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Mika ihmeen asiakas- ja palveluohjaus 2 op, MOOC
MOOC-kasikirja opettajalle (15.12.2021)

Edessdsi on Mikd ihmeen asiakas- ja palveluohjaus -MOOC-opintojakson (2 op) kasikirja opettajalle. Opinto-
jakso on suunniteltu Sotetie-hankkeessa osana Asiakas- ja palveluohjauksen opintokokonaisuutta (kuval).
Opintojakso on suunniteltu EQF tasolle 6.

Opintojakso on kokonaisuudessaan nahtavissa ja kopioitavissa DigiCampuksessa: Korkeakoulujen yhteiset
kurssit/Sotetie. Kaikkien neljan MOOC-opintojakson kasikirjat l0ydat myos sotetie.fi-sivustolta Koulutuspol-
kuja asiakas- ja palveluohjausosaamiseen - Sotetie ja Avointen oppimateriaalien kirjastosta Etusivu - Avointen
oppimateriaalien kirjasto (aoe.fi)

Opintojakso on luotu Moodle-oppimisymparistdon sopivaksi, mutta kasikirjan avulla voit luoda opintojakson
mille tahansa alustalle hyddyntden annettua aineistoa, harjoitustehtavia seka opintojakson paattavaa tent-
tid. Lisda halutessasi oppimisanalytiikka osallistujien etenemisen seuraamiseksi.

MOOC-opintojakson suunnittelussa ovat olleet mukana:

<% Sanerma Paivi, Himeen ammattikorkeakoulu

# Pakarinen Tuija, Savonia-ammattikorkeakoulu

+ Vikberg-Aaltonen Paula, Himeen ammattikorkeakoulu
=% Pelkonen Anu, Jyvaskyldan ammattikorkeakoulu

Mika ihmeen asiakas- ja Ohjuksen orintaatioista
palveluohjaus? potkua palveluohjaukseen

2 op 2 op

Monitoimijuus asiakas- ja
palveluohjauksen
palvelupolulla

Vaikuttavuus-, laatu- ja
kustannustietoisuus asiakas-

ja palveluohjauksessa
2 op
2 op

Kuva 1 SOTETIE-hankkeessa suunniteltiin yhteensd neljd asiakas- ja palveluohjauksen MOOC-opintojaksoa.

Tama teos on lisensoitu Creative Commons Nimed-JaaSamoin 4.0 Kansainvalinen -lisens-
silla.



https://digicampus.fi/course/index.php?categoryid=97
https://digicampus.fi/course/index.php?categoryid=97
https://sotetie.fi/jatkuva-oppiminen/keinoja-ja-palveluja-jatkuvaan-oppimiseen/opintoja-asiakas-ja-palveluohjauksesta/koulutuspolkuja-asiakas-ja-palveluohjausosaamiseen/
https://sotetie.fi/jatkuva-oppiminen/keinoja-ja-palveluja-jatkuvaan-oppimiseen/opintoja-asiakas-ja-palveluohjauksesta/koulutuspolkuja-asiakas-ja-palveluohjausosaamiseen/
https://aoe.fi/#/etusivu
https://aoe.fi/#/etusivu
http://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/
http://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/

SOTETIEL. R | @

Sisallys
Tervetuloa opiskelemaan asiakas- ja palveluohjaustal.........coociiiiiiiiiic e 3
LAY 11 7= I =T e 1= - Y 3
OPINt0JAKSON SISAIO .....ccceueeeireieieiiieiireieerreneereenn e e eennseerrensssrennsssssesnsssssennssssnennssssnennsssssennnsssnennns 4
(0] o] Ko ] e a7 | (] 0 0[PPSR 5
Teema 1. Asiakasohjausta ja palveluohjausta.......ccccciiiieiiiiiiniiiiiiciiiierer e ressesessennenens 6
Y YT =T | PSPPSR 6

Pohdintaan aktivoiva tehtadva: Mitd osaamista tai taitoja asiakasohjaus tai palveluohjaus Sinulta

LY ONTEKIJANEG VAT 1eeuvviee ittt e e et e e st e e e e sa b aeeesabaeeesataeeeentaeeeenraeeeeanraaeen 7
MALtIN TEIVEISET ..ot 7
Teema 2. Asiakasldahtéinen kohtaaminen asiakas- ja palveluohjauksessa......cccccoeeeeeceriiennccrreenccrnennnnens 8
Y L= g O OO T O U PR P PUPPOPRRPRO 8
Aktivoiva tehtava: AsiaKasIahtOiSYYSVISa.....uuiiiciiiieeiiiie ettt e e e rtr e e e e erae e e eearaeeeeeanaeeaan 9
MALtin TEIVEISEL ..ot 9
Teema 3. Miksi asiakas- ja palveluohjausta tarvitaan?..........ccccciiiieiiiiiieiiiiiiciiiinecr e nrenens 10
Y L= g T 1 OO ST OOV PPUPPTOPRRRPRRRPRURO 10
Aktivoiva tehtava: Tunnistatko nditd asiakas- ja palveluohjauksen tarvetta tai merkitysta lisdavia
LR T (o] = TR Ao 1LY ] PSSP 10
MAtin TEIVEISEL ..ottt 11
OPINtOJAKSOPAIAULE .......ceeeeceieiec et crrice et e e rera e s senas e s e e nns e s eennsassesnssssseennssssesnssnssesnssnnnennnsnnnenn 12
0T 0T o UL =T o1 f NS 13
Tenttiohje OpPIMISYMPATISTOON ...cccicuiiiii ettt e e e s e e e s e e e e s st eeeesabeeeessaseeeeensees 13
Kysymyskategoriat ja KySYMYKSEL ....c..uviiiiiie e e s 14
1o o T ] PSPPSR 18



] SOTETIEL. R | @

Tervetuloa opiskelemaan asiakas- ja palveluohjaustal

Opintojakso on tarkoitettu oman tai tyoyhteison asiakasohjaus- tai palveluohjaustyon tarkastelemiseksi ja
kehittamiseksi. Opintojaksolla selvitetdan, mista asiakasohjauksessa ja palveluohjauksessa on kyse.

Osaaminen tassa MOOC opintojaksossa:

Acial

y T
- Lainsdddantdosaaminen
Digiosaaminen
yksilokohtai iakas- ja palvelu-ohjaus, case ointi

Jarjesto- ja
vapaa-
ehtoistyd,
asuminen, | Ah
kulttuuri, | ¥V

n. 80-90% asiakkaista

Asiakasmadra kasvaa

Jiikenne Yleinen Matalan Asiakas-
Vi, viestinta, kynnyksen ohjaus: Intensiivinen
Heto neuvonta ja neuvonta ja palvelu mukainen yksilo
digipalvelut ohjaus -tarpeen toiminnan kohtainen
ECNVIELILCIIE suunnittelu ja asiakas- ja
ja arviointi ohjaus palveluohjaus

Laadukkaat kustannustehokkaat palvelutja jatkuva palvelujen kehittaminen

Kuvio. Asiakas ja palveluohjaus Sotetie —hankkeessa.
Mukaeltu: Keski-Suomen Sote 2021, SiunSote vali hanke SiVa 2019, t karkihanke Kaapo 2017
hankkeiden sek3 Moxley David P. 1989. The Practice of Case Management pohjalta.

Kuva 2 Asiakas- ja palveluohjauksen muodot ja opintojaksossa painottuva osaaminen.

Opintojakson aikana osallistuja perehtyy asiakas- ja palveluohjauksen keskeisiin |ahtékohtiin. Asiakas- ja
palveluohjauksen keskidssa on asiakaslahtéinen vuorovaikutus asiakkaan ja palvelun tarjoajan valilla. Opin-
tojakso mahdollistaa tdman teeman reflektointia usealla eri tavalla.

Miten edetd?

Opintojaksolle voi osallistua kuka tahansa, joka on kiinnostunut sen sisallosta. Opintojakson aineistoihin
voivat tutustua kaikki asiasta kiinnostuneet vapaasti. Opintojaksosta voi saada my6s suoritusmerkinnan (2
op). Suorituksen voi saada tekemalld sdhkoisen monivalintatentin hyvaksytysti.

Opintojakson suoritettuaan osallistuja on omaksunut asiakas- ja palveluohjaustyon keskeisia lahtdkohtia ja
ydintavoitteita, kuten asiakas- ja palveluohjausty6ta ohjaavia lainsdaadanndllisia ja teoreettisia perusteita.

Opiskeltuaan opintojakson osallistuja

+ tietd3 asiakas- ja palveluohjausty6td ohjaavan lainsdiddiannéllisen perustan

# tuntee asiakas- ja palveluohjaustyén eri tasot ja niiden tarpeen ja merkityksen palvelujirjestel-
massa

+ tunnistaa asiakasldhtdisyyden teoreettisen perustan ja ymmartia sen merkityksen asiakas- ja
palveluohjausvuorovaikutuksessa

+ ymmartaa asiakas- ja palveluohjauksen merkityksen ja mahdollisuudet asiakkaan hoito-, kun-
toutus- tai palvelupolulla
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Opintojakson sisalto

Opintojakso suoritetaan itsendisesti. Keskeinen osa opiskelua on oman tai tydyhteisén asiakas- ja palve-
luohjausosaamisen tarkastelu annetun materiaalin ja aktivoivien tehtavien avulla. Opiskelu tapahtuu
verkko-oppimisymparistossa.

Opintojakson sisalto keskittyy kolmeen paateemaan:

£ asiakaslahtoisyys asiakas- ja palveluohjauksessa
< ammatillinen vuorovaikutus asiakas- ja palveluohjauksessa
= asiakas- ja palveluohjauksen tarve

Oppimisen tehostamiseksi suositellaan, etta osallistuja suorittaa osiot numerojarjestyksessa sisaltdjen loo-
gisen etenemisen takia.
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Opintojakson rakenne

Opintojakso koostuu kolmesta (3) erillisesta teemasta sekd opintojakson paattdvasta lopputentistd. Teemat
ovat:

Teema 1. Asiakasohjausta ja palveluohjausta

Teema 2. Asiakaslahtdinen kohtaaminen asiakas- ja palveluohjauksessa

Teema 3. Miksi asiakas- ja palveluohjausta tarvitaan?

Aihealueita tarkastellaan muun materiaalin ohella kokemusasiantuntijan nakdkulmasta. Kokemusasiantun-
tija esitellaan oppimisymparistdssa opintojakson alussa. Kokemusasiantuntijan danena toimi Palvelupolut
kuntoon (PAKU) -hankkeen julkaisun lhmisié kohtaamassa — Asiakasldhtéisen palveluohjauksen jéljilld ty6-
ikdisten palveluissa (Ketola & Alaverdyan 2020) suorat lainaukset tai sisallot.

Kokemusasiantuntijan esittely oppimisymparistdssa:

Talla mooc-opintojaksolla kuulet Matin ajatuksia opintojakson
teemoista. Matti on asiakas- ja palveluohjauksen kokemusasi-
antuntija. Olet tavannut hanet omassa tyossadsi potilaanasi, asi-
akkaanasi tai potilaasi/asiakkaasi ldheisend. Muistatko hanet?
Matti on Iahes 30-vuotias, parisuhteessa oleva mies. Missa asi-
oissa Sind hdnet tapasitkaan?

Matin ja muiden esiteltyjen kokemusasiantuntijoiden kom-
mentit ovat suoria lainauksia tai sisaltdja PAKU-hankkeen jul-
kaisusta Ihmisid kohtaamassa - Asiakasléhtéisen palveluoh-
jauksen jdljilld tyéikdisten palveluissa (Ketola T. & Alaverdyan A. 2020).

PAKU eli Palvelupolut kuntoon oli ESR-hanke, jota hallinnoi Jyvaskylan ammattikorkeakoulu. Hankkeessa
rakennettiin palveluohjauksen kokonaisvaltainen toimintamalli. Toimintamallin kehittamisessa olivat mu-

kana kehittdjaasiakkaat ja kokemusasiantuntijat, eli sote-palveluiden asiakkaat tai aikaisemmin asiakkaana
olleet.
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Teema 1. Asiakasohjausta ja palveluohjausta

Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaiden avun ja tuen tarpeet ovat aikaisempaa moninaisempia. Ihmisten
kohtaamiin haasteellisiin ja hyvinvointia kuormittaviin elamantilanteisiin voi liittyd esimerkiksi toimeentulo-
ongelmia, koulutus- tai tydeldamasta syrjaan jaaminen, mielenterveyden ja paihteiden kayton hallinnan pul-
mat seka ldheisverkoston puuttuminen. Palvelujen yhteensovittamiseksi sekd palveluketjun katkeamatto-
muuden tukemiseksi on keskeisend tydmuotona nahty asiakas- ja palveluohjus.

Aihealueella osallistuja tutustuu asiakasohjaukseen ja palveluohjaukseen kasitteina seka asiakastyén muo-
toina. Lisaksi osallistuja pohtii, mitd osaamista asiakasohjaus ja palveluohjaus vaativat. Materiaalina on
kaksi artikkelia ja kolme danitallennetta.

Materiaali

e Ristolainen, Hanna, Tiilikainen, Elisa, Rissanen, Sari, 2019. Kotona asuvien ikdaihmisten palveluoh-
jauksen vaikuttavuus — kuvaileva kirjallisuuskatsaus. Gerontologia 32(4), 252-274. https://jour-
nal.fi/gerontologia/article/view/75681/38962. Artikkelin avulla osallistuja perehtyy palveluohjauk-
seen kasitteena.

e Monkkonen, Kaarina & Kekoni, Taru, 2020. Monitoimijuus tyontekijan voimavarana ja haas-
teena. Teoksessa Anneli Hujala ja Helena Taskinen (toim.) Uudistuva sosiaali- ja terveysala. Tam-
pere: Tampere University Press, 215-240. https://trepo.tuni.fi/bitstream/han-
dle/10024/124079/monkkonen ym monitoimijaisuus_tyontekijan voimavarana.pdf?se-
guence=2&isAllowed=y Artikkeli kuvaa yhdessa toimimisen tarvetta, sen edellyttamia taitoja ja
haasteita tyontekijan ndkdkulmasta.

e Asiakas- ja palveluohjausosaajien haastattelut, jotka kuvaavat asiakas- ja palveluohjausty6ta kay-
tannon tydarjessa:

o Tallenne 1. Ikdihmisten palvelut. Savonia-ammattikorkeakoulu. 2021. https://media.savo-
nia.fi/View.aspx?id=45190~5g~7RNiMRONdt&code=VI~*M27ix0VmxXkotjiZazmRIc70IZao-

bxRhizng-
HSKVg9OMHEgquFxFcBFgCLINGgxBWWdOsmFNiH6YKITvmp&ax=7J~T0cooS9JmRPvDc

o Tallenne 2. Lasten, nuorten ja perheiden palvelut. Savonia-ammattikorkeakoulu. 2021.
https://media.savonia.fi/View.aspx?id=45192~5i~agrigPkj8|&code=Vt~VApMbjFNd-
jiV7djlaOkdCxk6iniZHrR4BRIiTpQ8tuMN9bfvibFpXjCXNVJmDNDI-
honGhu76Q0uFd9v3tU&ax=7C~k49wuAAFedJhvV

o Tallenne 3. Palveluohjaus sairaanhoidon toimintaymparistdssa. Himeen ammattikorkea-
koulu. 2021. https://kaltura.hamk.fi/media/Asiakas-+ja+palveluohjaushaastat-
telu/0 _0g8c2wlic



https://journal.fi/gerontologia/article/view/75681/38962
https://journal.fi/gerontologia/article/view/75681/38962
https://trepo.tuni.fi/bitstream/handle/10024/124079/monkkonen_ym_monitoimijaisuus_tyontekijan_voimavarana.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://trepo.tuni.fi/bitstream/handle/10024/124079/monkkonen_ym_monitoimijaisuus_tyontekijan_voimavarana.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://trepo.tuni.fi/bitstream/handle/10024/124079/monkkonen_ym_monitoimijaisuus_tyontekijan_voimavarana.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://media.savonia.fi/View.aspx?id=45190~5g~7RNiMRONdt&code=Vl~M27ix0VmxXkotjiZazmRIc70IZaobxRhiznqHSKVq9OMHEqquFxFcBFgCLlNGgxBWWd0smFNiH6yKITvmp&ax=7J~T0cooS9JmRPvDc
https://media.savonia.fi/View.aspx?id=45190~5g~7RNiMRONdt&code=Vl~M27ix0VmxXkotjiZazmRIc70IZaobxRhiznqHSKVq9OMHEqquFxFcBFgCLlNGgxBWWd0smFNiH6yKITvmp&ax=7J~T0cooS9JmRPvDc
https://media.savonia.fi/View.aspx?id=45190~5g~7RNiMRONdt&code=Vl~M27ix0VmxXkotjiZazmRIc70IZaobxRhiznqHSKVq9OMHEqquFxFcBFgCLlNGgxBWWd0smFNiH6yKITvmp&ax=7J~T0cooS9JmRPvDc
https://media.savonia.fi/View.aspx?id=45190~5g~7RNiMRONdt&code=Vl~M27ix0VmxXkotjiZazmRIc70IZaobxRhiznqHSKVq9OMHEqquFxFcBFgCLlNGgxBWWd0smFNiH6yKITvmp&ax=7J~T0cooS9JmRPvDc
https://media.savonia.fi/View.aspx?id=45192~5i~agrjgPkj8l&code=Vt~VApMbjFNdjjV7djIa0kdCxk6iniZHrR4BRliTpQ8tuMN9bfvjbFpXjCXNVJmDNDlhonGhu76Q0uFd9v3tU&ax=7C~k49wuAAFedJhvV
https://media.savonia.fi/View.aspx?id=45192~5i~agrjgPkj8l&code=Vt~VApMbjFNdjjV7djIa0kdCxk6iniZHrR4BRliTpQ8tuMN9bfvjbFpXjCXNVJmDNDlhonGhu76Q0uFd9v3tU&ax=7C~k49wuAAFedJhvV
https://media.savonia.fi/View.aspx?id=45192~5i~agrjgPkj8l&code=Vt~VApMbjFNdjjV7djIa0kdCxk6iniZHrR4BRliTpQ8tuMN9bfvjbFpXjCXNVJmDNDlhonGhu76Q0uFd9v3tU&ax=7C~k49wuAAFedJhvV
https://kaltura.hamk.fi/media/Asiakas-+ja+palveluohjaushaastattelu/0_0g8c2wlc
https://kaltura.hamk.fi/media/Asiakas-+ja+palveluohjaushaastattelu/0_0g8c2wlc
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Pohdintaan aktivoiva tehtava: Mitd osaamista tai taitoja asiakasohjaus tai palveluohjaus Sinulta
tyontekijana vaatii

Luo oppimisymparistoon yhteisollinen aktiviteetti, esimerkiksi Padlet tai Mentimeter, jossa kukin osallistuja
vastaa lyhyesti esitettyyn kysymykseen: Mitd osaamista tai taitoja asiakasohjaus tai palveluohjaus Sinulta

vaatii? Muodosta vastauksista, aktiviteetista riippuen, sanapilvi tai seina ja tuo se oppimisymparisté6n osal-
listujille nahtavaksi.

Tehtdvaan orientoitumisessa voit hyodyntaa asiakas- ja palveluohjauksen maaritteleminen -kuviota (kuva
3).

Kuva 3 Asiakas- ja palveluohjaus kuvataan tyypillisesti kolmi-, neli- tai viisitasoisena toimintana.

Matin terveiset

Onko tama asiakasohjaus tai palveluohjaus siis jokin uusi malli tai tapa, miten ihmisia eri palveluissa siis oh-
jataan? Ohjataan minne?

Tuttavani Satu Kortelainen oli mukana siind PAKU-hankkeessa kehittdjdasiakkaana. Han totesi, ettd "lhmisté
kannattelee vaikeina aikoina toivo paremmasta, ja toivon ndkéalan luominen on kaiken kehityksen edelly-
tys. Jokainen ihminen halunnee vaikeassa eldmdintilanteessa, etté apu I6ytyisi helposti ja pompottelematta,
jolloin avunsaantiin sisdltyisi lupaus paremmasta tulevaisuudesta." Tasta kaiketi siis asiakasohjauksessa ja
palveluohjauksessa on pohjimmiltaan kyse?

Jos asia on noin, kuten Satu sanoo, niin se on hyva. Mietittiinkin erdadn toisen kaverini kanssa sita, etta
"onko reilua edellyttdd muutosta vain asiakkaalta? Pitdisikd jérjestelmén muuttua." Onko nyt siis niin, etta
tdssa jarjestelma tai systeemi on vahan muuttunut?
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Teema 2. Asiakaslahtdinen kohtaaminen asiakas- ja palveluohjauksessa

Asiakaslahtoisyys on asiakas- ja palveluohjaustydn lahtékohta ja perusarvo. Asiakaslahtdisen vuorovaiku-
tuksen keskitssa ovat luottamuksen rakentaminen, ammatillinen vuorovaikutus seka asiakkaan ja palvelun-
tarjoajan avoin kohtaaminen.

Aihealueen materiaalina on kaksi artikkelia ja blogiteksti, joita osallistuja tarkastelee oman ty6nsa tai am-
mattialansa nakdkulmasta. Osallistuja tutustuu ammatillisen vuorovaikutuksen ja luottamuksen rakentami-
sen elementteihin asiakas- ja palveluohjauksessa. Lisaksi osallistuja pohtii asiakaslahtdisyytta ja sen toteut-
tamista asiakas- ja palveluohjauksessa ja omassa tyossaan.

Materiaali

e Pitkdnen, Elisa 2019. Asiakasldhtdisyys asiakas- ja palveluohjauksen perustana. https://blogit.met-
ropolia.fi/geroblogi/2019/01/31/asiakaslahtoisyys-asiakas-ja-palveluohjauksen-perustana/ Luet-
tuasi, pohdi (1) miten Sinun tydssasi asiakkaan kanssa yhteinen suunnittelu ja toteutus todentuu,
(2) miten asiakkaan kuulluksi tuleminen varmistetaan; (3) mitkd ammatillisen vuorovaikutuksen eri-
tyispiirteet korostuvat asiakas- ja palveluohjauksessa.

e Ristolainen, Hanna, Roivas, Paivi, Mustonen, Erja & Hujanen, Anneli 2020. Asiakaslahtoinen palve-
luohjaus. Teoksessa Anneli Hujala ja Helena Taskinen (toim.) Uudistuva sosiaali- ja terveysala. Tam-
pere: Tampere University Press, 241-266. https://trepo.tuni.fi/bitstream/han-
dle/10024/124059/ristolainen_ym asiakaslahtoinen palveluohjaus.pdf?sequence=2

e Koivunen, Kirsi 2017. Asiakas- tai ihmislahtdisyys - tasavertaisuutta ja vastavuoroisuutta ammatti-
laisten ja palvelun kayttdjien kanssa. Oulun ammattikorkeakoulun tutkimus- ja kehitystyon julkaisut
6. https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/123071/ePooki%206 2017.pdf?se-
guence=8&isAllowed=y



https://blogit.metropolia.fi/geroblogi/2019/01/31/asiakaslahtoisyys-asiakas-ja-palveluohjauksen-perustana/
https://blogit.metropolia.fi/geroblogi/2019/01/31/asiakaslahtoisyys-asiakas-ja-palveluohjauksen-perustana/
https://trepo.tuni.fi/bitstream/handle/10024/124059/ristolainen_ym_asiakaslahtoinen_palveluohjaus.pdf?sequence=2
https://trepo.tuni.fi/bitstream/handle/10024/124059/ristolainen_ym_asiakaslahtoinen_palveluohjaus.pdf?sequence=2
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/123071/ePooki%206_2017.pdf?sequence=8&isAllowed=y
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/123071/ePooki%206_2017.pdf?sequence=8&isAllowed=y
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Aktivoiva tehtava: Asiakaslahtoisyysvisa (H5P)

VAITTAMA

VASTAUS

Asiakaslahtoiselld toimintatavalla voidaan vaikuttaa palvelujen kustan-
nusvaikuttavuuteen ja tehokkuuteen?

Oikein

Kumppanuusrooli asiakas- ja palveluohjauksessa tarkoittaa tiivista vuo-
rovaikutusta ja yhteisty6ta asiakkaan kanssa.

Oikein

periaate. Sen tarkoituksena on, ettd asiakas saa kaiken tarvitsemansa
ensimmaisestd yhteydenotosta lahtien.

Keskitetyssa palveluohjauksessa henkilosto suunnittelee asiakkaan pal-|Vaarin
velut keskitetysti prosessin aluksi.
Keskitetyn asiakas- ja palveluohjauksen tavoitteena on yhden luukun |Oikein

Matin terveiset

Mietin valilld sitd, kuka on oikeutettu palveluun. Palveluohjauksen palvelusta eras tuttavani sanoi kylla var-
sin yksikantaan, etta kaikki: "lhmisen muutos ei voi olla edellytys palveluohjauksen saamiselle! Vaikka alko-

holisti juo toimeentulotukensa, hénelld on siitd huolimatta oikeus syddd." Vaikea olla eri mielta.

Sillakin on valia, kuka palveluohjaaja on. Varsinkin silloin, kun apua tarvitsee paljon. Tai merkitys on siina,
ettd omaa asiaansa ei tarvitsisi aina kertoa uudestaan ja uudestaan. Samaa mielta on ystavani Sari: "Mihin
tahansa asiakas meneekin, pitéd saada oma tydntekijd, rinnalla kulkija, joka tarttuu asioihin, Iéhtee tarvit-

taessa mukaan asioiden hoitoon liittyviin tilanteisiin."
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Teema 3. Miksi asiakas- ja palveluohjausta tarvitaan?

Perustuslain mukaan jokaisella on oikeus riittaviin sosiaali- ja terveyspalveluihin. Lainsddadannolla ohjataan,
mita ja miten palveluja jarjestetdan. Erityisesti paljon tukea tarvitsevien tai paljon palveluja kayttavien asi-
akkaiden palvelupolkuihin on syyta kiinnittdd huomiota. Toimiva, asiakaslahtdinen palvelupolkumalli edel-
lyttada ammattilaisten yhteisty6ta, silla kukaan sote-ammattilainen ei pysty auttamaan yhteisasiakasta yksin.

Aihealueella osallistuja pohtii asiakas- ja palveluohjauksen lainsdadannollista perustaa seka sosiaali- ja ter-
veyspalvelujen yhteisasiakkuutta asiakas- ja palveluohjauksen tarvepohjana. Materiaalina on kaksi artikkelia
ja video.

Materiaali

e Video: Borjen tarina. Sotepeda 24/7 (saatavilla aoe.fi). Video johdattaa katsojansa sosiaali- ja ter-
veydenhuollon lakeihin. Pohdittavaksi: Miksi sote-lainsdddanto on tarpeen? Varmista lisdksi, etta
tunnet ajantasaisen, keskeisimman sosiaali- ja terveyspalveluita ja niiden jarjestamista ohjaavan
lainsdaadannon.

e Niemel3, Jorma & Kivipelto, Minna. 2019. Asiakasldhtdinen palvelupolkumalli tulevaisuuden sote-
keskusten ldhtokohdaksi. THL Tybpapereita 37/2019. https://www.julkari.fi/bitstream/han-
dle/10024/138819/TY%c3%962019 37 Asiakas|%c3%a4ht%c3%b6inen%20palvelupolku-
malli verkko tark.pdf?sequence=1&isAllowed=y Artikkelin avulla osallistuja tutustuu sosiaalipalve-
luiden asiakkuus- ja palvelukategorioihin sekéa asiakaslahtoiseen palvelupolkumalliin. Pohdittavaksi:
Onko Sinun asiakkaasi tai potilaasi palvelupolku hdanen nakékulmastaan toimiva?

Aktivoiva tehtava: Tunnistatko nditd asiakas- ja palveluohjauksen tarvetta tai merkitysta lisdavia te-
kijoita tyossasi? (H5P)

Tehtdvaan on koottu vaittamiksi tekijoita, jotka korostavat asiakas- ja palveluohjauksen tarvetta tai merki-
tysta. Osallistuja pohtii ja vastaa “Samaa mielta / Eri mieltd”, nakyvatké ne hinen tydssaan tai edustamal-
laan sosiaali- tai terveysalan toimintayksikossa.

Vaittamat:

1. Lainsdadanto edellyttad, ettd edustamassani sosiaali- tai terveysalan toimintayksikssa asi-
akkaalle nimetdaan omatyontekija.

2. Minun on tarve tehda yhteistyota eri ammattilaisten ja eri toimintayksikdiden ammattilais-
ten kanssa, jotta asiakkaani tulee autetuksi.

3. Asiakkaani kokevat palvelut tai palvelujarjestelman pirstaleisiksi.


https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/138819/TY%c3%962019_37_Asiakasl%c3%a4ht%c3%b6inen%20palvelupolkumalli_verkko_tark.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/138819/TY%c3%962019_37_Asiakasl%c3%a4ht%c3%b6inen%20palvelupolkumalli_verkko_tark.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/138819/TY%c3%962019_37_Asiakasl%c3%a4ht%c3%b6inen%20palvelupolkumalli_verkko_tark.pdf?sequence=1&isAllowed=y

4. Toisinaan asiakkaat eivat [0yda tai mene tarvitsemiinsa sosiaali- tai terveydenhuollon toi-
mintayksikkoihin.

5. Toisinaan asiakkaat eivat |6yda tai saavu edustamani sosiaali- tai terveysalan toimintayksik-
koon.

6. Olen nahnyt tai kokenut, etta asiakas- ja palveluohjaus on vaikuttavaa.

7. Asiakkaitteni palvelupolut ovat hyvin yksil6llisia.

8. Koen, etta teen toisinaan paallekkaista tyota asiakkaitteni asioissa toisten ammattilaisten
kanssa.

9. Asiakkaani saavat apua samanaikaisesti useasta eri sosiaali- tai terveysalan toimintayksi-
kosta.

Matin terveiset

Sosiaalialan ammateissa toimivat puhuvat tuen tarpeesta tai palvelun tarpeesta. Tulee kuulema laista se
termi. Ja sitten tehdaan aina se palvelutarpeen arvio tai palvelusuunnitelma. Ne on kylla siind mielessa hy-
vid, etta niista nakee, mita ollaan sovittu ja ketkd minun asioista tietavat.

Joskus kuulin puhuttavan paljon palveluja tarvitsevista ihmisista. Mietin, etta olenkohan mina sellainen.
Vaikka minulle kylla riittdisi, jos saisin kaiken avun yhdesta paikasta. Ja ettd mita se sitten niissa tyonteki-
jOissa herattas, jos olenkin. Ovatkohan he pystyneet miettim&an sitd, miten olen tahan tullut, paljon tai
montaa eri palvelua tarvitsevaksi. Onko minun pakko kayda niissa kaikissa? Jos en kdy, niin koetaanko mi-
nut hankalaksi?
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Opintojaksopalaute

Opintojakson suoritettuaan pyydetdan osallistujilta opintojaksopalaute. Esimerkkiohjeistus palautteen pyy-
tamiseksi:

Opintojakso alkaa olla loppusuoralla!

Palaa nyt niihin ajatuksiin, joita Sinulla oli opintojakson alussa. Pohdi niitd nyt siité ndkékulmasta, onko kd-
sityksesi muuttunut, oletko mahdollisesti oppinut jotain uutta tai tdydensiké opintojakson materiaali aikai-
sempaa tietoasi ja osaamistasi.

Palaa myés opintojakson osaamistavoitteisiin ja kdy mielessdisi IGpi, mitd olet opintojakson kokonaisuudesta
oppinut.

Voit myés kiittéd itsedsi siitd, ettd olet opiskellut opintojaksolla. Myds opintojakson suunnittelijat kiittévdét
Sinua osallistumisesta! Opintojakson kehittémiseksi toivomme Sinulta palautetta, jolla voimme tehdd opin-
tojaksosta entistd paremman. Voit antaa palautteen alla olevasta linkistd.

Palautelomake sisaltaa seitseman (7) opintojakson sisdltoéon, rakenteeseen ja suorittamiseen liittyvaa kysy-
mysta:

Opintojakson sisalto vastasi tavoitteita

Opintojakson sisallét vahvistivat asiakas- ja palveluohjausosaamistani
Opintojakson harjoitustehtavat auttoivat sisdistimaan opiskeltavaa asiaa
Opintojakson harjoitustehtavien ohjeet olivat selkeéat

Opintojakson harjoitustehtavat olivat tydelamalaheisia
Verkko-oppimisymparistda oli helppo kayttaa

Ymmarrykseni opintojakson aiheesta lisdantyi

NoukswnNR

Vastausvaihtoehdot

1 = Olen eniten samaa mieltér 2(" 3(‘ 4(‘ 5= Olen eniten eri mielta

Taustakysymykset:
8. Suosittelisitko opintojaksoa muille? Kylla, Ehka, En
9. Ika Alle 25, 25-35, 36-45, 46-55, YIi 55
10. Opintojen tarkoitus harrastus/yleissivistys, ammatillinen lisdkoulutus,

tutkinto tai tutkintotavoitteinen opiskelu
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Lopputentti

Saadakseen suoritusmerkinndn MOOC-opintojaksosta tulee osallistujan saada opintojakson lopputentista
hyvaksytty tulos. Tentin avautuminen edellyttaa kirjautumista avoimen korkeakoulun opiskelijaksi, jolloin
osallistujalle voidaan myont&da kurssiavain/salasana. Tentti on sahkéinen monivalintatentti, jonka suoritta-
misaika rajataan. Tenttimateriaalina on kaikki oppimisymparistdssa esitetty materiaali.

Luo kayttamaasi oppimisymparistddn tentti-aktiviteetti ja aseta tenttiasetukset:

#+ yhtens3 20 satunnaista monivalintakysymysta neljasta eri kysymyskategoriasta: (1) asiakaslahtoi-
nen palveluohjaus, (2) palveluohjaus moniammatillisena ty6otteena, (3) palveluohjauksen perusta
ja (4) vaikuttava palveluohjaus

vaara vastaus vahentaa pistekertymaa

hyvaksytty suoritus 80 % maksimipistemaarasta

vastausaika 30 min

estd vapaa navigointi (edelliseen kysymykseen ei voi palata)

tentin uudelleen suorittaminen aikaisintaan viikon kuluttua

rajaa tenttiin paasy kurssiavaimella/salasanalla

e

Tenttiohje oppimisymparistoon

Lopputentti Perehdyttydsi annettun aineistoon ja tehtyasi harjoittelutehtdvat voit suorittaa MOOC-
opintojakson tentin. Tentin tekemistd varten sinun tulee ilmoittautua opintojaksoa
toteuttavan avoimen korkeakoulun opiskelijaksi ja maksaa mahdollinen avoimen
korkeakouluopiskelun maksu. lImoittautumisen jalkeen saat sahkdpostilla tentin
tekemiseen tarvittavan kurssiavaimen.

TyOskentelyohje  Tentti sisaltas kaksikymment (20) monivalintakysymysta. Vastausvaihtoehdoissa voi olla
useampi oikea vastaus.

Ajankéyttt') Tentin tekemiseen sinulla on aikaa 30 minuuttia. Ole huolellinen, silla et voi palata
edellisiin kysymyksiin. Voit yrittda tentin suorittamista uudestaan aikaisintaan yhden
viikon kuluttua edellisesta suorituskerrasta.

Arviointi Sinun tulee saada 80 % kysymyksista oikein, jotta tentti on hyvaksytty. Vaara vastaus
vahentaa kokonaispistemaaraa. Saat palautteen suorituksestasi vastattuasi kysymyksiin ja
lopetettuasi tentin. Mikali tentti ei ole hyvaksytty, voit tehda sen uudelleen yhden viikon
kuluttua.
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Kysymyskategoriat ja kysymykset
Asiakaslahtoinen palveluohjaus (5)

1. Asiakaslahtoisyys palvelujen kehittamisessa voi kdytanndssa tarkoittaa
[v
-
m

asiakkaan mukaan ottamista palvelujen kehittamiseen
asiakkaan laskuttamista harvemmin

asiakkaan kanssa keskustelemista

2. Asiakaslahtoisessa palvelussa

~
~
-

asiakas on objekti
asiakas on subjekti

asiakas on palvelujen arvioijana

3. Millainen rooli asiakkaan perheella voi asiakaslahtdisessa asiakas- ja palveluohjauksessa olla?

~
-

Perhe voi olla mukana palveluprosessin suunnittelussa tasa-arvoisena toimijana.
Perhe voi olla palveluprosessin suunnittelussa rahoittajana.

- Perhe voi olla palveluprosessin suunnittelussa palvelujen hankkijana.

4. Kokonaisvaltaisuus asiakaslahtoisessa asiakas- ja palveluohjauksessa tarkoittaa
[v
-
-

asiakkaan hyvinvoinnin kaikkien osa-alueiden huomioimista.
asiakkaan palvelujen kayttda kokonaisvaltaisesti palvelujarjestelmassa.

asiakkaan perheen lasnédoloa kokonaisvaltaisesti.

5. Taloudellisesti tarkasteltuna asiakaslahtoisyys tarkoittaa
I tehokasta palvelujarjestelman toimintaa
r kilpailutettuja ja halvempia asiakasmaksuja

r kattavaa markkinointia

Palveluohjaus moniammatillisena tydotteena (5)
1. Yhteisty0 asiakaslahtoisessa asiakas- ja palveluohjauksessa tarkoittaa tyontekijan nakdkulmasta

2
-
-

moniammatillista yhteisty6ta ja osaamisen jakamista.

tydajan kayton tarkkaa suunnittelua.

yhteisia kokouksia.

2. Moniammatillisuus on ndkyvasti esilld sote-organisaatioiden kehittdmistoiminnassa seka alan hankkeissa,

tutkimuksissa ja poliittisissa ohjelmissa. Mika seuraavista moniammatillisen tyon tekemiseen liittyvista vaitta-
mista on totta?

r Lainsdadantd mahdollistaa moniammatillisen yhteistyon tekemisen ainoastaan asiakkaan suostu-
mukseen perustuen.
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v Moniammatillinen yhteistyo luo ammattilaiselle uudenlaisia eettisia ristiriitoja, mika voi ndkya
kriittisena suhtautumisena toisen ammattilaisen ratkaisuihin.
. e}

B Ammattilaisen ei tarvitse suostua moniammatilliseen yhteistyéhon, jos han ei koe siihen pysty-

vansa.
3. Sosiaali- ja terveysalan tydssa odotetaan monin paikoin moniammatillista ja monialaista tyéotetta. Moniam-

matillinen tyo edellyttda toteutuakseen ammattilaiselta

v

ee=oe

ymmarrysta eri alojen toisistaan poikkeavista rooleista.

B vahvaa ammatti-identiteettid ja oman asiantuntemukseensa pohjautuvan nakemyksensa ilmaisu-
taitoa.

I taitoa pysya "omalla tontilla" ja huolehtia ensisijaisesti omien tyotehtdviensa suorittamisesta.

4. Moniammatillinen yhteistyo edellyttda ammattilaiselta rohkeutta jonkinlaisiin rajanylityksiin. Sellainen voi
olla esimerkiksi

v ammatillinen rajojenylitys, jolloin ammattilainen rohkaistuu hyodyntdmaan toisten ammattilais-
ten osaamista omaa ammattitaitoaan taydentavana osaamisena.

B asenteellinen rajojenylitys, jolloin ammattilainen rohkaistuu kyseenalaistamaan toisen ammatti-
laisen ratkaisuja tai osaamista.

B kulttuurinen rajojenylitys, jolloin ammattilainen rohkaistuu kopioimaan toisen alan toimintakult-
tuuria ja toimintatapoja itselleen ja omaan tyoyksikk6onsa.

5. Ammatillisia taitoja voidaan kuvata kolmen ulottuvuuden avulla: substanssiosaaminen, vuorovaikutusosaami-
nen, prosessiosaaminen. Millainen on moniammatillisuuden ja substanssiosaaminen suhde?
v Moniammatillisessa tyossd ammattilaisen substanssiosaaminen laajenee.
B Ammattilaisen on nojauduttava ratkaisuissaan omaan substanssiosaamiseensa.

I Moniammatillinen ty6 voi heikentda ammattilaisen substanssiosaamista.

Palveluohjauksen perusta (7)
1. Palvelujen integrointi asiakas- ja palveluohjauksessa tarkoittaa

-
-
v

ettd asiakas kayttaa yhta palvelua.
ettd asiakas kdyttdaa montaa palvelua.

asiakkaan palvelujen yhteensovittamista.

2. Palveluintegraatio, jota tulevaisuuden sote-keskuksissa tavoitellaan, tarkoittaa sita, etta
B kaikki hyvinvointialueen lakisddteiset sote-palvelut ovat hallinnollisesti samaa organisaatiota.
v kaksi erillista professiota tai organisaatiota yhdistda palvelunsa asiakkaan edun mukaisesti.

asiakas kokoaa itselleen tarvitsemansa palvelut palveluseteleiden avulla.

3. Hyvinvointivaltio on inkluusion instrumentti. Talla tarkoitetaan sitd, etta

v julkisen palvelujarjestelman turvin kaikki yhteiskunnan jasenet kuuluvat yhteiskuntaan ja yhteis6i-
hin ja voivat toteuttaa niissa itsedan.

- yhteiskunta tarvitsee jatkuvasti lisda palveluita, jotta kansalaisten osallisuus ja toimijuus mahdol-
listuvat.

palvelujarjestelma tarvitsee palveluohjaajia, jotta asiakkaat 16ytavat tarvitsemansa palvelut.
4. Palveluohjauksen toimintatapamallin rantautumiseen Suomessa 1990-luvun taitteessa asetti tarvetta
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vaeston ikddntyminen
avohoitopalvelujen lisadntyminen

r kasvanut tyottomyys

5. Palveluohjauksen perusta on Mary Richmondin casework-tyoskentelyssa. Silla tarkoitetaan

r sosiaali- ja terveydenhuollon rajapinnoilla kdytettdavaa tydmenetelmaa
r asiakkaan tarpeiden maarittamista ja niihin soveltuvien tukimuotojen I6ytamista
[v

asiakkaan hoidon ja palveluiden koordinointia

6. Palveluohjaus on tavoitteellista tydskentelyd, joka perustuu asiakkaan palvelutarpeiden arvioimiseen. Palve-
lutarpeen arvioinnista omana tyévaiheenaan on sdadetty

~
-
-

sosiaalihuoltolaissa
laissa potilaan asemasta ja oikeuksista

terveydenhuoltolaissa

7. KAAPO-toimintatapamalli on kehitetty hallituksen 1&0 karkihankkeessa. KAAPO on
I keskitetty asiakas- ja palveluohjausmalli.
- kriisissd olevan asiakkaan asiakas- ja palvelupolku.
r kuntoutusalan ammatillinen palveluohjaus.
Vaikuttava palveluohjaus (10)
1. Ratkaisukeskeisessa palveluohjauksen tydorientaatiossa

- palveluohjaaja antaa asiakkaalle ne ohjeet ja neuvot, joita asiakas tarvitsee ongelmansa ratkai-
suun.

- palveluohjaaja osoittaa asiakkaalle ne muutostarpeet, jotka ovat valttamattomia asiakkaan ar-
jessa selviytymiselle.

4 tavoitteena on I6ytaa voimavaroja ja tukimuotoja, jotka auttavat asiakasta selviytymaan arjes-

Saan.

2. Palveluohjauksella tarkoitetaan

2
-
-

palvelutarpeen arviointiin ja asiakassuunnitelmaan perustuvaa prosessimaista tyoskentelya.
asiakkaan terveystietoihin perustuvaa kokonaisvaltaista kartoitusta.

voimavarojen yhdistamista.

3. Suunnitelmallinen palveluohjaus vastaa

~
-
-

asiakkaan palveluprosessin koordinoinnista.
siitd, ettd asiakkaalle on tilattu tarvittavat palvelut.

palvelujen kehittamisesta.

4. Asiakas- ja palveluohjaajalla on tarkea rooli asiakkaan palvelupolulla, koska hdnen kauttaan maarittyy

-
-
ra

asiakkaan sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen laskutus.
asiakkaan sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen tilaus.

asiakkaan sosiaali- ja terveyspalvelujen jatkuvuus.
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5. Kumppanuussuhde asiakas- ja palveluohjauksesta puhuttaessa tarkoittaa
[v

asiakkaan tasavertaista suhdetta ammattilaisen asiantuntijuuteen.
-

-

asiakkaan tasavertaista suhdetta perheenjdsentensa kanssa.

asiakkaan tasavertaista suhdetta sukulaisiinsa.

6. Asiakkaan palvelutarpeiden huomioiminen on lakisdateinen tehtava. Palvelutarpeiden tunnistaminen on |ah-
tokohtana laadukkaalle sosiaali- ja terveydenhuollon toiminnalle, silld sen avulla

- rakennetaan yhteiskuntaan toimivaa palvelujarjestelmaa maarittamalla kriteereita, asiakkuus-
luokkia, jotka maarittavat palveluun oikeutettuja.

2
-

jarjestetdan ja toteutetaan asiakkaan palvelut asiakkaan tarpeita vastaavasti.

voidaan sopia ja rajata, kuka asiakkaan kanssa tyoskentelee.

7. Palvelutarpeen arvioinnin tekee
Ir2
m
-

joko palveluohjaaja tai sote-ammattilainen.
aina laakari.
aina farmaseutti.

8. Palveluohjausprosessin toteuttamiseen liittyvat vaikuttavuustekijat muotoutuvat prosessin sisdisten seka ul-
koisten tekijoiden valitykselld. Sisdisia tekijoitda on muun muassa

~

asiakkaan omaisten osallistuminen

3

palveluohjaajan soveltuvuus tyohon

3

palveluohjaajan tapa suunnitella ja organisoida asiakkaan palveluita

toimivat tietojarjestelmat

17

kohtuulliset palvelumaksut

3

asiakkaan osallistuminen

9. Onnistunut ja vaikuttava palveluohjaus edellyttaa
asiakkaan sitoutumista

asiakkaan aitoa kohtaamista

useita tapaamisia

asiakkaan tarpeiden huomioimista

luottamusta

10. Palveluohjausprosessin vaikuttavuutta arvioitaessa tarkastellaan

a
-
~

oliko lopputulos sellainen kuin suunniteltiin.
saiko asiakas toivomansa palvelut.

toteutuiko prosessi sellaisena kuin suunniteltiin.
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Lopuksi

Opintojakso on suunniteltu SOTETIE (Sosiaali- ja terveysalan jatkuvan oppimisen tiekartta) -hankkeessa.
Opintojakso on osa hankkeessa toteutettua Asiakas- ja palveluohjauksen opintokokonaisuutta. SOTETIE-
hankkeessa kehitettiin tydelaman sote-osaamisen arviointimenetelmaa ja verkko-opintotarjontaa. Sotetie
oli Euroopan sosiaalirahaston (ESR) rahoittama hanke, jossa oli mukana 16 korkeakoulua eri puolelta Suo-
mea. Hanke toteutui vuosina 2019-2021. Lue lisda hankkeesta: www.sotetie.fi
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