteltaessa tulee huomio suunnata h&nen hyvaan vointiinsa seka uskoon hy-
vasta elamasta. (Helminen, J. 2016, 16.) Sosiaaliohjauksen tavoitteena on
asiakkaan hyvinvoinnin, toimintakyvyn ja voimavarojen lisaéaminen kokonais-
valtaisesti elaman eri osa-alueilla ja asiakkaan osallisuuden ja arjen- seka ela-

manhallinnan vahvistaminen (Helminen 2022, 170).

Asiakaslahtoisyys luo perustan sosiaaliohjaukselle. Tyoskentelyssa korostuu

asiakkaan huomiot ja toiveet, jolla mahdollistetaan asiakkaan osallistuminen
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tydskentelyyn. Sosiaaliohjauksessa voidaan kayttaa myos ilmaisua lahityo,
koska tyontekija tyoskentelee yhdessa asiakkaan kanssa hanen kotonaan tai
muussa asiakkaalle ominaisessa ymparistossa. Tyontekijalta l1ahityén muuttu-
vat tyoskentelyolosuhteet ja tydvalineet edellyttavat toimintatapojen jousta-
vuutta ja palveluprosessin tilannekohtaista raataldintia. (Helminen, J. 2016,
17.)

Tyo6skentelyyn kuuluu asiakkaan asioiden ajaminen eteenpéin ja etujen valvo-
minen neuvomalla hanta toimimaan muiden palveluntuottajien kanssa. Tarvit-
taessa tyohon siséltyy asiakkaan puolesta puhuminen seké etujen toteutumi-

sen varmistaminen. (Helminen, J. 2016, 20.)

2.3 Asiakaslahtdinen asiakas- ja palveluohjaus

Humanistisen psykologian edustaja Carl Rogers loi asiakaslahtoisia toiminta-
tapoja korostavan nakdkulman 1940-luvulla Yhdysvalloissa. Nakdkulma pe-
rustui asiakkaan kunnioittamiseen ja hanen tarpeidensa tayttamiseen. Roger-
sin pyrkimyksena oli kehittaa tydskentelyotetta, jossa hyddynnetaan asiak-
kaan omaa tietamysta. Tutkijana han korosti asiakkaan kohtaamista metodisti-
sen tyoskentelyn sijaan. Suomeen asiakaslahtdinen ajattelu tuli 1990-luvun
alussa. (Monkkonen 2018, 82.)

Suomen palveluohjausyhdistyksen puheenjohtaja Sauli Suominen toteaa ar-
tikkelissaan (2022, 25) asiakaslahtdisen neuvontatyén pohjautuvan asiakkaan
ja palvelun véliseen kohtaamiseen, jossa varmistetaan palvelun vastaavuus
asiakkaan tarpeisiin. Palvelujen koordinoinnissa ja palveluohjauksessa asia-
kaslahtoisyys toteutuu vain, jos asiakas on palveluprosessin keskiossa. Tal-
I6in palvelut tukevat asiakkaan toimijuutta. Asiakaslahtéinen palvelujen koordi-
nointi edellyttdd myds moniammatillista tydskentelyd muiden viranomaisten ja
hoitotahojen kanssa. Varsinaisen palveluohjauksen asiakaslahtoisyytta edus-
taa Ruotsissa kaytossa oleva henkilokohtaisen palveluohjauksen malli "per-
sonligt ombud” (henkilékohtainen palveluohjaus). Siina hyédynnetéén ja vah-
vistetaan asiakkaan voimavaroja ja elaman terveitd osa-alueita. Palveluohjaa-
jan rooli ei ole asiakkaan hoitamisessa, ja tydoskentely on riippumatonta suh-
teessa viranomaisiin ja palveluntuottajiin. Asiakas on tyon toimeksiantaja ja

paamies.



Suomessa keskitetty asiakasohjaus koostuu asiantuntijoista, joiden tehtavana
on auttaa asiakasta loytamaan yksildllisia ja tarpeen mukaisia palveluja. Kuten
edellda mainittiin Ruotsissa toimivasta palveluohjausmallista, myds Suomessa
korostuu asiakkaan voimavaroihin perustuva palvelujen koordinointi. Merkit-
tava osa asiakkaan yksildllista palvelupolkua on omatyontekijyys, jolla varmis-

tetaan asiakkaan hoidon jatkuvuutta ja laadukkuutta.

Asiakaslahtdinen ty6 syntyy ainoastaan hyvassa vuorovaikutuksessa, asia-
kasta kuunnellen (Helminen, P. 2016, 165.) Sosiaaliohjauksen prosessissa
asiakaslahtoisyys on kumppanuutta tyontekijan ja asiakkaan valilla. Tyontekija
asettuu roolissa asiakkaan rinnalle ja "matkaa tehdaan yhdessa”. Asiakkaan ja
tyontekijan valista tapaamista voidaan kuvata kohtaamistilanteena, joka pe-
rustuu aidolle lasnéololle, kunnioitukselle ja arvostukselle, hyvaksynnélle, yh-
denvertaisuudelle, jaetulle luottamukselle ja vastavuoroisuudelle seka kuunte-

lemiselle ja yhteisen ymmarryksen Ioytamiselle. (Helminen, J. 2016, 21-22.)

Laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 22.9.2000/812 2. lu-
vussa saadetddn asiakkaan oikeudesta saada laadukasta sosiaalihuoltoa,
jossa tehdaéan selvitys héanelle kuuluvista oikeuksista ja velvollisuuksista itse-
maaraamisoikeutta kunnioittaen. Sosiaalihuollon palvelun tulee perustua vi-
ranomaisen paattkseen ja siitéa on laadittava hoito- tai palvelusuunnitelma.
Hallintolain 6.6.2003/434 34. §:ssa sdadetaan asiakkaan kuulemisesta. Asiak-
kaalla on oikeus lausua mielipiteensa tai antaa selvitysta asiasta ennen viran-

omaisen paatoksentekoa.

2.4 Toimijuus ja osallisuus

Ikaantyneen vaeston mahdollisuus osallistua yhteiskunnan toimintaan, itsensé
kehittdmiseen ja sosiaalisten suhteiden yllapitamiseen edistaa yksilén hyvaa
toimintakykya ja elamanlaatua (STM 2020, 21). Ikaantymisen eri tekijat koros-
tuvat, kun sita tarkastellaan toimijuuden ndkdkulmasta. Kasitteena toimijuus
antaa tavan tutkia ja ymmartaa ikaantymista. Ikaantyva inminen ei koskaan
ole tyon kohde, vaan toimiva subjekti huolimatta alkavasta muistisairaudesta

tai muusta toimintakykya heikentavasta tekijasta. (Helminen, P. 2016, 164.)
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Toimijuus rakentuu kuuden modaliteetin kautta (kuva 1). Modaliteetteja ovat
osata, joka kasittaad ikdantyneen tiedot ja taidot, kyetd on yhta kuin ruumiillinen
kykeneminen, taytya sisaltaa valttamattomyydet, pakot ja rajoitukset, voida on
ikdantyneen mahdollisuudet ja vaihtoehdot, tuntea kasittaa ikdantyneen tun-
teet seka arvostukset ja haluta sisallyttaa ikdantyneen tavoitteet, motivaatio ja
paamaarat. (Helminen, P. 2016, 164.)

HALUTA
TUNTEA

Kuva 1. Toimijuuden modaliteetit (Helminen, P. 2016, 164.)

Ikdantyneen toimijuutta arvioitaessa tulee korostaa avoimuutta, systemaatti-
suutta seka kokonaisvaltaisuutta. Toimijuuden kautta voidaan ymmartaa
ikdantyneita heidan arjessaan ja analysoida vuorovaikutusta sekd asemaa
suhteessa palveluntuottajiin. Tavoitteena on myds ndhda toimijuus kehitty-
vana prosessina, jossa ikdantyneen kyvyt, osaaminen, halut, tdytymiset ja tun-
temiset muuttuvat. Toimijuus perustuu vuorovaikutuksellisuuteen ja se toteu-
tuu ainoastaan suhteena ja suhteessa. Toimijuuden merkityksellisyys ja koke-
muksellisuus ei ole muuttuva, vaikka ikdantyneen kykeneminen saattaa hiipua

esimerkiksi sairauden myo6ta. (Helminen, P. 2016, 164-165.)

Sosiaalihuollon toteutuksessa on ensi sijassa otettava huomioon asiakkaan
mielipide ja hanen itsemaaraamisoikeuttaan on kunnioitettava. Asiakkaalla tu-
lee olla mahdollisuus vaikuttaa palvelujen suunnitteluun ja toteutukseen. (Laki

sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 22.9.2000/812 8 8.)
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Asiakasosallisuus on sosiaalitytn toimintatapa, jossa asiakas on toiminnan
subjekti. Osallisuudella parannetaan asiakkaan palveluiden laatua mahdollis-
tamalla asiakkaan vaikuttavuus palveluiden kehittamiseen, toteuttamiseen ja
arviointiin. Osallistamisesta syntyvan vuorovaikutuksen perusteella on mah-
dollisuus I6ytaéa asiakkaan ja tyontekijan valinen todellisuus ja saavuttaa ase-
tetut tavoitteet. (Rissanen 2021, 137.)

Asiakkaan voimaannuttaminen ja motivoituminen muutokseen on osa asiakas-
osallisuutta. Osallisuutta vahvistavassa tydskentelyotteessa edistetdan asiak-
kaan omaehtoisuutta, kyvykkyytta ja yhteisollisyytta. Tavoitteena on saavuttaa
asiakkaan mahdollisuus vaikuttaa omaan elamaansa, palveluihin ja paatoksiin
seka tukea asiakasta uskomaan omiin voimavaroihin ja elaman merkitykselli-
syyteen. Aidolla osallisuudella on mydnteinen vaikutus asiakassuhteeseen.
Myds tyontekijan tyotyytyvaisyys lisaantyy, kun asiakkaan osallisuutta vahvis-
tetaan. Tyontekijan ja asiakkaan valisen vuorovaikutuksen myoéta sosiaalityo-
hon ja palvelujarjestelm&an on mahdollista tuottaa entista toimivampia, kus-
tannustehokkaampia ja asiakaslahtéisempia palveluita. (Rissanen 2021,139—
140, 147.)

2.5 Paijat-Hameen hyvinvointialueen ikaantyneiden asiakasohjaus

Opinnaytetyon toimeksiantajana on Paijat-Hameen hyvinvointialueen ikaanty-
neiden asiakasohjaus. Asiakasohjauksen tavoitteena on tukea asiakkaan ko-
tona asumista ja auttaa [6ytdmaan palveluita arjen sujuvuuden takaamiseksi

(Paijat-Sote s.a.).

Paijat-Hameen hyvinvointialueen ikdantyneiden asiakasohjauksessa asia-

kasohjaaja tekee laaja-alaisia palvelutarpeen arviointeja RAI-toimintakykymit
taria hyodyntaen seka antaa ohjausta ja neuvontaa sosiaali- ja terveyspalve-
luista ja niiden maksuista. Asiakasohjaaja tekee viranhaltijapaatoksia asiak-

kaalle myodnnettavista palveluista, kuten kotihoidon palveluista, asumispalve-
luista, palveluseteleista ja erilaiset tukipalveluista. Viranhaltijapaatoksiin kuu-
luu myds omaishoidontuen ja perhehoidon mydntadminen. (Paijat-Hameen hy-

vinvointialue 2023a.)
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Asiakasohjaajan vastuulla on myénnettyjen palvelujen jarjestdminen ja niiden
vaikuttavuuden seuranta seka asiakkaan palvelukokonaisuuden arviointi,
suunnittelu ja koordinointi. Lisdksi asiakasohjaaja toimii asiakkaan omatyodnte-
kijadna ja paivystystehtavissa vastaten muun muassa alueen viranomaisyhtey-
denottoihin ja huoli-ilmoituksiin. Tydskentely on moniammatillista yhteisty6ta
niin julkisen, yksityisen kuin kolmannen sektorinkin kanssa. (Paijat-Hameen

hyvinvointialue 2023a.)

Ty6hon kuuluu uusien toimintatapojen kehittdminen tehtavéaalueelle seka opis-
kelijaohjaus. Asiakasohjaajan tulee hallita sosiaali- ja terveydenhuollon tieto-
jarjestelmien kaytt6. Paijat-Hameen hyvinvointialueella on kaytdssa Terveys-
ja SosiaaliLifeCare, PSOP- osto- ja palvelusetelijarjestelméa ja SAS-jarjes-

telma. (Paijat-Hameen hyvinvointialue 2023a.)

Sosiaalihuollon tydntekijoiden tehtavat mukautuvat padosin sosiaalihuollon
palveluprosessin kautta. Tydssa toimitaan sosiaalihuoltolain mukaisessa vi-
ranomaistehtavassa, jota saatelee lainsdadantd. Viranomaisvaltuuksien avulla
varmistetaan asiakkaan laadukasta sosiaality6ta ja oikeusturvaa. (Liukko &
Nykanen 2019, 37.)

Suomessa viranomaistyodsta sdadetdan hallintolaissa 6.6.2003/434. Hallinto-
lain 434/2003 2. luvussa sdadetadn asiakkaan oikeudesta saada asianmukai-
sia palveluja sekd neuvontaa selkeasti ja ymmarrettavasti. Lisaksi laissa ko-

rostetaan viranomaisen velvollisuutta toimia moniammatillisesti.

3 IKAANTYNEEN PALVELUPROSESSI PAIJAT-HAMEEN HYVINVOINTI-
ALUEELLA

Sosiaaliohjauksen palveluprosessi koostuu arvioinnista, tavoitteiden asettami-
sesta, suunnittelusta, seurannasta ja dokumentoinnista. Prosessin aikana py-
ritdan lujittamaan asiakkaan voimavaroja ja edistamé&éan asiakkaan voimaantu-
mista seka vahvistumista (Helminen, J. 2016, 23). Palveluprosessissa on tar-
kedd huomioida ja kysya asiakkaan mielipidetta, mutta oleellisinta siind on asi-

akkaan etujen toteutuminen (Busk 2018, 4).
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Sosiaaliohjauksen prosessi alkaa tapaamisella asiakkaan kanssa, jolloin tar-
kastellaan ja arvioidaan asiakkaan elaméantilannetta ja arjen hallintaa. Arvioin-
nin aikana on tarkoitus perehtyéa asiakkaan tilanteeseen ja jasennella tilan-
netta yhdessa asiakkaan kanssa. Arvioinnissa painotetaan elamantilanteen
haasteiden tunnistamista ja erilaisten ratkaisuvaihtoehtojen [6ytymista. Arvi-
oinnin aikana tyoskentelylle laaditaan tavoitteet, joiden pyrkimyksena on edes-
auttaa asiakasta elamantilanteen hallinnassa. Asiakkaan kanssa laadittuun
asiakassuunnitelmaan perustuvassa tyoskentelyssa huomioidaan asiakkaan

tuen tarpeiden jatkuva seuranta ja dokumentointi. (Helminen, J. 2016, 18.)

Sosiaalihuollon tuen tarpeessa olevan henkilon palvelutarpeen arviointi on
aloitettava viimeistaan seitsemantena arkipaivana asiakkaan tai muun henki-
|6n yhteydenotosta. Palvelutarpeen arviointi tehdaan yhteistydssa asiakkaan
ja hdnen laheisensa kanssa. Asiakkaalla on oikeus tietaa prosessiin kuuluva
lainsdadantd hanen oikeuksiinsa ja velvollisuuksiinsa liittyen. Palvelutarpeen
arvioinnissa tulee kunnioittaa asiakkaan itsemaaraamisoikeutta ja siten huomi-
oitava hanen toiveensa ja yksilolliset tarpeet. Arvioinnin toteutuksessa on huo-
mioitava, ettéd asiakas ymmartaa se sisallon ja merkityksen. (Sosiaalihuoltolaki
1301/2014 36 8.)

Palvelutarpeen arvioinnista saadetaan myds laissa ikdantyneen vaeston toi-
mintakyvyn tukemisesta seka iakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista
28.12.2012/980, jonka 15. 8:n mukaan ikéd&ntyneen henkilon toimintakykya tu-
lee arvioida monipuolisesti RAIl-arviointivalinetta kayttaen. Arvioinnissa tulee
huomioida asiakkaan fyysinen, kognitiivinen, psyykkinen ja sosiaalinen toimin-

takyky sek& hanen asumiseensa seké palvelujen saatavuuteen liittyvat tekijat.

Kuvassa 2 on Paijat-Hameen hyvinvointialueen ikdéantyneiden asiakasohjauk-
sen prosessikuvaus asiakkuuteen johtavasta palvelutarpeen arvioinnista. Pro-
sessi alkaa, kun asiakas tai hdnen l&aheisensa huomaa vaikeuksia esimerkiksi
arkitoimista selviytymisessa ja ottaa yhteytta asiakasohjaukseen soittamalla
tai hakemalla hakemuksella tiettya palvelua. Ottamalla yhteytta asiakasoh-
jaukseen asiakas saa ajan palvelutarpeen arviointiin. Asiakasohjaaja valmis-
tautuu kotikayntiin perehtymalla asiakkaan toimintakykyyn ja asumistilantee-
seen. Palvelutarpeen arviointi tapahtuu asiakkaan kotona tai sairaalan osas-

tolla ja siin& arvioidaan palvelujen tarvetta asiakkaan ja taman laheisen
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kanssa. Asiakasohjaaja suunnittelee tarvittavat palvelut, tekee viranhaltijan
paatoksen palvelusta ja laatii palvelusuunnitelman. Suunnitelman toteutumista
arvioidaan saanndllisesti ja tehd&an tarvittaessa muutoksia. (Paijat-Hameen
hyvinvointialue 2023b.)

Asiakkaantai |aheisen Varataan aika

yhteydenotto — palvelutarpeen ——>| Kotikaynnin valmistelu
arviointiin.
v
Palvelutarpeen arviointi Viranhaltijan paatos/

' h Palvelutarpeen . . .
asiakkaan kotonatal | ;1 iqinnin dokumentointi [ | Asiakkaan ohjaaminen

osastolla oikeaan palveluun

Kuva 2. Ikdantyneen palveluprosessi (Paijat-Hameen hyvinvointialue 2023b.)

Neuvonta ja ohjaus, palvelutarpeen arviointi, suunnitelmien laatiminen ja paa-
tosten teko seka ammattilaisen psykososiaalinen tuki asiakkaalle limittyvét toi-
siinsa ja siten sosiaalihuollon prosessin eri vaiheet muotoutuvat jatkumona toi-
siinsa. (Liukko & Nyk&nen 2019, 41-42.)

4 OMATYONTEKIJAMALLI

Alun perin Englannista lahtoisin oleva case management -ajattelumallin tavoit-
teena on yksi tyontekija, joka koordinoi asiakkaan palveluja. Niin sanotulle
case managerille on muodostunut kielessa muitakin kasitteita, kuten asiakas-
vastaava, palveluohjaaja ja omatyontekija. Omatyodntekijan vastuulla on asiak-
kaan palveluprosessi kokonaisvaltaisesti. (Kolu 2021, 8; Liukko & Nykanen
2019, 37.)

Omatyontekijan tehtaviin kuuluu kartoittaa asiakkaan tuen tarpeita, tukea asia-
kasta saavuttamaan asetettuja tavoitteita fyysiset, psyykkiset ja kognitiiviset
voimavarat huomioiden ja niitd vahvistaen. Omatyontekijan kuuluu myos neu-
voa ja ohjata asiakasta laajan palveluverkoston keskella ja seurata palvelujen
asiakaslahtoisyytta. (Kolu 2021, 5.)
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Omatyontekijan rooli nayttaytyy monella tapaa ikaantyneen palveluprosessin
aikana (kuva 3). Omatyontekijan tulee ajaa asiakkaan etuja ja oikeuksia, kul-
kea rinnalla palveluprosessin aikana ja koordinoida palveluja asiakkaan tarpei-
den mukaisesti. Omatyontekija toimii verkostotyon kokoajana ja yhdyshenki-
|[6nd. Omatyontekijan rooliin kuuluu asiakkaan palvelujen kartoittaminen,

suunnittelu, toteuttaminen, arviointi ja valvonta. (Keskikyla 2020, 15.)

Asiakkaan edustaja ja oikeuksista huolehtija

Aktiivinen rinnalla kulkija

Suunnan ndyttaja

Kartoittaja, suunnittelija, toteuttaja, arvioija, valvoja

| S— | | | S

Asiakkaan roolin vahvistaja

Yhdyshenkil6 ja koordinoija

B I S R

Verkoston ja tiedon yhteenkokoaja

| | S

Muutoksen hakija ja motivoija

Kuva 3. Omatydntekijan rooli ikdéntyneen palveluprosessissa (Keskikyla 2020, 15)

Sosiaalihuoltolain 1301/2014 42. 8:n mukaan asiakkaalle on nimettava oma-
tyontekijd. Omatyontekijan tehtdvana on suunnitella, jarjestaa ja toteuttaa pal-
velut asiakkaan tarpeiden ja edun mukaisesti. Omatyontekijan tulee myos
huolehtia, ettd palveluiden jatkuvuus on turvattu. Omatyontekijan toiminnasta
saadetaan myos vanhuspalvelulain 980/2012 17. 8:ss&, jonka mukaan oma-
tyontekijan tulee ohjata ja tukea ikdantynyttd hanen tarvitsemissaan sosiaali-
ja terveyspalvelussa seuraamalla asiakassuunnitelman toteutumista seka pal-
velujen muutosten tarpeellisuutta seka asiakkaan suostumuksella tydsken-

nella moniammatillisesti muiden toimijoiden kanssa.
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4.1 Omatyontekijyys Paijat-Hameen hyvinvointialueella

Paijat-Hameen hyvinvointialueella asiakkaalle nimetddn omatyontekija palve-
lutarpeen arvioinnin yhteydessa. Omatyontekija perehtyy tilanteeseen asiak-
kaan oman kertoman ja potilastietojarjestelmaan kirjattujen tietojen perus-
teella, tekee palvelutarpeen arviointikaynnin, laatii palvelusuunnitelman ja
koordinoi tarvittavat palvelut asiakkaalle. Omatyontekija neuvoo ja ohjaa valit-
semaan sopivan palveluntuottajan asiakkaan toiveiden ja mieltymysten mu-
kaan. Asiakasta myds ohjataan ikaantyneelle kuuluvien etuuksien hakemi-
sessa. Palvelun aloituksen jalkeen omatyontekija ottaa yhteytta asiakkaaseen
tai hanen laheiseensa ja kay lapi, miten palvelut ovat alkaneet ja vastaavatko
ne asiakkaan palveluntarvetta. Yhteydenoton perusteella arvioidaan palvelu-
jen kohdentumista avuntarpeeseen. Myohemmin yhteydenotot tehdaan puoli-
vuosittain puhelimitse tai tapaamalla asiakas hédnen kotonaan tai esimerkiksi

hoivakodissa.

Kolun (2021, 23) tutkielmassa tarkasteltin omatydntekijyyden rakentumista ja
nayttaytymista seka siihen liittyvia haasteita ja edellytyksia Paijat-Hameen hy-
vinvointikuntayhtymassa. Tutkielman aineistona oli vuonna 2020 Paijat-Ha-
meessa sosiaalialan osaamiskeskus Verson tekema kysely omatyontekijyy-
desta.

Tutkielman tulosten perusteella omatydntekijyys kasitteena kaipaa maarittelya
seka roolin ja tehtavankuvan selkeyttdmistd. Omatyontekijyyden rooli on j&-
sentyméaton osalle tyontekijoista, mutta myds asiakkaille ja yhteistydkumppa-
neille. Omatyontekijan vastuulla on ajaa asiakkaan etuja ja vieda asiakaspro-
sessia eteenpain. Kyselyn perusteella tarkeimpana tehtava koetaan asiakkaan
tuen tarpeisiin vastaavien palvelujen koordinointi ja palvelujen seuranta. Muita
tarkeitd tehtavid ovat asiakkaan tukeminen suunnitelman mukaisessa tyos-
kentelyssa, ohjaaminen oikeiden palvelujen hakemisessa ja asiakkaan omien
voimavarojan vahvistaminen seka asiakasprosessin koordinoiminen. (Kolu
2021, 36-37.)

4.2 Tutkimuksia omatyontekijyydesta

Terveyden- ja hyvinvoinnin laitoksen (Liukko & Nykanen 2019, 7-8) selvityk-

sessa vuonna 2019 tavoitteena oli arvioida sosiaality6té ja -ohjausta julkisena
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hallintotehtavana. Selvityksessa arvioitiin, miten sosiaalihuollon prosessi nayt-
taytyy viranomaisen ja julkisen vallan toimintana seké& naiden toimintojen mu-

kautumista sosiaalihuollon palveluihin.

Selvityksessa omatyontekijakaytantt osoitettiin perustelluksi eikd sosiaalihuol-
lon tydprosessin pilkkominen eri toimijoille ole aiheellista. Prosessin asiakas-
lahtoisyys taataan vahaisilla tyontekijavaihdoksilla, jolloin palveluprosessi pe-
rustuu henkilékohtaiseen vuorovaikutukseen seka luottamukseen. Selvitys
kuitenkin osoitti, etta tyontekijoilla on epaselvyytta omatyodntekijan tehtavista
osana sosiaalityon palveluita. Omatydntekijd ymmarretaan osaksi palvelua,

mutta mielletd&n irrallisena toimintana. (Liukko & Nykanen 2019, 42.)

Vuonna 2018 Terveyden- ja hyvinvoinnin laitos teki Neuvonnan ja asiakasoh-
jauksen toimintayksikko (KAAPO) -kyselyn, joka oli osa lkaihmisten koti- ja
omaishoidon karkihanketta (1&0). Tarkoituksena oli selvittda ikdantyneiden
asiakasohjauksen rakennetta maakuntatasolla. Sahkdinen kysely lahetettiin
keskitettyjen neuvonnan ja asiakasohjauksen yksikkojen yhteyshenkiléille
(N=115). (THL 2019.)

Tutkimuksen mukaan vain kolmannes asiakasohjausyksikdista nimeaa ik&an-

tyneelle asiakkaalle omatyontekijan, jos hanen palveluntarpeensa on vaativa.

Useimmiten omatyontekija nimetdadn omaishoidon asiakkaille, moni- ja pitkaai-
kaissairaille, hauraille kotona asuville vanhuksille seka sairaalasta kotiutuville

asiakkaille. (THL 2018, 22—-23.)

5 KANSAINVALISIA TUTKIMUKSIA ASIAKASLAHTOISYYDESTA

Asiakkaan omien voimavarojen perusteella tehtavaa paatoksentekoprosessia
tutkittiin vuonna 2022 Surreyn yliopistossa Englannissa tutkimuksessa "The
Behavioral Factors That Influence Person-Centered Social Care: A Literature
Review and Conceptual Framework”. Kirjallisuuskatsauksena toteutetussa tut-
kimuksessa tunnistettiin psykologisia ja terveydellisia tekijoita, jotka vaikutta-
vat sosiaalihuollon palvelujen yksilokeskeiseen paatoksentekoon. (Tay ym.
2022.)
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Tutkimuksen mukaan ikaantyneen paatoksentekoprosessiin vaikuttavat muun
muassa hanen taustansa, asumismuoto ja sosiaalinen verkosto, resilienssi ja
tunnetilat elaman muutoksissa, suhtautuminen ikdantymiseen seka palvelujar-
jestelman tuntemus. Saamastaan tuesta huolimatta ikaantyneilla on vaikeuk-
sia tehdé hoitoonsa liittyvia paatoksia ja laheisten seka erityisesti omaishoita-
jien merkitys paatoksenteon apuna korostui. Liséksi nousi esille yhteiskunnan
vastuu tiedottaa sosiaalihuollon palveluista. Tutkimuksessa tuotiin esille myds
Iso-Britannian asiantuntijaryhmat, jotka auttavat ikdantyneita palvelutarpeen

arvioinnissa ja palvelujen yhteensovittamisessa. (Tay ym. 2022.)

Vuonna 2020 Ruotsissa tutkijat Tinna Elfstrand Corlin Goteborgin yliopistosta
ja Ali Kazemi Trollhattanin yliopistosta tutkivat kolmea eri |ahestymistapaa
vanhustydhon. Tutkimus tehtiin poikkileikkaustutkimuksena hoitohenkilékun-
nalle (N=1342) ja tietoja keréttiin neljan viikon aikana talvella 2015-2016.
Lahestymistapoina tutkittiin ammatillinen, markkinalaht6inen ja asiakaslahtoi-
nen tyoskentely ja selvitettiin, onko lahestymistapojen hyvaksymisessa eroja

kunnallisten ja yksityisten palveluntuottajien valilla. (Corlin & Kazeli 2020.)

Ammatillisessa lahestymistavassa tyontekijalla on tietoa ja kokemusta paatok-
senteosta asiakkaan hyvinvoinnin tuottamiseen ja tarjoamiseen. Asiantuntijuu-
den perusteella ammattilaiselle annetaan autonomia paatoksenteossa. Mark-
kinalahtdisessa lahestymistavassa asiakkaat valitsevat itse parhaaksi luokitte-
lemansa palveluntarjoajan. Palvelun laatu on asiakkaan méaarittelema ja siihen
vaikuttaa vahvasti palveluntuottajan brandi ja maine. Markkinalahtdisessa
tyoskentelyssa korostuu henkildston uskollisuus organisaatiolle ja johtajien
paatosten seuraaminen ilman kyseenalaistamista. Asiakaslahtoisessa tyos-
kentelytavassa huomioidaan palveluiden kayttaja. Hoitohenkilokunta kunnioit-
taa ikdantynytta, hanen yksilollisyyttdan ja ainutlaatuisuuttaan. lkaantynytta
kannustetaan tuomaan oma toiveensa julki ja hanet asetetaan keskioon palve-
luiden suunnittelussa. Tutkimus osoitti, ettéa kolmella eri [ahestymistavalla on
merkittévia eroja ominaisuuksien ja saantdjen perusteella, mutta ne myds kor-

reloivat keskenaan. (Corlin & Kazeli 2020.)

Tutkimuksen mukaan eniten kannatusta sai ammatillinen lahestymistapa. Ta-

man mukaan asiakkaalle pyritddn antamaan parasta mahdollista hoivaa pe-
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rustuen tyontekijan koulutukseen, kokemukseen ja ammattietiikkaan. Haas-
teena on, ettd prosessi muuttuu yksisuuntaiseksi, jossa henkilokunta uskoo
tietdvansa parhaiten asiakkaan edun ja asiakkaan osallistaminen jaa va-
haiseksi. (Corlin & Kazeli 2020.) Toiseksi suosituin l&hestymistapa oli asiakas-
lahtoinen tydskentely, joka on kaksisuuntainen prosessi asiakkaan ja tyonteki-
jan valilla. Vuorovaikutus tulee tapahtua kiireettomasti, jolloin haasteena on
henkilokunnan ajan puute. (Corlin & Kazeli 2020.) Vahiten hyvéaksytty oli mark-
kinalahtoinen lahestymistapa, joka keskittyy uskollisuuteen johdolle ja yksi-
kolle. Henkiléston on tarjottavat laadukasta palvelua asiakkaille, jotta asiak-

kaat eivat hakeudu toisen palveluntuottajan piiriin. (Corlin & Kazeli 2020.)

6 OPINNAYTETYON TUTKIMUSPROSESSI

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia asiakaslahtdista omatyontekijyytta
osana ikaantyneen asiakkaan palveluprosessia. Opinnaytetyon tavoitteena oli
asiakaslahtoisen palveluprosessin ja omatyontekijamallin kehittdAminen. Tutki-
muksen tuloksista toimitettiin toimeksiantajalle lyhyt yhteenveto.

Tutkimuskysymykset olivat:
- Millaisia toimintatapoja asiakaslahtdinen palveluprosessi edellyttaa?
- Mit& etua asiakkaalle on omatyontekijasta?

Tutkimuskysymysten avulla sain tietoa asiakaslahtoisista toimintatavoista pal-
veluprosessin eri vaiheissa ja siita, miten asiakkaan kohdannut omatyontekija
on osaltaan edistanyt asiakaslahtoisyytta.

Kiinnitin erityisesti huomiota asiakkaan nakdkulmaan. Jasentelin tutkimusta
pohtimalla seuraavia asioita: miten asiakas on huomioitu palveluprosessin eri
vaiheissa, onko hoidon jatkuvuus ja asiakaslaht6isyys toteutunut esimerkiksi
tyontekijavaihdoksen aikana ja miten asiakasohjauksen omatydntekija on toi-

minut osana moniammatillista tiimia.

6.1 Tutkimusmenetelméa

Tapaustutkimus on laadullinen tutkimusmenetelma, jota voidaan kayttda myos
maarallisena tutkimusotteena. Tutkimusmenetelmaélle on tyypillista, etta ai-

neistoa on runsaasti jokaista tapausta kohden ja niita tarkastellaan niiden
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luonnollisessa asiayhteydessa. Tapaustutkimus on joustava ja muuntautumis-
kykyinen tutkimusote, jonka tavoitteena on yhdistaa teoria kokemuksellisen
maailman kanssa. Keskeista tapaustutkimuksen teorian muodostamiselle on
tutkittavien kohteiden vertailu, jossa tunnistetaan tapausten valisia eroja ja yh-
talaisyyksia. (Piekkari & Welch 2020, 197, 199-200.)

Opinnaytetydssa tutkin ikdantyneen palveluprosessin asiakaslahtdisyytta
omatyontekijan tukemana haastattelemalla kolmea Paijat-Hameen hyvinvointi-
alueella tyoskentelevaa asiakasohjaajaa. Pyysin asiakasohjaajia ennalta miet-
timaan asiakastapausta, jonka nakokulmasta haastattelu toteutettiin. Aidot
asiakastapaukset auttoivat vertailemaan, kuinka omatyontekija on osaltaan
edistanyt asiakaslahtoisyytta ja mitd eroavaisuuksia asiakas- ja tyontekijata-

pauksissa on.

Laadullinen tutkimusote on prosessi, jossa aineistonkeruuvaline on tutkija itse
ja nain ollen kerattyyn aineistoon liittyvét tulkinnat kehittyvat tutkijan tietoisuu-
dessa tutkimuksen edetessé. Tutkimuksen eri vaiheet eivat valttamatta ole
selkeasti jasennettavissa etukateen, vaan erilaiset tydskentelytavat aineiston-
keruuseen tai tutkimustehtavaan liittyen muotoutuvat prosessin edetessa.
Keskeista laadullisen tutkimuksen teossa on aineiston rajaaminen tutkimus-
asetelman mukaan seka niiden oivallusten ldytaminen, joiden perusteella tut-

kimuksellisia ratkaisuja tehd&an. (Kiviniemi 2018, 73-74.)

Taulukko 1 kasittelee haastattelujen teemoja. Teemat etenivat ikaantyneen
palveluprosessin vaiheiden mukaan, mik& auttoi haastattelua etenemaan joh-
donmukaisesti. Teemojen pohjalta laadin teemahaastattelurungon (liite 1). En-
simmaisessa teemassa kasittelin palveluprosessin alkamista (asiakkaan yh-
teydenotto, tuen tarpeiden tunnistaminen, omatyodntekijyyden alkaminen, pe-
rehtyminen asiakkaan tilanteeseen), toisessa teemassa kavin lapi palvelutar-
peen arvioinnin aikana esiintyvia asiakaslahtoisia toimintatapoja (kohtaaminen
ja vuorovaikutus, omaisten rooli arvioinnissa, asiakkaan itsemaaraamisoikeus,
palvelutarpeeseen vastaaminen, omatyontekijyyden tiedottaminen asiak-
kaalle, tyéryhman tuki), kolmannessa teemassa keskityin palvelusuunnitelman
laatimiseen (asiakkaan osallistuminen suunnitelman laatimiseen, omatyonteki-

jyyden nakyminen yhteistydkumppaneille) ja neljannessa teemassa perehdyin
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asiakkaan palvelujen seurantaan ja muutosten tekemiseen (yhteydenpito, mo-
niammatillisuus, muutokset asiakkaan elaméantilanteessa seka tyontekijavaih-
dokset).

Taulukko 1. Haastattelun teemat

Kysymysten teemat Palveluprosessin vaiheet

Palveluprosessin alkaminen Yhteydenoton syy, asiakkaan tuen tarpeet, omatyon-
tekijan nimedaminen, asiakkaan mahdollisuus kieltay-
tya omatyontekijastd, omatyontekijan perehtyminen

asiakkaan tietoihin.

Palvelutarpeen arviointi Kohtaaminen ja vuorovaikutus, omaisten rooli, asiak-
kaan toiveiden huomioiminen/itsemaaraamisoikeus,
palvelutarpeeseen vastaaminen, omatyontekijan toi-
mintatapojen tiedottaminen asiakkaalle, tyéryhman

tuki omatyontekijalle.

Palvelusuunnitelman laatiminen | Omatyontekijyyden nakyminen muille tahoille, asiak-
kaan osallistaminen palvelusuunnitelman laatimi-

seen.

Palvelujen seuranta ja muutokset | Omatyontekijan ja asiakkaan valinen yhteydenpito,
omatyontekija moniammatillisessa tyéryhmassa,
tyontekijavaihdokset, asiakkaan elamantilanteen

muutokset.

Haastattelujen ajankohdat sovin asiakasohjaajien kanssa sahkopostitse. So-
vittuna ajankohtana toteutin haastattelut ikdantyneiden asiakasohjauksen toi-
mistotiloissa. Pyysin asiakasohjaajia valitsemaan valmiiksi asiakastapauksen,
jossa he toimivat omatyodntekijand. Kerroin haastateltaville, ettei heidan tai asi-
akkaiden spesifeja henkilotietoja kayteta tutkimuksessa. Tutkimus toteutettiin

taysin anonyymina.

Haastattelun etuna on sen joustavuus. Haastattelijan on mahdollista toistaa
kysymys, selventaéd sanamuotoja ja kdyda keskustelua haastateltavan
kanssa. Liséksi haastattelijalla voi paattad, missa jarjestyksessa kysymykset
kysytdan. Tavoitteena on saada mahdollisimman paljon tietoa halutusta asi-
asta. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 84.)
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6.2 Tutkimusaineiston analyysi

Haastatteluaineisto analysoin tekemalla aineistolahtdisen sisallénanalyysin.
Aineistoléhtdisesséa sisadllonanalyysissa aineisto kasitellaan vaiheittain, jossa
tavoitteena on yhdistaa kasitteita ja nain saada vastaus tutkimuskysymyksiin
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 127).

Ensimmaisend aineisto redusoidaan eli pelkistetdan, jolloin karsitaan epaolen-
nainen tieto tutkittavan ilmién kannalta. Toiseksi aineisto klusteroidaan eli ryh-
mitellddn yhtenevaisten ja eroavaisten asioiden perusteella, jonka pohjalta ai-
neisto luokitellaan. Kolmanneksi aineisto abstrahoidaan eli kasitteellistetaan,
jolloin aineiston analyysin pohjalta luodaan teoreettisia kasitteita. (Tuomi &
Sarajarvi 2018, 117, 122-125.)

Haastattelujen aanitteet kasittelin litteroimalla eli kirjoitin aineiston tietoko-
neella puhtaaksi tekstimuotoon. Tekstista karsiutui pois epaolennaisia taytesa-
noja ja eparelevanttia keskustelua. Tekstia kertyi 65 sivua. Aloitin aineiston
kasittelyn merkitsemalla aukikirjoitetusta haastattelusta tutkimukseni kannalta
oleellista tietoa. Lisasin alkuperaiset ilmaisut taulukkoon, josta jaoin ne edel-
leen pelkistettyihin ilmauksiin, ala- ja ylaluokkiin sek& lopulta teoreettisiin paa-
luokkiin. Luokittelussa yksittaiset tekijat sisallytetaan yleisimpiin kasitteisiin,
jonka takia aineisto tiivistyy (Tuomi & Sarajarvi 2018, 124). Aineiston laajuu-
den vuoksi luokittelua tuli 10 sivua. Rajasin lopulliseen tyohon paatyvaa mate-
riaalia niin, etta opinnaytetyon liitteena on luokittelu vain pelkistetyista ilmauk-

sista paaluokkiin. (Liite 2.)

6.3 Eettisyys ja luotettavuus

Opinnaytetydn suunnittelussa, laatimisessa ja raportoinnissa noudatin Tutki-
museettisen neuvottelukunnan eettisiin periaatteisiin pohjautuvaa hyvaa tie-
teellista kaytantda (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012, 6). Laadin opin-
naytetydsta sopimuksen seka Paijat-Hameen hyvinvointialueen tutkimuslupa-
hakemuksen. Haastateltavilta ei keratty henkil6tietoja ja asiakastapaukset ké-
siteltiin anonyymeina. Haastateltavien ja asiakkaiden anonyymius huomioitiin
teemahaastattelurungon laatimisessa. Haastattelussa keréatyn informaation
sailytin huolellisesti tietosuojan huomioiden ja poistin aineiston opinnaytetytn

valmistuttua.
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Tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttavat, milla tavoin aineistoa on keratty, sen
kasittely ja lopullinen tulkinta opinnaytetyon tutkimusraportissa. Raportin luki-
jan tulee pystya ymmartamaan tyon aikana tehtyja ratkaisuja ja tulkintoja seké
vakuuttua tutkimuksen vilpittomyydestéa. Laadullisessa tutkimuksessa tutki-
museettiset ongelmat liittyvat usein itse toimintaan kuten informointiin, aineis-
ton keraamiseen ja analysoinnissa kaytettyihin menetelmiin, anonymiteettiin ja
tutkimustulosten esittdmiseen. (Aaltio & Puusa 2020, 169-170; Tuomi & Sara-
jarvi 2018, 153.) Toteutin opinnaytetyon objektiivisesta ndkdkulmasta ja ar-

vioin opinnaytetyon luotettavuutta opinnaytetydprosessin edetessa.

Aineistona kaytin vain luotettavia, ajankohtaisia tietoléhteitéd. Haastattelussa
annoin haastateltaville vapauden tuoda esille omat ndkemyksensa enké joh-
datellut heita tutkimuksen aikana. Ennen tutkimuksen tekoa perehdyin kirjalli-
suuteen tapaustutkimuksen aineiston kasittelysta ja siséllonanalyysin tekemi-
sestd. Opinnaytetyon tutkimuksesta saatuja tuloksia tarkastelin puolueetto-

masti, mutta kuitenkin kriittisesti pohtimalla.

7 TUTKIMUSTULOKSET

Seuraavaksi esittelen tutkimuksen tulokset. Tuloksista kay ilmi, millaisia hyvia
toimintamalleja asiakasohjaajilla on tydssdén, miten omatyontekija ajaa asiak-

kaansa etuja seka mita kehitettavaa palveluprosessin eri vaiheissa on.

7.1 Yhteydenotto ja asiakastietoihin perehtyminen

Kaikissa tutkimuksessa mukana olleissa asiakastapauksissa ensimmainen yh-
teydenotto asiakasohjaukseen oli tapahtunut omaisen toimesta. Yhteydenotto
tapahtui puhelimitse tai hakemuksella, jolla haettiin omaishoidon tukea tai
paikkaa ymparivuorokautiseen palveluasumiseen. Yhteydenoton perustana oli
asiakkaan muuttunut toimintakyky sairauden etenemisen vuoksi, jonka vuoksi
haettiin palvelumuutosta tai uutta, alkavaa palvelua asiakkaan kotiin. Huoli
asiakkaan kotona parjaamisesta oli tullut esille myés muiden asiantuntijoiden,
kuten la&karin ja muistihoitajan, kautta. Asiakkaiden heikentynyt toimintakyky

esti heitd ottamasta itse yhteytta.
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...tytar on ottanut yhteytta asiakasohjaukseen muistihoitajan kehotuksesta.
Siella oli aiemmin kaynyt ensimmainen asiakasohjaaja ja ei ollut mitdan avun-
tarvetta.

...lapsenlapsi ofti uudestaan yhteytta, ettd he on tehnyt sen hakemuksen, etta
kuinka menetella ja siind neuvomaan...

Ennen palvelutarpeen arviointia asiakasohjaajat perehtyivat kunkin asiakkaan
tilanteeseen potilastietojarjestelman kautta. Muun muassa muistihoitajan, ge-
riatrin ja fysioterapeutin kirjauksista saatiin tietoa asiakkaan toimintakyvysta ja
voimavaroista. Kirjauksista selvisi myds asiakkaan diagnoosit ja toimintaky-
kyyn vaikuttavia ladkityksia. Asiakkaan tietoihin perehtyminen auttoi kohtaa-
maan asiakkaan héanen toimintakykynsa edellyttamalla tavalla. Potilastietojar-
jestelman kautta selvitettiin myos asiakkaan jo kaytdssa olevia palveluita ja
niiden sisaltda, jotta tulevia muutoksia osattiin ennakoida jo ennen palvelutar-

peen arviointia.

...Sama tietojérjestelmé helpottaa sité, ettd sé voit lukea sielta tietoja.

Aina ennen ku meen asiakkaalle niin kdyn katsomassa, etta onko sielld aikai-
sempia palvelutarpeen arviointeja tehty tai on kotihoitoa, muita palveluita ja
pikkaisen katson, ettd onko ollut paljon sairaalakdyntejé...

Asiakkaan muistisairaus edennyt siihen tahtiin, etta hanella on sairauden tun-
nottomuutta.

Miten han itse kertoo, etta no, minka takia olette sairaalassa? M4 sitten kerron
kylla, etta ma oon lukenut niin kun vaikka laakarin tekstin.

...ma alan kertoo, etté oon néita teidén tietoja kaynyt katsomassa ja sieltéa on
saanut tammaoisen kuvan tasta teidan tilanteesta.

Yksityisten palveluntuottajien kirjauksia ei nde potilastietojarjestelmasta, mutta
tarvittaessa asiakasohjaajat pyysivat kirjauksia paperisena. Omaisilta saatiin
nakemysté asiakkaan tilanteeseen ja tehtiin myos yhteisty6ta, jos asiakas ol
vastahakoinen alkavaa palvelua kohtaan. Asiakkaiden annettiin kertoa oma
nakemyksensd muuttuneesta tilanteesta, vaikka se saattoi poiketa tyontekijan
muodostamasta kokonaiskuvasta. Asiakkaille myds tuotiin ilmi, ettd heidan po-

tilastietojaan oli luettu.
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7.2 Palvelutarpeen arviointi, viranhaltijapaatokset ja palvelusuunnitel-
man laatiminen

Asiakkaan ensikohtaamista pidettiin tdrkedna hyvéan yhteistydésuhteen luomi-
sessa. Vapaamuotoinen keskustelu arkisista asioista tai asiakkaan mennei-
syydesta auttoi luomaan hyvan tunnelman, josta tilanne eteni sujuvasti palve-
lutarpeen arviointiin. Palvelutarpeen arvioinnissa kartoitettiin asiakkaan ta-
manhetkisté toimintakykya. RAI-arviointivalineistd toimii arvioinnin tukena,
mutta jossain tapauksessa asiakkaan haastava kaytos esti RAI-valineiston
kayton. Silloin asiakkaan toimintakykya arvioitiin vapaamuotoisen keskustelun

avulla.

Palvelusuunnitelman laatiminen perustui RAI-vélineistolla arvioituun toiminta-
kykyyn. Toimintakyvyn arvioinnin perusteella paatettiin asiakkaalle annettavia
palveluita ja niiden sisaltdd. Palvelusuunnitelma lahetettiin asiakkaan |&-
hiomaiselle tai asioidenhoitajalle. Kaikissa tapauksissa palvelusuunnitelmaa ei
kuitenkaan lahetetty asiakkaalle itselleen, vaan ainoastaan asioidenhoitajaksi

merkitylle laheiselle.

Yksi haaste oli palvelutarpeen arvioinnin pitdminen sairaalan osastolla, jolloin
asiakkaan kotiympaériston arvioiminen on mahdotonta. Tassa tapauksessa
hyodynnettiin moniammatillisuutta ja ennen potilaan kotiutusta fysioterapeutti

kavi kotikaynnilla varmistamassa asunnon turvallisuuden.

...pitkélle muistisairautta sairastava rouva ja tota noin niin, hdnen oli vaikea
ymm@rtaa siiné, ettd miksi mé tulen hdnen kotiinsa. ..

...ma sain tavallaan semmoisen niin kun mutkan kautta tehtyd RAIn ettd méa
en Kysy sulta suoraan néitd kysymyksia...

...menen sinne sisdén, niin toki esittelen itseni ja sitten vaihdetaan ihan yleisia
kuulumisia. Vahén keskustellaan siita, etta koska ollaan tdhdén muutettu. ..

Sulla ei ole mitaan kasitysta kodista. Saat sen tiedon varassa, mita sulle
vaikka kerrotaan, niin joskus on vahan haasteellista niinku miettia ett&, voiko
endé kotiutua jos semmoista niin kun mietitaan.

Palvelutarpeen arvioinnin perusteella aloitettavasta sosiaalihuollon palvelusta
tehtiin viranhaltijap&atds. Asiakkaalta kysyttiin toiveita alkavasta palvelusta,

esimerkiksi mihin palvelutaloon haluaa asumaan, ja asiakkaan toive kirjattiin
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paatokseen. Paatos lahetettiin postitse asiakkaalle tai hanen asioidenhoitajal-
leen. Eréaéssa tapauksessa asiakkaan hankalan muistisairauden vuoksi oli ha-

nen etunsa mukaista lahettad paatods vain asioidenhoitajalle.

...mé& lahetin sen asiakkaan lahiomaiselle, joka on siella asioiden hoitaja niin
hanelle. Ja mydskin sen palvelupaatoksen.

Jos siella ei olisi ollut sita asioiden hoitajaa tappaé yhden lapsenlapsen koh-
dalla, niin ne olisi lahtenyt asiakkaalle.

Epaselvissa asiakastapauksissa asiakasohjaajat pohtivat yhdessa, miten kun-
kin asiakkaan kanssa toimitaan. Asiakasohjaajilla on tata varten viikoittaiset
Teams-palaverit. Epaselvassa tapauksessa on mahdollisuus kysya neuvoa
SAS-koordinaattorilta. Palavereissa asiakastapauksista tuodaan esille vain
asiakkaan toimintakyky ja avuntarve, muuten asiakasasia kasitelladn anonyy-

misti.

7.3 Omatyodntekijyys

Omatyontekijamalli koettiin tarkeana asiana asiakaslahtdisen tytskentelyn
kannalta. Asiakkaan menneen seka sen hetkisen elaman tilanteen tunteminen
edisti palvelujen suunnittelua ja jopa ennakointia. Omatyodntekija nimettiin aina
asiakkaille, joille mydnnettiin sosiaalihuollon palveluja, kuten s&&nndllinen koti-
hoito. Omatyontekijyys sailyy asiakkaalla palvelujen muuttuessa esimerkiksi

kotihoidosta ymparivuorokautiseen palveluasumiseen.

...kun asiakkaalle mybnnetédéan sosiaalihuollon palveluja, idstéa riippumatta, niin
hanella pitaisi olla nimetty omatyontekija.

...kylld me kerrotaan siité, ettd mité se meilléa tarkoittaa ja jos se asiakas me-
nisi sitten ymparivuorokautiseen palveluasumiseen, niin se omatyontekijoiden
sailyy mydskin silloin taalla asiakasohjauksessa.

Omatyontekijan tehtavista kerrottiin asiakkaille ja hanen laheisilleen. Myds
lainvelvoittama omatyontekijyys tuotiin esille. Toiminnassa korostui asiak-
kaalle tiedottaminen siitd, ettd h&nen asioitaan pyrkii hoitamaan aina sama
asiakasohjaaja ja yhteydenotot voi ohjata suoraan kyseiselle henkildlle. Oma-
tyontekijyyden velvollisuutena koettiin huolehtia asiakkaan hyvinvoinnista ko-
konaisvaltaisesti etenkin silloin, kun omaiset eivat ole aktiivisesti asiakkaan

elaméassa mukana.
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...Se kuuluu sen omatydntekijén rooliin puuttua, etté jos asiakas ei saa sem-
moista hoivaa, huolenpitoa mité hén tarvitsee...

Tutkimuksessa nousi esille omatyodntekijan yhteydenottojen riittavyys. Puoli-
vuosittainen yhteydenotto koettiin hyvana ja osa asiakkaista odottikin puhelua
omatyontekijaltaan. Palvelutalossa asuvia asiakkaita kaytiin tapaamassa,
koska he eivat heikon toimintakykynsa vuoksi kyenneet puhumaan puheli-
messa. Heid&n hyvinvointiaan havainnoitiin ympariston, olemuksen ja hoito-

henkilokunnan kanssa kaydyn keskustelun perusteella.

Toisaalta palvelutaloissa asuville asiakkaille yhteydenotto kaksi kertaa vuo-
dessa koettiin liialliseksi, koska asiakas ei toimintakykynsa vuoksi kyennyt ym-
martamaan tapaamisen merkitysta tai asiakkaan vointi ja olosuhteet eivat vaa-
tineet kuuden kuukauden vélein asiakasohjaajan arviointia tilanteesta. Vaihto-
ehtoisena toimintamallina pidettiin vuosittaista yhteydenottoa tai palvelutalon
hoitohenkilokunnan yhteydenottoa omatyontekijaan, jos asiakkaan tilanne

muufttuu.

Omatyontekijyyden haasteena nousi esille suuri asiakasméaéara. Etenkin tyon-
tekijavaihdoksen aikana suuren asiakasmaaran tietojen raportointi koettiin
hankalaksi. Tall6in katsottiin parhaaksi raportoida uudelle tyontekijalle vain
runsaassa avuntarpeessa olevat asiakkaat. Asiakkaille ei tiedotettu omaty6n-
tekijan vaihtumisesta, vaan tieto tuli esille uuden omatyontekijan ensimmai-

sessa yhteydenotossa.

Palvelujen koordinointi monen eri tahon kautta voi olla epéselvaé etenkin
ikaantyneelle asiakkaalle ja heidan laheisilleen. Omatyodntekijyydessa epasel-
vyytta aiheutui silloin, kun asiakkaalla on muiden tahojen myontamia palve-
luita. Esimerkiksi vammaispalvelujen asiakkaat tai alle 65-vuotiaat aikuissosi-
aalityon asiakkaat voivat olla myo6s ikdantyneiden asiakasohjauksen asiak-
kaita, jos heille myonnetddn muun muassa kotihoidon palveluita. Tall6in oma-

tyontekijyys tulee ensisijaiselta palvelujen myodntajalta, ei asiakasohjauksesta.
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7.4 Asiakaslahtdinen tydskentely

Haastatteluissa korostui asiakasohjaajien asiakaslahtéinen asenne tyéskente-
lyyn. Toimintatavoissa korostuivat kohtaamisen tavat ja tilanteen vuorovaiku-
tuksen suunnittelu niin, etté asiakas pystyi osallistumaan keskusteluun toimin-
takyvyn rajoitteistaan huolimatta. Kaikki haastateltavat korostivat asiakkaan it-
seméaaraamisoikeutta. Se toteutettiin antamalla asiakkaan kertoa oma néke-
myksensa, kysymalla asiakkaan mielipidetta ja suunnittelemalla palvelut asi-

akkaan hyvaksymalla tavalla.

Se kohtaaminen on niin kun kaikista tarkeinté ja asiakkaan se oma mielipide
niinku selville saaminen ja sen kuuleminen.

Asiakas saa itse kertoa, miten mina koen, etta minua on hoidettu, missa mina
koen, ettéd mina tarvitsen apua ja kuinka paljon eli se asiakkaan oma mielipide
ja aani pitda saada kuulluksi ja hanta pitdd kuulla ja ma aina juttelen niin, etta
ma olen kasvotusten siihen asiakkaaseen pain.

Niin yksinkertaisesti, etté asiakas voisi kylla tai ei vastata joko nyokkaamalla
tai sitten peukaloa ylos alas.

...h&nen myoskin sita itsemaaraamisoikeutta tulee kunnioittaa hyvin pitkalle
myo6skin muistisairaan kohdalla.

...asliakkaalla on itsemaardamisoikeus olemassa ja se on Suomessa tosi
vahva.

Ensisijaisesti haastattelen hoidettavaa ja omainen voi sitten sanoo oman mie-
lipiteensa siitd asiasta. Nain varmistan, ettd myo6s asiakas tulee oikeasti kuul-
luksi.

Asiakaslahtdisyyden haasteena oli asiakkaan kognitiiviset ongelmat kuten
muistisairaus. Asiakas saattoi olla vastahakoinen paastamaéan vieraita henki-
|6ita kotiinsa tai ei muistisairautensa vuoksi kyennyt osallistumaan keskuste-
luun. Vaikeissa tilanteissa yhteistyté omaisten kanssa auttoi asiakasta ymmar-
tamaan tapaamisen merkitystd. Omaisilta saatiin myds vinkkeja, kuinka toimia

kyseisen asiakkaan mieltymysten mukaan.

8 JOHTOPAATOKSET

Tutkimustulokset osoittivat asiakaslahtbisen toimintatavan korostuvan ikaanty-
neiden asiakasohjauksessa. Asiakasohjaajien haastatteluista nousi esille, etta
asiakkaan osallisuutta ja itsemaaraamisoikeutta pidetaan arvokkaana tekijana

palveluprosessin aikana.
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Palveluprosessin alussa asiakkaan tietoihin perehdyttiin kattavasti kokonaisti-
lanteen hahmottamisen vuoksi. Moniammatilliset kirjaukset auttoivat tarkaste-
lemaan asiakkaan toimintakykya monelta eri kantilta. Myds omaisten kanssa
tehtava yhteistyo korostui. Omaisilta saatiin tietoa asiakkaan olemuksesta ja

luonteesta seka nakemysta kotona parjaamiseen.

Tutkimuksessa nousi esille asiakkaan kohtaaminen, luottamussuhteen luomi-
nen ja aito kiinnostus asiakkaan elaméantilanteeseen. Tapaaminen asiakkaan
kotona pyrittiin toteuttamaan rennolla ilmapiirilla keskustellen ja asiakasta
kuunnellen. Hyvan, suunnitellun kohtaamisen myotéa asiakkaan kanssa luotiin
luottamussuhdetta, joka edesauttoi palvelujen aloittamista ja yhteistydsuhteen
alkamista. Asiakkaan toimintakykya ja hanen ymparistéaan havainnoitiin mo-
nialaisesti hyddyntaen toimintakykymittaria ja keskustelua asiakkaan seka té-
man l&heisen kanssa. Havainnoinnin monialaisuuteen vaikuttivat myos asia-
kasohjaajan asiantuntijuus ikaantyneen toimintakyvysta ja turvallisesta ympa-

ristosta, jota tarkasteltiin sanattomasti tapaamisen aikana.

Omatyontekijyytta pidettiin trke&na tekijana asiakaslahtdisessa tyoskente-

lyssd. Omatyontekijaé korostettiin asiakkaan edun ajajana. Haastateltavat ko-
kivat merkityksellisend, etté asiakkaalla on mahdollisuus asioida aina saman,
jo tutun, henkilén kanssa. Asiointi oli myo6s vaivattomampaa, koska omatyon-
tekija on jo perehtynyt asiakkaan tilanteeseen, jolloin asiakkaan ei tarvinnut

selvittaa tilannettaan aina uudelleen. Monimutkaisessa palvelujarjestelmassa
asiakas sai omatyontekijaltddn ohjausta ja neuvontaa. Tarvittaessa omatyon-

tekija oli yhteydessa muihin ammattilaisiin.

Omatyontekijan sdanndlliset yhteydenotot olivat joillekin asiakkaille hyvin tar-
keita. Vaikka palveluihin ei tarvinnut muutoksia, oli asiakkaalle tarke&a kertoa
muuten kuulumisiaan. Haasteena pidettiin yhteydenottojen aikavalia, joka tu-
lisi suunnitella yksiléllisemmin kunkin asiakkaan avun tarpeen mukaan. Tyon-
tekijavaihdoksia pidettiin hankalana suuren asiakasmaaran vuoksi, jolloin esi-
merkiksi yhteydenottojen jatkuvuus saattaa vaarantua. Suuren asiakasmaaran
vuoksi kaikkien asiakkaiden tilannetta ei voida kayda lapi tyontekijalta toiselle

raportoiden, jolloin asiakaslahtoéisyys ja jatkuvuus vaarantuu.
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Asiakkaan ja omatyodntekijan valille muodostui luotettava yhteistyésuhde, jo-
hon asiakkaat ja heiddn omaisensa olivat tyytyvaisia. Omatyontekijyys jatkuu
asiakkaan ensimmaisestd myonnetysta palvelusta ympéarivuorokautiseen pal-
veluasumiseen asti. Omatyontekijyys pysyy samana myo0s, jos asiakkaan puo-
lisolle my6nnetaan palveluja. Talléin omatydntekija on perheelle jo ennestaan
tuttu.

Tein tutkimustuloksista yhteenvedon ikd&ntyneiden asiakasohjauksen oma-
tyontekijyyden kehittamisryhmalle. Jatkotutkimuksena voitaisiin tutkia ikaanty-
neen palveluprosessin kokemuksia asiakkaan ja laheisen nékdkulmasta.
Omatyontekijamallissa on jo hyvié toimivia kdytantoja, joiden parantamiseksi

asiakaspalaute voisi olla merkittavaa.

9 POHDINTA

Ikdantyneissa asiakkaissa on toimintakyvyltdén, terveydentilaltaan ja taloudel-
liselta asemaltaan erilaisissa tilanteissa olevia henkildita (STM 2020, 11).

Ikdantyneiden moninaisuuden huomioiminen tekee tydskentelysta asiakaslah-
toisyytta ja yksilollisyytta kunnioittavaa, mutta asettaa myods haasteita vanhus-

tyohon.

Monien kokemusten muokkaama elama vaikuttaa ikdantyneen kykyyn vas-
taanottaa apua ja palveluita, jolloin oikeanlainen kohtaaminen ja asiakkaan ti-
lanteeseen suhtautuminen on yhteistydsuhteen luomisessa eriarvoisen tar-
keda. Asiakas tulee kohdata hanen kokemustensa kautta, ei tyontekijan asian-

tuntijuuden kohteena.

Taman vuoksi koen omatyontekijyyden yhtena edellytyksena ikaantyneen asi-
akkaan asiakaslahtoiselle palveluprosessille. Ikdéantyneella voi olla terveyden-
tilan heikkenemisen vuoksi edesséa vaikea elamanmuutos, kun on aika myon-
taa, ettei parjgakaan enaa taysin itsenaisesti. Omatyontekijalta vaaditaan eri-
tyista taitoa saavuttaa asiakkaan luottamus seka tukea tdman vaikean ela-

manmuutoksen kanssa. Omatyontekija on asiakkaan luottamushenkild, jolloin

asiakas voi keskittyd omien voimavarojensa ja toimintakykynséa edistamiseen.
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Omatyontekijyys oli minulle melko vieras asia opinnaytetyoni alkaessa, mutta
tietdmykseni aiheesta syveni tutkimuksen tekemisen ja opinnaytetyn teorian
kirjoittamisen aikana. Tutkimuksen tekoa edesauttoi tydharjoittelu asiakasoh-
jauksessa, jonka vuoksi osasin jo perusasioita asiakasohjauksen toiminnasta
ja omatyontekijyydesta. Lisdksi lAmmin vastaanotto asiakasohjaajien toimesta

loi tutkimuksen tekemiselle mukavan ilmapiirin.

Opinnaytetyon tutkimusprosessiin jouduin perehtym&én usean kerran opin-
naytetyon tekemisen aikana. Koen kuitenkin, etta tutkimuskirjallisuuteen pe-
rehtymalla onnistuin tutkimuksen tekemisesséa hyvin. Teoriaosuuden Kirjoitta-
misessa haasteena oli tiedon rajaaminen. Halusin opinnaytetyoni olevan tiivis
ja selvasti rajattu, mutta teoriaa monialaisesti korostava. Erityisen hyvana pi-
dan oppimaani teoriatietoa asiakas- ja palveluohjauksesta seka sosiaalioh-
jauksesta, josta uskon minulle olevan paljon hyétya tulevaisuudessa. Asiakas-
l&htbisen tydskentelyn toimintatapoja ei voi korostaa liikaa ja sain opinnayte-

tyostani hyvat tietotaidot tulevaan ammattiini geronomina.
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Palveluprosessin alkaminen
¢ Yhteydenoton syy, asiakkaan tuen tarpeet
e Omatyontekijan nimeaminen (missé vaiheessa?)
e Asiakkaan mahdollisuus kieltaytya omatyontekijasta

¢ Omatyontekijan perehtyminen asiakkaan tietoihin

Palvelutarpeen arviointi
e Kohtaaminen ja vuorovaikutus (millaisin keinoin asiakas tulee kuul-
luksi?)
e Omaisten rooli
e Asiakkaan toiveiden huomioiminen/itsemaaraamisoikeus
e Palvelutarpeeseen vastaaminen
¢ Omatyontekijan toimintatapojen tiedottaminen asiakkaalle

e Tybryhma omatyontekijan tukena (pohdittinko paatdsta tiimissa?)

Palvelusuunnitelman laatiminen
¢ Omatyontekijyyden nakyminen muille tahoille

e Asiakkaan osallistaminen palvelusuunnitelman laatimiseen

Palvelujen seuranta ja muutokset
e Omatyontekijan ja asiakkaan valinen yhteydenpito
¢ Omatyontekija moniammatillisessa tyéryhmassa (yhteydenotot muihin
ammattilaisiin)
e Tyontekijavaihdokset (raportointi, asiakkaan tiedottaminen)

e Asiakkaan elamantilanteen muutokset
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Pelkistetyt ilmaukset

Alaluokka

Ylaluokka

Paaluokka

Asiakkaan tai laheisen yhtey-
denotto
Yhteydenotto puheli-

Yhteydenottoihin
vastaaminen

Yhteydenotto

Asiakkuuden

Sosiaalihuollon pro-
sessin alkaminen

mitse/hakemuksella Tuen tarpeisiin vas- | alkaminen
Asiakkuuden alkaminen/jat- | taaminen
kuvuus Palvelujen al-
Alkukartoitus Asiakkuuden alka- kaminen
Muutokset palveluihin minen
Asiakkaan toimintakyvyn
heikkeneminen Palveluiden muu-
Moniammatillisuuden ndky- | tokset
minen
Omaisten osallistuminen Moniammatillinen
Ohjaus ja neuvonta tyoskentely

Omaisten ohjaus ja

neuvonta
Tietoihin perehtyminen Perehtyminen asi- Potilastieto- Palvelutarpeen arvi-
Potilastietojarjestelman akkaan tilanteeseen | jarjestelman oinnin valmistelu
kaytto asiakaslahtoisesti kirjaukset
Moniammatillinen tyosken- | Potilastietojarjes-
tely telman moniamma- | Omaisten
Moniammatillisuuden toteu- | tilliset kirjaukset kanssa tehty
tuminen kirjauksissa yhteistyo
Tiedottaminen asiakkaalle Asiakaslahtoisyys
tietojarjestelman kaytosta moniammatillisen
Asiakkaan oikeudet tyoskentelyn perus-
Yksityisten palveluntuotta- tana
jien kirjaaminen ja potilas-
tietojen lukeminen Asiakkaan oikeus
Yhteistyd omaisten kanssa tietda tietojen kat-

somisesta

Omaisilta saatu

tieto tilanteesta
Palvelutarpeen arvioinnin ai- | Asiakkaan toiminta- | Toimintaky- Palvelutarpeen arvi-
kana esille nousevat kyvyn arviointi vyn arviointi ointi
asiat/haasteet
Asiakkaan ymparistén huo- Haasteisiin vastaa- | Palveluiden

mioiminen
Moniammatillisuuden hyo-
dyntdaminen

Asiakkaalle esittaytyminen
Kohtaaminen ja vuorovaiku-
tus

Kiireettomyys

Aito kiinnostus
Luottamussuhteen syntymi-
nen

RAl-arvioinnin hyédyntami-
nen

minen moniamma-
tillisesti

Ymparistotekijoi-
den moninaisuus

Asiakkaan kohtaa-
minen yksilollisesti

Aito ldsnédolo

Yhteistyosuhteen
luominen

vastaaminen
asiakkaan tar-
peisiin

Asiakassuh-
teen luotta-
muksellisuus
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Pelkistetyt ilmaisut Alaluokka Yldluokka Padluokka
Palvelusuunnitelman laatimi- | Palvelusuunnitelman | Palvelu- Palvelusuunnitel-
nen laatimisen menetel- | suunnitel- man laatiminen
Palvelusuunnitelmaan kirjat- | mat maan kirjat-

tavat asiat tavat asiat

Asiakkaan osallistaminen Omaisten rooli suun-

Omaisten osallistaminen nitelmassa

Asiakkaan lupa omaisten

osallistamiseen Omatyontekijyyden

Omatyontekijyyden kirjaami- | kirjaaminen

nen

Omatyontekijan nimedminen | Omatyontekijyyteen | Omatyonte- | Omatyontekijyys
Omatyontekijan tehtavat ja liittyvia tehtavia kijan tehta-
velvollisuudet vat ja vel-

Lain velvoittama omatyonte- | Omatyodntekijyyden vollisuudet

kijyys moninaisuus

Omatyontekijyyden nakymi- Asiakkaan

nen yhteistydkumppaneille Omatyontekijyyden etu oma-
Omatyontekijyyden siirtymi- | moniammatillisuus tyontekijan

nen tyontekijavaihdoksen ai- tyoskente-

kana Omatyontekijyyden lyssa
Tyontekijavaihdoksen aikai- | jatkuvuus asiakaslah-

set toimintatavat toisena

Omatyontekijyyden tunnet-

tavuus Asiakkaan oikeus

Asiakkaan perehdyttaminen | omatyontekijyyteen

omatyodntekijyyteen

Omatyontekijyyden haas- Luottamuksen synty-

teita moniammatillisessa minen

tyoskentelyssa

Asiakkaan palvelujen laajuus | Asiakasldahtdinen toi-

Poikkeukset omatydntekijyy- | mintatapa

dessa

Asiakkaan oikeus vaihtaa

omatyontekijaa

Ennakointi

Yhteistydsuhteen luominen

Omatyontekijyys pariskun-

nan kohdalla

Omatyontekijyyden jatku-

vuus

Omatyontekijyys asiakkaalle,

jolla ei ole omaisia

Yhteisty® muiden toimijoi- Moniammatillisuu- Monimaa- Moniammatillisuus
den kanssa den hyédyntdminen | tillinen

Monia eri yhteistydkumppa-
neita

asiakkaan eduksi

tyoskentely
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Pelkistetty ilmaus Alaluokka Yldluokka Padluokka
Asiakkaan huomioiminen Asiakas keskiossa | Asiakaslahtoinen | Asiakaslahtdisyys
Asiakkaan kuulluksi tulemi- tyoskentely

nen ja

Asiakkaan mielipiteen ja
yksil6llisyyden huomioimi-
nen

Voimavaraldhtoinen tyos-
kentely

Muistisairauden haasteet
Ympadristotekijoiden huo-
mioiminen

Asiakkaan toiveiden kirjaa-
minen

Asiakkaan itsemaaraamis-
oikeus

Kohtaaminen asiakkaan
toimintakyvyn edellytyksin
Asiakkaan kunnioittaminen
Kiinnostus asiakkaan elet-
tyyn elamaan

Palveluiden suunnittelu
asiakaslahtoisesti
Asiakkaan oikeus kieltaytya
palvelusta

Asiakaslahtoiset
toimintatavat

Asiakas oman ela-
mansa asiantun-
tija

Toimintakyvyn
haasteet asiakas-
tyOssa

Palveluiden asia-
kaslahtoisyys

Palveluiden suun-
nittelu

Asiakaslahtoisen
tyoskentelyn
haasteet

Asiakaslahtoinen
palveluiden
suunnittelu

Omaisten tieto laheisen
toimintakyvyn haasteita ja
voimavaroista

Omaisten mielipide
Yhteistyd omaisten kanssa
Asiakkaan ja omaisten vali-
nen ristiriita

Asiakkaan itsemaaraamis-
oikeuden kunnioittaminen
Omaisten osallistuminen
huolenpitoon

Omaisten osallistaminen
palveluiden epakohtiin

Omaisten kanssa
tehty yhteistyo

Omaiset asiak-
kaan puolesta pu-
hujana

Omaisten ohjaa-
minen ja neu-
vonta

Omaisten rooli
prosessissa

Omaisilta saatu
tieto

Omaiset osana pro-
sessia

Viranhaltijapaatosten teke-
minen

Asiakaslahtoinen paatok-
senteko

Asiakkaan toiveet
Omaisten rooli

Tietojen luovuttaminen
omaisille

Paatokset asiak-
kaan edun mukai-
sesti

Omaiset mukana
pdatoksenteossa

Paatosten perus-
tana asiakaslah-
toisyys

Toimintatavat
asiakaslahtoi-
seen paatoksen-
tekoon

Viranhaltijapaatok-
set
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Pelkistetyt ilmaisut Alaluokka Yldluokka Padluokka
Yhteydenpidon saannolli- Omatyontekijan | Yhteydenotot Omatyontekijan yh-
syys omatyontekijan ja asi- yhteydenotto vhteistyésuh- teydenotto

akkaan valilla teen jatkumona

Yhteydenottojen vilinen Yhteydenotto-

aika

Yhteydenoton syyt ja tarvit-
tavat palvelumuutokset
Tapaaminen omatyonteki-
jan ja asiakkaan valilla
Tapaamiseen johtaneet syyt
Tapaamisen aikana kartoi-
tettavat asiat
Yhteydenottaja asian kiireel-
lisyyden mukaan
Yhteydenottotavat asiak-
kaan oman toimintakyvyn
mukaan
Asiakaslahtoisyyden toteu-
tuminen mydnnetyssa pal-
velussa

Omaisten ohjaaminen pal-
veluissa

Asiakkaan kirjauksiin pereh-
tyminen ennen yhteydenot-
toa

Palveluiden ennakointi

tapa asiakkaan
toimintakyvyn
mukaan

Yhteydenottojen
saannollisyys

Palveluiden to-
teutuminen asia-
kaslahtoisesti

Palveluiden seu-
ranta

Palvelumuutos-
ten tekeminen

Yhteydenottojen
asiakaslahtoinen
tavoite

Tyodyhteison tuki asiakaslah-
toisessa tyoskentelyssa
Asiakkaan anonyymiuden
huomioiminen

Eri ndkokulmien saaminen
asiakastyohon

Kollegan tukemi-
nen paatdksen-
teossa

Asiakaslahtoinen
keskustelu

Asiantuntijuu-
den hyodyntami-
nen

Asiakaslahtoisyy-
den toteutumi-
nen

Ty6yhteison palave-
rit




