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Monitoimijuus asiakas- ja palveluohjauksen palvelupolulla 2o0p, MOOC

MOOC-kasikirja opettajalle (15.12.2021)

Edessadsi on Monitoimijuus asiakas- ja palveluohjauksen palvelupolulla -MOQOC-opintojakson (2 op) kasikirja
opettajalle. Opintojakso on suunniteltu Sotetie-hankkeessa osana Asiakas- ja palveluohjauksen opintokoko-
naisuutta (kuval). Opintojakso on suunniteltu EQF tasolle 6.

Opintojakso on kokonaisuudessaan ndhtavissa 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-oppimisymparistddn sopivaksi, mutta kasikirjan avulla voit luoda opintojakson
mille tahansa alustalle hyddyntdaen annettua aineistoa, harjoitustehtavia seka opintojakson paattavaa tent-
tid. Lisaa halutessasi oppimisanalytiikka osallistujien etenemisen seuraamiseksi.

MOOC-opintojakson suunnittelussa ovat olleet mukana:

e Anu Pelkonen, Jyvaskylan ammattikorkeakoulu

e Paula Vikberg-Aaltonen, Hdmeen ammattikorkeakoulu
e Tuija Pakarinen, Savonia-ammattikorkeakoulu

e Paivi Sanerma, Himeen ammattikorkeakoulu

Mika ihmeen asiakas- ja Ohjuksen orintaatioista
palveluohjaus? potkua palveluohjaukseen

2 op 2 op

Monitoimijuus asiakas- ja : :
palveluohjauksen Vaikuttavuus-, laatu- ja

kustannustietoisuus asiakas-
ja palveluohjauksessa

palvelupolulla
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Kuva 1. SOTETIE-hankkeessa suunniteltiin yhteensd neljé asiakas- ja palveluohjauksen MOOC-opintokokonaisuutta.

Tama teos on lisensoitu Creative Commons Nimeé&-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/
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Opintojakson tarkoitus, osaamistavoitteet ja oppimisprosessi

Opintojakso on tarkoitettu oman tai tyoyhteison asiakasohjaus- tai palveluohjaustyon tarkastelemiseksi ja
kehittamiseksi. Opintojaksossa keskitytdan sosiaali -ja terveydenhuollon yhdentymisen Iahtokohtiin eli sel-
vitetddn, mita sote-integraatiolla kdytannossa voidaan tarkoittaa. Lisdksi tututustaan monitoimijuuden ka-
sitteeseen ja sen sisaltoon, seka saadaan vinkkeja palveluiden kehittamisen malleista. Erityisesti tutustu-
taan palvelumuotoilun mahdollisuuksiin asiakasohjauksen palvelupoluilla.

Opintojakson tarkoitus

Opintojaksolle voi osallistua kuka tahansa, joka on kiinnostunut sen sisallostd. Opintojakson aineistoihin
voivat kaikki kilnnostuneet vapaasti tutustua. Halutessaan suorittaa opintojakson ja saada siita suoritusmer-
kinnan osallistujan tulee ilmoittautua toteuttajakorkeakoulun avoimen korkeakoulun opiskelijaksi, jolloin
han saa kurssiavaimen tentin suorittamista varten.

Osaaminen tdssd MOOC opintojaksossa:
- Asiakasymmarrysosaaminen - Digi- ja verkkopalvelu-osaaminen -
- Asiakas- ja palveluohjauksen kehittaminen, suunnittelu ja vaikuttavuuden arviointiosaaminen

Jarjesto- ja &
vapaa- 2
ehtoistyd, g
asuminen, | g hld |4 n.8090% asiakkaista
kulttuuri, E i .
liikenne a Yleinen Matalan e n. 10-20% asiakkaista
S, | | viestintd, kynnyksen ohjaus: Tarpeen Intensiivinen
e 7] | neuvonta ja neuvonta ja palvelu mukainen yksilo-
digipalvelut ohjaus -tarpeen toiminnan kohtainen
selvittdminen | TN TRE asiakas- ja
ja arviointi ohjaus palveluohjaus

Laadukkaat kustannustehokkaat palvelut ja jatkuva palvelujen kehittdminen

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

Kuva 2. Asiakas- ja palveluohjauksen muodot ja opintojaksossa painottuva osaaminen.
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Miten edeta?

Opintojakso aloitetaan tutustumalla opintojakson kokonaisuuteen, sisaltoihin ja aineistoihin. Luo orientaa-
tiota varten jokin yhteisollinen aktiviteetti, esimerkiksi Jamboard, Padlet, Mentimeter, johon osallistuja kir-
jaa pohtimaansa.

Ohjeistus orientaatioon:

e Tutustu opintojakson osaamistavoitteisiin

e Pohdi, millaisia oppimis- ja osaamistavoitteita Sinulla on taman opintojakson osalta?

e Pohdi sen jalkeen ennakkotietojasi asiakas- ja palveluohjauksen toimijoista seka asiakkaan palvelu-
poluista. Millainen oman kokemuksesi perusteella on asiakkaan laadukas palvelupolku?

Osaamistavoitteet
Opintojakson suoritettuaan osallistuja

e tunnistaa monitoimijaisen kehittamisen lahtokohtia ja menetelmia palvelupolkuajattelun ja palve-
lumuotoilun perusperiaatteet seka
e 0saa hyodyntaa niitd asiakas- ja palveluohjauksen kehittdmisty6ssa

Opintojen rakenne

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.

Opintojakso koostuu kahdesta (2) erillisestd teemasta seka opintojakson paattavasta lopputentistd. Teemat
ovat

Teema 1. Monitoimijuus ja yhteisty6 palveluohjauksen ytimessa
Teema 2. Palvelumuotoilu asiakkaan palvelupolun kehittdmisessa

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

MOOC-opintojakso on tarkoitettu hyodynnettavaksi kokonaisuutena. Kopioi opintojakso kokonaisuudes-
saan DigiCampus-oppimisymparistostd, hyodynna valittu materiaali seka luo tarvittavat, valitsemasi aktivi-
teetit omaan oppimisymparistoosi.
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Teema 1. Monitoimijuus ja yhteistyo palveluohjauksen ytimessa

Tervetuloa tutustumaan asiakas- ja palveluohjausta keskeisesti maarittaviin tekijoihin!

Tassa osiossa syvennetdan tietoa siitd, mita sosiaali- ja terveydenhuollon integraatiolla tarkoitetaan, tunnis-
tetaan monitoimijuuden piirteitad ja saadaan tietoa asiakas- ja palveluohjauksen kehittdmisen menetel-
mista.

Osiossa osallistuja

1. tutustuu artikkeliin Integraatio — sosiaali- ja terveyspalvelujen uudistamisen ydintd ja tekee kaksi
teemaan liittyvaa aktivoivaa tehtavaa (OSA 1)

2. tutustuu monitoimijuuden kasitteeseen Monitoimijuus sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujéirjes-
telmdn kehittémisessd -tyokirjan avulla (OSA 2) seka tekemalla Asiakaslahtoinen ajatteluni -testin
(OSA 3) ja laatimalla monitoimijuuskartan (OSA 4)

3. pohtii palvelujen kehittamismenetelmia tutustumalla artikkeliin Hyvdt kdytdnnét asiakasldhtéisten
ja monitoimijaisten palvelujen kehittémisessd (OSA 5)

Materiaali

e Hujala, Anneli & Taskinen Helena 2020. Integraatio — sosiaali- ja terveyspalvelujen uudistamisen
ydinta. Teoksessa Anneli Hujala ja Helena Taskinen (toim.) Uudistuva sosiaali- ja terveysala. Tam-
pere University Press. s. 47-75. https://trepo.tuni.fi/bitstream/handle/10024/124057/taskinen _hu-
jala_integraatio sosiaali ja_terveyspalvelujen.pdf?sequence=2&isAllowed=y

e laurila, Marianne 2020. Monitoimijuus sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujarjestelman kehittami-
sessa. Tyokirja korkeakouluopetukseen ja tdaydennyskoulutukseen. VAMK, Muotoilukeskus MUOVA.
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/356093/monitoimijuus sosiaali-ja_terveyden-
huollon palvelujarjestelman kehittamisessa laurila.pdf?sequence=2&isAllowed=y

e Maijala, Virpi & Koivisto, Jaana-Maija 2020. Hyvat kaytannot asiakaslahtoisten ja monitoimijaisten
palvelujen kehittamisessa. HAMK Unlimited Journal. https://unlimited.hamk.fi/hyvinvointi-ja-sote-
ala/hyvat-kaytannot-asiakaslahtoiset-palvelut/#.YcDcfGhBxPY



https://trepo.tuni.fi/bitstream/handle/10024/124057/taskinen_hujala_integraatio_sosiaali_ja_terveyspalvelujen.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://trepo.tuni.fi/bitstream/handle/10024/124057/taskinen_hujala_integraatio_sosiaali_ja_terveyspalvelujen.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/356093/monitoimijuus_sosiaali-ja_terveydenhuollon_palvelujarjestelman_kehittamisessa_laurila.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/356093/monitoimijuus_sosiaali-ja_terveydenhuollon_palvelujarjestelman_kehittamisessa_laurila.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://unlimited.hamk.fi/hyvinvointi-ja-sote-ala/hyvat-kaytannot-asiakaslahtoiset-palvelut/#.YcDcfGhBxPY
https://unlimited.hamk.fi/hyvinvointi-ja-sote-ala/hyvat-kaytannot-asiakaslahtoiset-palvelut/#.YcDcfGhBxPY
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OSA 1: Mita sosiaali- ja terveydenhuollon integraatiolla tarkoitetaan?

Tutustu artikkeliin Integraatio — sosiaali- ja terveyspalvelujen uudistamisen ydintd. Artikkelissa Helena Tas-
kinen ja Anne Hujala avaavat hyvin integraatio-kadsitteen moniulotteisuutta ja sen kdytdannon haasteita.

Sosiaali- ja terveyspalvelujarjestelman uudistamisessa on jo pitkdan perimmaisena tavoitteena ollut asiak-
kaan aseman, palveluiden laadun ja vaikuttavuuden parantaminen. Naihin tavoitteisiin on pyritty paranta-
malla asiakaslahtoisyytta kahdella keskeisella tavalla:

1) palveluiden yhteensovittamisella eli integraatiolla ja
2) lisdamalla asiakkaan valinnanvapautta palveluissa

Sosiaali- ja terveydenhuollon integraatiossa kyseessa ovat erilaiset toimet ja ratkaisut, joiden avulla pyri-
tdan yhdentdamaan tai eheyttdamaan hyvinvointipalvelujen rakenteita ja toimintoja. Integraatiota voidaan
toteuttaa eri tasoilla, kuten jarjestelmien, organisaatioiden ja ihmisten toiminnan tasoilla.

Aktivoiva tehtdvdé 1: Tunnista integraation eri ulottuvuuksia

H5P, Raahaa tdhdella erotetut sanat oikeisiin laatikoihin

Integraatiota voidaan tarkastella siitd nakokulmasta, miten yhtenevaisia ovat toimintaa ohjaavat sdannét ja
normit. Talla *normatiivisella* integraatiolla tarkoitetaan myds muun muassa yhteisiin tai jaettuihin arvoi-
hin, visioihin ja kulttuurisiin kaytanteisiin liittyvia tekijoita, joilla organisaatioiden, yksikodiden ja ammattilais-
ten toimintaa pyritaan yhtenaistamaan.

*Funktionaalinen* integraatio puolestaan viittaa siihen, miten erilaisia toimintoja tai tehtavia yhdenmukais-
tetaan, jotta ne mahdollistaisivat ja tukisivat eri organisaatioiden ja toimijoiden koordinoitua toimintaa ja
padtoksentekoa. Hyvana esimerkkina viimeksi mainitusta ovat esimerkiksi potilas- ja asiakastietojarjestel-
mat, joilla toimintaa pyritdan integroimaan.

Jarjestelméatason integraatio viittaa koko sosiaali- ja terveydenhuollon yhdentymiseen, joka voi olla *hori-
sontaalinen* eli saman tason palvelujen, kuten esimerkiksi kunnan sosiaalipalvelujen ja perusterveyden-
huollon palvelujen yhtenaistaminen (saumaton palvelukokonaisuus). *Vertikaalisella* integraatiolla tarkoi-
tetaan palvelujarjestelman eri (hierarkian) tasoilla toimivien palvelujen integrointia, kuten esimerkiksi pe-
rusterveydenhuollon ja erikoissairaanhoidon integrointia.

*Ammattilaistason® integraatiosta esimerkkeina ovat muun muassa moniammatilliset tai monitoimijaiset
tiimit ja erilaiset muut yhteistydn muodot.

*Asiakastason* integraatiota on esimerkiksi se, ettd palveluohjaaja koordinoi tietyn asiakkaan eri palvelut
mahdollisimman sujuvasti niin, ettd ne muodostavat asiakkaalle kokonaisuuden, sujuvan ja saumattoman
palveluketjun. Asiakkaalle palvelut muodostaisivat talléin yhden yhtendisen ja jatkuvan kokonaisuuden.
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*Toiminnallisessa eli palveluintegraatiossa* lahtokohtana onkin se, miten yhtenaiseksi tai hajanaiseksi pal-
velut muodostuvat nimenomaan asiakkaan nakdkulmasta. Palveluita voidaan arvioida asiakkaan nakokul-
masta seuraavien palvelukriteerien perusteella: Oikea-aikaisuus, tarveperustaisuus, asiakaslahtoisyys ja
saumattomuus.

Aktivoiva tehtdvd 2: Yhteistyotd kuvaavat kéisitteet

H5P, Rahaa sanat oikeisiin laatikoihin

Integraatiota voidaan jaotella myds sen mukaan, kuinka tiivista yhdentyminen on. Sijoita seuraavat yhteis-
tyota kuvaavat kasitteet jarjestykseen lahtien 16yhasta yhteistyosta tiivistyvaan yhteistyohon.

Oikea jarjestys:

1. Vuorovaikutuksessa tapahtuva ideoiden vaihto

Organisaatioiden jasenten epavirallinen yhdessa tyoskentely

Yhteensovitettavat muodolliset ja maaritellyt tehtavat

Liittoutuminen, jossa tavoitteet ja tehtdvat maaritelty ja yhteisty6llda muodollinen rakenne
Yhdentyminen, jossa yksi uusi organisaatio

v wnN

OSA 2: Mita monitoimijuudella tarkoitetaan?

Tutustu tyokirjan MONITOIMIJUUS SOSIAALI- JA TERVEYDENHUOLLON PALVELUJARJESTELMAN KEHITTAMI-
SESSA ensimmadiseen lukuun, s 8—18.

Selvitd, mitd monitoimijuuteen liitettavat kasitteet tarkoittavat:

e moniammatillisuus
e monialaisuus

e monisektorisuus ja
® monitasoisuus

Asiakas- ja palveluohjauksen kehittdminen on tarpeen uudistuvassa sote-palvelujarjestelmassa. Tama edel-
lyttaa kehittamisvalmiuksien vahvistamista. Monitoimijaisessa kehittamistydssa keskeisiksi tunnistettuja
periaatteita ovat

e tavoitteellisuus
e asiakaslahtodisyys
o systeemindkemys

Selvitd, mita nailla kasitteilla tarkoitetaan.
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OSA 3: Asiakaslahtoinen ajatteluni -testi (H5P)

SotePeda24/7-oppimateriaalit 2020, Monitoimijuusosaaminen: Monitoimijuus kehittamisyhteisossa. Tyoka-
lupakki. www.aoe.fi

OSA 4: Monitoimijuuskartta
Laadi oman alueesi sosiaali- ja terveydenhuollon palveluita kuvaava monitoimijuuskartta.

SotePeda24/7-oppimateriaalit 2020, Monitoimijuusosaaminen: Monitoimijuus kehittdmistyossa. Tyokalu-
pakki. www.aoe.fi

OSA 5: Asiakaslahtoisten ja monitoimijaisten palvelujen kehittdamismenetelmat

Tutustu artikkeliin Hyvdt kdyténndt asiakasléhtoisten ja monitoimijaisten palvelujen kehittémisessd ja ar-
vioi artikkelissa esitettyja kehittdmismenetelmia asiakas- ja palveluohjauksen kehittamisen nakdkulmasta.


http://www.aoe.fi/
http://www.aoe.fi/
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Teema 2. Palvelumuotoilu asiakkaan palvelupolun kehittamisessa

Tervetuloa asiakas- ja palveluohjauksen palvelumuotoilun, asiakasymmarryksen ja palvelupolkujen maail-
maan! Tdssa osiossa selvitetdadn, mitd palvelumuotoilu on ja haetaan vastauksia kysymyksiin

e Millainen on palvelumuotoilun prosessi?
e Mitka ovat palvelumuotoilun keskeiset kasitteet?

e Miksi palvelumuotoilu on tarpeellista ja mihin sita voi hydodyntaa hyvinvointialan palvelujen
kehittdamisessa?

Osio koostuu eOppivan materiaalista, kahdesta videosta ja harjoitustehtavasta. Osiossa edetdan seuraa-
vasti:

1. Katso annetut videot ja perehdy aineistoon, niin paaset jo pitkalle.

2. Perehdy asiakkaan palvelupolkuun ja pohdi miten itse asiakkaana kuljet lapi jonkin hyvin-
vointialan palvelukokonaisuuden. Millaisia tunteita ja kokemuksia se sinussa herattaa?

3. Harjoittele piirtamalla itse kokemasi palvelupolku paperille tai sahkdiseen muotoon. Pida
piirtdessasi mielessa palvelumuotoiluprosessi ja palvelupolun vaiheet palvelutuokioineen ja
kontaktipisteineen.

4. Testaa lopuksi osaamistasi tekemalla harjoitustehtadva. Voit tehda tehtavan niin monta ker-
taa, kuin haluat. Mitd paremmin olet aineistoon perehtynyt ja harjoitustehtdvasta suoriutu-
nut, sitd paremmin osaat vastata myds mahdollisen lopputentin kysymyksiin.
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Materiaali

e Palvelumuotoilun perusteet 2020. eOppiva. https://www.eoppiva.fi/koulutukset/palvelumuotoilun-

perusteet/

e SotePeda 24/7-oppimateriaalit 2020. Palvelumuotoilun kasitteet. www.aoe.fi

e SotePeda 24/7-oppimateriaalit 2020. Mita palvelumuotoilu on? www.aoe.fi



https://www.eoppiva.fi/koulutukset/palvelumuotoilun-perusteet/
https://www.eoppiva.fi/koulutukset/palvelumuotoilun-perusteet/
http://www.aoe.fi/
http://www.aoe.fi/
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Aktivoiva tehtava: Palvelumuotoilu-testi

H5P, Tdydenna puuttuvat sanat.

Tehtadvaohjeistus:

Tutustu hyvin opiskelumateriaaliin. Tee sen jalkeen pieni testi, jolla voit testata palvelumuotoilu- ja palvelu-
polkuosaamistasi.

Saat tuloksen nakyville heti testin tehtyasi ja voit tehda testin uudelleen niin halutessasi. Mita paremmin
aineistoon perehdyt ja testin suoritat, sitd helpompaa sinun on osallistua my6s lopputenttiin, jos haluat jak-
sosta todistuksen.

Tahdella (*) merkityt sanat jatetdan kirjoittamatta

Palvelumuotoilu on *palvelua*® ja *muotoilua®. Palvelumuotoilu voi olla *digitalisuutta*, fyysisia *tiloja* tai
*palveluprosessia* kehittavaa toimintaa. Palvelumuotoilu lahtee liikkeelle *ihmisistd* seka heidan toiveis-
taan ja *tarpeistaan®. Tarkeaa on huomioida myos *teknologia* seka *raha*. Keskeista palvelumuotoilu-
prosessissa ovat siis ihmiset sekd *yhteiskehittdminen* ja *iteratiivisuus* eli tutkiva ote ja prototyyppien
kehittdminen. Palvelumuotoilulla voidaan kehittda neljaa aluetta: *kaytettavyyttd*, *johdonmukaisuutta®,
*haluttavuutta* ja *tehokkuutta*, jolloin palvelu on mahdollisimman *tuloksellista*. Palvelumuotoilun tar-
koitus on luoda hyva *palvelukokemus*.

Ensimmainen palvelumuotoilun kdsite on *palvelutuokio*, joka muodostuu jaksojen tai episodien sarjasta.
Kyseinen toiminta rakentuu *kosketuspisteista*, jotka voidaan jakaa neljaan luokkaan *tiloihin*, *esinei-
siin*, *prosesseihin* tai *ihmisiin*. Kaikkia naista voidaan *aistia*. Edellisista kasitteitd muodostuu *palve-
lupolku*, joka on aina asiakkaalle tai palvelun kayttajalle *henkilokohtainen*. Sote-palveluissa on hyva
erottaa *palvelupolku* ja *hoitopolku*. Palvelupolku jakautuu kolmeen ajalliseen vaiheeseen eli *ennen*
varsinaista palvelua, *varsinaiseen* palveluun seka palvelun *jalkeiseen* vaiheeseen. Palvelumuotoilun
tavoitteena on paremman *palvelukonseptin* muodostaminen.
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Pohdi oppimaasi ja anna palautetta

Opintojakson suoritettuaan pyydetaan 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 mielessdsi ldpi, mitd olet opintojakson kokonaisuudesta
oppinut.

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

Palautelomake sisaltida seitseman (7) opintojakson sisaltéon, rakenteeseen ja suorittamiseen liittyvaa kysy-
mysta:

Opintojakson sisalto vastasi tavoitteita

Opintojakson sisallot vahvistivat asiakas- ja palveluohjausosaamistani
Opintojakson harjoitustehtavat auttoivat sisdistimaan opiskeltavaa asiaa
Opintojakson harjoitustehtavien ohjeet olivat selkeat

Opintojakson harjoitustehtavat olivat tydelamaldheisia
Verkko-oppimisymparistoa oli helppo kayttaa

Ymmarrykseni opintojakson aiheesta lisdantyi

NoukswhR

Vastausvaihtoehdot

1 = Olen eniten samaa mieltér ZF 3f" 4f" 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 lisakoulutus,

tutkinto tai tutkintotavoitteinen opiskelu
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Lopputentti

Saadakseen suoritusmerkinndan MOOC-opintojaksosta tulee osallistujan saada lopputentistd hyvaksytty tu-
los. Tentin avautuminen edellyttaa kirjautumista avoimen korkeakoulun opiskelijaksi, jolloin opiskelijalle
voidaan myontaa kurssiavain/salasana. Tentti on sdhkdinen monivalintatentti, jonka suorittamisaika raja-
taan. Tenttimateriaalina on kaikki oppimisymparistossa esitetty materiaali.

Luo kayttamaasi oppimisymparistdon tenttiaktiviteetti ja aseta tenttiasetukset:

e yhtensa 20 monivalintakysymysta kahdesta (2) eri kysymyskategoriasta
e vaadra vastaus vahentaa pistekertymaa

e hyvadksytty suoritus: 80 %

e vastausaika 20 min

e estd vapaa navigointi (edelliseen kysymykseen ei voi palata)

e tentin uudelleen suorittaminen aikaisintaan viikon kuluttua

e rajaa tentin paasy kurssiavaimella/salasanalla

Tenttiohje oppimisympdristéén

Tentin avulla saat palautetta osaamisestasi monitoimijuudesta ja palvelumuotoilun perusteista asiakas- ja
palveluohjauksessa.

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

TyOskentelyohje  Tentti sisiltas kaksikymmentd (20) monivalintakysymysta. Vastausvaihtoehdoissa voi olla
useampi oikea vastaus.

Ajankaytto Tentin tekemiseen sinulla on aikaa 20 minuuttia. Ole huolellinen, sillé 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 hyviksytty. Vaara vastaus
vahentda kokonaispistemaaraa. Saat palautteen suorituksestasi vastattuasi kysymyksiin ja
lopetettuasi tentin. Mikali tentti ei ole hyvaksytty, voit tehda sen uudelleen yhden viikon
kuluttua.



Tenttikysymykset

Oikein/Vaarin -vaittamat

1.
2.

Kuntalainen voi valita terveyskeskuksen oman kunnan tai kuntayhtyman alueella V

Sote-alan integraatiolla tavoitellaan maakunnallisten palveluketjujen ja palvelukokonaisuuksien
kayttéonottoa O

Palveluiden yhteensovittaminen voi toteutua mm. henkilostdn epavirallisena yhteisena tydskente-
lynd O

Sote-integraation tiivistynein yhteistydn muoto on yhteisen organisaation alaisuudessa tarjottavat
palvelut O

Asiakkaan kannalta palveluiden integraation onnistumista voidaan arvioida seuraavien tekijoiden
avulla (valitse oikea vaihtoehto tai vaihtoehdot)

- palveluiden tarveperustaisuus O

johtamisjarjestelmén selkeys

palveluiden oikea-aikaisuus O

toiminnan saumattomuus O

palveluihin tuottamiseen kaytettavien henkildtyovuosien maara

Monitoimijaisessa kehittdmistydn onnistumiseksi on tarkeda henkiléston tarvitseman osaamisen
varmistaminen O

Monitoimijainen kehittamisty6 edellyttdaa valmentavaa otetta johtamiselta ja esimiestyota. O
Tulevaisuudessa sote-uudistuksen avulla tarkoituksena kehittaa asiakas- ja palveluohjausta matalan
kynnyksen integroituneena palveluna O

Nyt voimassa oleva lainsdddanto edellyttda asiakkaan mukana oloa sote-palveluiden kehittamis-
tyossa O

Valitse oikein

10. Valitse kasitetta parhaiten kuvaava lause

Asiakaskeskeisyys

- palvelun tarjoaja kehittda palveluita, joita asiakkaiden oletetaan tarvitsevan O
- asiakkaan tarpeita ajatellaan koko ajan palveluita kehitettdessa
- asiakas on keskeinen toimija

11. Valitse kasitetta parhaiten kuvaava lause

Asiakaslahtoisyys

- kuntalainen tai hdnen edustajansa on tasavertainen toimija palveluiden kehittamisen kaikissa
vaiheissa O

- organisaation strategiassa on pidetty tarkedna asiakkaan palautetta palveluista

- asiakkailta kysytdaan palautetta uusista palveluista

12. Palvelumuotoilussa on tarked huomioida

- teknologiajaraha O
- itsendinen tyoskentely



13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Palvelumuotoilun tarkoitus on

- Luoda edullisia palveluja

- Luoda hyva palvelukokonaisuus O
Ensimmainen palvelumuotoilun kasite on

- palvelutuokio O

- palveluprosessi

Palvelutuokio muodostuu

- jaksojen tai episodien sarjasta eli kosketuspisteistd O
- palveluketjuista

Palvelutuokioista ja kosketuspisteista muodostuu
- palvelukokonaisuus

- palvelupolku O

Palvelupolku on aina asiakkaalle/kayttdjalle

- henkilokohtainen O

- moniulotteinen

Palvelumuotoilun tavoitteena on

- paremman palvelukonseptin muodostaminen O
- asiantuntijatyon helpottaminen
Palvelumuotoilulla voidaan kehittaa

- neljaa kehittamisaluetta O

- vain yhta kehittamisaluetta kerrallaan

Valitse oikea vaihtoehto. Oikeita vastauksia voi olla yksi tai useampi. O = oikein

20.

21.

22.

23.

Sotepalveluita kehitettdessa systeeminakemyksella tarkoitetaan?

- ymmarrysta sote-palveluiden rakenteesta ja siina toimivien vuorovaikutussuhteista O

- globaalin ekosysteemin tuntemusta

- sote-toimijoiden asemaa organisaatioissa

Kehitettdessa asiakaslahtoisia monialaisia sote-palveluita hyvia toimintatapoja ovat

- palvelumuotoilun kdytanteet O

- monialaiset kehittdmisryhmat O

- oman yksikon sisdiset ideapalaverit

- ammattiryhmakohtaiset tapaamiset

Monialaisella kehittdmistoiminnalla tarkoitetaan

- palveluprosessien kehittamista O

- asiakkaan suunnitelman tarkastelua yhteistapaamisessa

- kuntalaisten palveluiden yhteiskehittamista O

- yksittdisen kuntalaisen monien ongelmien tunnistamista

Tyoskentely edellyttaa

- eriammattiryhmien yhteydenpitoa O

- vuorovaikutusta asiakkaan kanssa O

- ammattiryhmien erilaista ndkemysta asiakkaan elamantilanteesta

- yhdessa asiakkaan kanssa muodostettua ndkemysta tarvittavista palveluista tai toimenpiteista
(o)
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24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

Tieto, jota tarvitaan sote-palveluita kehitettdessa

asiaa koskeva tutkimustieto O

asiakaspalaute ja asiakaskokemukset O

palveluita koskeva lainsadadanté O

alueellinen vdestotieto O

tieto kaytettavissa olevista resursseista O

tieto kunnan tai hyvinvointialueen poliittisista voimasuhteista

Palvelumuotoilu on

palvelua O
muotoilua O
asiakkaan puolesta tekemista

Palvelumuotoilulla voidaan kehittaa

julkisia ja yksityisia palveluja O

sisdisia- ja tukipalveluja O
muiden toimijoiden ulkoisia palveluja

Palvelumuotoilu ldhtee liikkeelle

palvelun toimimattomuudesta
ihmisista seka heidan toiveistaan ja tarpeistaan O
verkostojen toimimattomuudesta

Palvelumuotoilun periaatteita ovat

Ihmiset ovat keskiossa O
Kehittajan itsendinen tydskentely
Iteratiivisuus eli tutkivan otteen ja kokeilun vuorottelu O

Palvelumuotoilulla voidaan kehittaa

johdonmukaisuutta ja tehokkuutta O

haluttavuutta ja erilaisuutta O

tyontekijaa helpottavia tapoja tehda tyota

Palvelupolku jakautuu

yhteen ajalliseen vaiheeseen

kahteen ajalliseen vaiheeseen
kolmeen ajalliseen vaiheeseen O




Opintojaksolla kaytetyt lahteet
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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 tydeldaman sote-osaamisen arviointimenetelmaa ja verkko-opintotarjontaa. Sotetie
oli Euroopan sosiaalirahaston (ESR) rahoittama hanke, jossa oli mukana 16 korkeakoulua eri puolelta Suo-

mea. Hanke toteutui vv. 2019-2021.
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