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Palveluohjaus

SAATTEEKSI

Ajoittain kuulee kysyttavan, mihin palveluohjausta tarvitaan? Palveluohjausta tarvitaan muun
muassa, jotta sosiaali- ja terveydenhuollon monia eri palveluja, tukia ja sosiaaliturvaetuisuuk-
sia tarvitsevat asiakkaat saavat heille kuuluvat raatdloidyt palvelut “yhdeltd luukulta”. Palveluoh-
jausta on jo parin vuosikymmenen ajan kehitetty poistamaan palvelujarjestelmdmme pirstalei-
suudesta ja sektorikeskeisyydestd johtuvia haittoja. Palveluohjauksen kautta voidaan myos ke-
hittda hyvinvointipalvelujérjestelmdadmme. — Kun Palveluohjauksen my6td nousee esiin eri asia-
kasryhmien kohdalla jarjestelméldhtoisia rakenteellisia epdkohtia ns. “systeemivirheitd’, kun ne
tulevat ndkyviksi ja ne voidaan korjata.

Vibhitellen on paasty yhteisymmarrykseen siitd, ettd palveluohjaus on kattokasite. Sen sisddn
mahtuvat eritasoiset palveluohjauksen tyootteet ja -mallit. Taméin hetkisen kehittamisty6n tu-
loksena palveluohjaus néhddin kolmitasoisena neuvonta- ja palveluohjausmallina. Tasot muo-
dostuvat ohjauksesta ja neuvonnasta, palveluohjauksellisesta tyGotteesta ja yksilokohtaisesta
palveluohjauksesta. Kaikki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaat sijoittuvat timan mallin si-
sdan, mutta kaikki eivit ole palveluohjausasiakkaita. Tarkedd onkin oppia loytdimédn ne asiak-
kaat, jotka tarvitsevat ja hyotyvit palveluohjauksesta.

Palveluohjauksen tavoitteena on auttaa asiakasta saamaan omat voimavaransa kayttoonsa
niin, ettd hén selvidi jatkossa ilman palveluohjausta. Palveluohjauksen yksi tavoite onkin tehda
itsensd tarpeettomaksi. My0s jarjestelmatasolla palveluohjauksen tavoitteena voidaan pita sit,
ettd palveluohjaus erityisend tydmuotona tekee itsensé vihitellen tarpeettomaksi. Sind péivina,
kun sosiaali- ja terveydenhuollon tyontekijdt toimivat asiakaslahtoisesti ja sujuvasti verkottunei-
na yli sektorirajojen, ollaan téssé tavoitteessa jo pitkalla.

Palveluohjauksen voima piilee sen lahtokohdassa — asiakasldhtdisyydessd, jolloin ne taipuu
myos kaikkien asiakasryhmien asiakkaita auttavaksi menetelméksi. On todennikoisti, etté tu-
levaisuudessakin asiakas tarvitsee yksilokohtaista palveluohjausta tai henkilokohtaisesta palve-
luohjaajaa tilanteessa, jossa on kysymys pidempiaikaisesta tdismapalvelusta ja rinnallakulkemi-
sesta. Jotta nailld asiakkailla olisi kaikissa kunnissa yhdenvertaiset mahdollisuudet hyotya pal-
veluohjauksesta, on palveluohjauksen levittamisti jatkettava.

Témaén raportin tarkoitus on antaa ldpileikkaus palveluohjauksen kehittdmistyostd, palve-
luohjauksen tarpeellisuudesta ja hyodyllisyydestd sekd osaltaan kannustaa kehittamista. Lopuk-
si haluan kiittd4 kaikkia kanssakulkijoita, jotka olette olleet mukana kehittamassé palveluohja-
usta tdmén kehittdmisprosessin aikana.

Helsingissd joulukuussa 2007

Kaija Hinninen
Erikoistutkija
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Téhén raporttiin on koottu palveluohjauksen kehittdmistyo ajalta 2004-2007, jolloin palveluoh-
jausta on toteutettu yhtend sosiaalialan kehittdmishankkeena, jota Stakes/FinSoc on koordinoi-
nut. Raportin ensimmadisessa osassa luodaan katsaus palveluohjauksen sisiltoon, eri aikana teh-
tyihin méaritelmiin sekd kehittdmishankkeisiin ja palveluohjauksen hyviin kdytant6ihin.

Palveluohjauksessa tuki rakentuu asiakkaan, hdnen sosiaalisen verkostonsa, palveluohjaajan
ja muiden palvelutuottajien yhdistettyjen voimavarojen varaan. Palveluohjauksessa toimitaan
asiakaslahtoisesti ja asiakas otetaan yhteisty6hon mukaan kumppani. Tavoitteena on asiakkaan
itsendisen eldmén tukeminen.

Palveluohjaus tydmenetelménd on 1990-luvulta ldhtien laajentunut koskemaan yhé useam-
pia asiakasryhmid. Télld hetkelld on meneillddan kymmenid kehittdmishankkeita. Hankkeiden
tavoitteena on tuottaa muun muassa palveluohjauksen hyvien kaytdntojen kuvauksia, joiden
avulla palveluohjauksen uudet tydmenetelmit voidaan levittdi ja ottaa kiyttoon muissakin kun-
nissa. Tassd raportissa on esitelty lyhyesti kymmenen palveluohjauksen hyvén kéaytinnén kuva-
usta.

Vaikka kehittimistyotd on tehty jo melko pitkddn, sitd taytyy vield jatkaa. Ennen kuin voi-
daan olla varmoja, ettd palveluohjauksen avulla saadaan sille asetetut tavoitteet, tarvitaan riitta-
visti palveluohjaajia seka tilaa ja resursseja toimia. Tarvitaan myos osaamista. Eri asiakkaiden
kanssa toimivien palveluohjaajien tiytyy hallita asiakasryhméansa erityiskysymykset, mutta osa-
ta my6s nahda heidédn voimavaransa.

Témaén raportin toinen osa kisittelee palveluohjauksen kirjallisuuskatsausta, jossa on tarkas-
teltu sitd, mitd hyvda palveluohjaus tuottaa asiakkaille. Kirjallisuuskatsauksessa mukana olevi-
en arviointiraporttien perusteella on osoitettavissa, etta sielld missa palveluohjausta on kokeiltu,
kehitetty tai se on otettu kdyttoon pysyvasti, asiakkaat ovat hy6tyneet siitd. Se on lisdnnyt hei-
dén hyvinvointiaan fyysiselld, sosiaalisella ja emotionaalisella tasolla. Naytt6d on my®ds siitd, ettd
monindkokulmainen tydote auttamistydssa tuottaa parempaa elimanlaatua myds tyontekijoille.
Yhdesséakadn arviointitutkimuksessa ei tule esiin, ettd palveluohjaus olisi tuottanut negatiivisia
tuloksia.

Avainsanat: palveluohjaus, hyvit kiytinnoét, systemaattinen kirjallisuuskatsaus, asiakaslahtoi-
Syys
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Palveluohjaus

1 PALVELUOHJAUS

1.1 Miksi palveluohjausta tarvitaan?

Palveluohjaus on asiakaslahtdinen ja asiakkaan etua korostava tyotapa. Silld tarkoitetaan sekd
asiakastyon menetelmad (case management) ettd palveluiden yhteensovittamista organisaatioi-
den tasolla (service coordination). TyGtapa, tavoitteet, tuki ja palvelut radtdléiddaan kunkin asi-
akkaan tarpeen mukaan. Tdté tehtdvaa hoitaa palveluohjaaja. (Rose & Black 1985.) Palveluohja-
us perustuu asiakkaan ja timan palveluohjaajan luottamukselliseen suhteeseen. Tavoitteena on
asiakkaan itsendisen elamin tukeminen. Tuki rakentuu asiakkaan, hinen sosiaalisen verkoston-
sa, palveluohjaajan ja muiden palvelutuottajien yhdistettyjen voimavarojen varaan.

Palveluohjaus, yksilokohtainen asiakastyd on useiden asiakasryhmien tarpeisiin sopiva tyo-
menetelma sosiaali- ja terveydenhuollossa. Palveluohjaus on tapa harjoittaa palveluhallintoa,
mutta se on my9s tapa organisoida sosiaali- ja terveyspalveluja. Palveluohjaus on prosessi, jonka
tarkoituksena on médrittad asiakkaan yksilolliset voimavarat ja palvelutarpeet ja 10ytda tarpei-
siin parhaiten vastaavat palvelut ja tukimuodot. (Orme & Glastonbury 1993.) Palveluohjauksen
kayttaminen on hedelméllista erityisesti silloin, kun asiakkaalla on pitkédaikainen ja monimut-
kainen palveluntarve.

Palveluohjauksen juuret ulottuvat Yhdysvaltoihin, jossa se on ollut yksilokohtaisen asiakastyon
menetelma jo 1920-luvulta ldhtien. Yhdysvalloista menetelma on levinnyt muun muassa Britanni-
aan, Kanadaan, Australiaan ja Suomeen. 1990-luvulla Suomessa kiynnistettiin ensimmdisia palve-
luohjauskokeiluja. Vahitellen palveluohjaus levisi ja sitd myds haluttiin levittdd sosiaali- ja tervey-
denhuollon tydntekijaryhmien kdyttoon. Viime vuosien aikana palveluohjauksesta on tullut 1dhes
muotisana, mutta siitdkin huolimatta palveluohjaus on kasitteend ollut jasentymaton.

Mutta miksi Suomessa on alettu yhé enenevisti tarvita ja kehittdd palveluohjausta? Yhteis-
kunnassamme yleisesti epavarmuus ja riskit ovat kasvaneet - samalla kansalaisten sosiaaliset
suojaverkot ovat heikentyneet. Perhesiteet ovat 10ystyneet, tyosuhteet ovat méidrdaikaistuneet
ja osa-aikaistuneet. Tyottomyys on lisdédntynyt. Yhteiskunnallinen rakennemuutos on nopeasti
muuttanut sosiaalisia rakenteita. (Vuorensyrja ym. 2006.) Taustalla on myds sosiaali- ja tervey-
denhuollon toimintaympéristdssa tapahtuneita muutoksia. Yksi niistd on se, ettd palvelujérjes-
telmassamme on siirrytty asiakaskeskeisyydestd asiakasldhtoisyyteen. Tama tarkoittaa muun
muassa sité, ettd asiakas ndhddan kumppanina, joka otetaan alusta saakka téysivaltaisena jése-
nend mukaan miettimaédn ratkaisuja ja tekeméan padtoksia Asiakasldhtoisessd toiminnassa ta-
voitteena on “tehdd oikeat asiat ja asiat oikein”(Kiikkala 2000). Asiakasldhtoisesti toteutetussa
palveluohjauksessa asiakas nahdaén seké kokonaisuutena etté yksilollisend persoonana, jolla on
oma yhteisonsd, kulttuurinsa ja jasenyytensé yhteiskunnassa. Keskeistd on asiakkaan voimava-
rojen tukeminen, toiveikkuuden ylldpitdiminen ja suuntautuminen tulevaisuuteen.

Toinen syy on sosiaaliturvalainsdddannén monimutkaisuus. Sosiaalitoimen palveluita kayt-
tavit kansalaiset ovat jo pitkdan eri selvitysten mukaan olleet sitd mieltd, ettd jarjestelméd on mo-
nimutkainen ja asiointi on ty6ldsta (mm. Muuri 2006; Niskanen 2001; Maittd 1999; Hinninen
1993). Suomessa on hyvi ja kattava sosiaalialan lainsaddéantd, jota on kehitetty vaiheittain ja
osittajisuudistuksilla. Mutta tdstd syystd siitd on kehittynyt vaikeasti hallittavissa oleva kokonai-
suus, jota ei hallitse ammattilaiset, asiakkaista puhumattakaan.

Esimerkiksi pitkdaikaissairaita ja vammaisia lapsia koskevat etuudet ovat hajallaan 17 laissa.
Juuri tima hajanaisuus ja siitd johtuva koordinaation puute olivat niité tekijo6itd, joihin ldhdet-
tiin etsiméén ratkaisua 1990-luvulla. Lisaksi epdkohtana oli se, etté pitkaaikaissairaiden ja vam-
maisten lasten vanhemmat eivit saaneet tietoa heille kuuluvista palveluista ja tuista silloin kun
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he niitd eniten tarvitsivat. Paadyttiin palveluohjaukseen, jonka todettiin tuovan ensiavun seka
asiakkaille ettd tyontekijoille taman “tilkkutakkimdisen” jarjestelmén sisédlld. Pidempiaikaise-
na pysyvampana ratkaisuna ndhtiin lainsddddnnon yksinkertaistaminen. Vanhempien ja viran-
omaisten yhteistyon tuloksena syntynyt palveluohjausehdotus kirjoitettiin hallituksen esityksen
muotoon. (Pitkdaikaissairaiden ja vammaisten lasten ja nuorten sosiaaliturvan ja -palveluiden
selkiyttdminen 1998.) Télld hetkelld sosiaaliturvaa pyritddn yksinkertaistamaan - syksylla 2007
on asetettu komitea valmistelemaan sosiaaliturvan kokonaisuudistusta (SATA).

Viime vuosikymmenini on palvelu- ja hoitojarjestelmdid muutettu laitospainotteisesta avo-
hoitopainotteiseksi, myds tdstd syystd palveluja tarvitsevien asiakkaiden tarpeet ovat muuttu-
neet entistd haasteellisemmiksi ja monimutkaisemmiksi. Kuntien palvelut toimivat useimmiten
sektoroituneesti ja jaykidsti perinteisen kunnallisen tuottamisvastuun ja organisoinnin mukaan.
Kun otetaan huomioon, ettd useiden asiakkaiden ongelmat koskettavat sosiaali- ja terveyden-
huollon sektoria seké Kelan ja valtion sosiaaliturvaetuisuuksia, ndiden yhteisasiakkaiden moni-
naisia pulmia ja ongelmia ei kukaan tyontekija pysty yksin ratkaisemaan. (Mm. Vuorensyrjd ym.
2006.) Tarvitaan yhteisty6td yli sektorirajojen. Perusterveydenhuollon ja sosiaalitoimen yhteis-
ty6 on hyvin tirkedd etenkin mielenterveys- ja paihdetyon alueilla, ikddntyvén véeston palve-
luissa seka lasten ja nuorten hyvinvoinnin turvaamisessa. Néissé tapauksissa tarvitaan yli sekto-
rirajojen menevad yhteisty6td, jota nimetty henkild, esimerkiksi juuri palveluohjaaja, koordinoi.
Palveluohjaus on tydmuoto, jossa kootaan asiakkaan tarvitsemat tuet ja palvelut saumattomaksi
“yhden luukun palveluksi”.

Palveluohjaus on merkittdvd menetelma myos ennaltaechkiisevassda mielessid. Kun palveluoh-
jaus kdynnistetddn varhaisessa vaiheessa, asiakkaan ongelmiin on mahdollisuus 16yt4a ratkaisut
ennen kuin ongelmat kasaantuvat tai ennen kuin asiakkaasta tulee ns. vdliinputoaja. Varhaise-
na puuttumisena voidaan pitda myos sitd, kun asiakaskunnasta 16ydetdan ajoissa palveluohja-
uksesta hyotyvit asiakkaat ja heidét osataan ohjata palvelujarjestelméssamme palveluohjauksen
piiriin. Parhaillaan menossa olevassa kunta- ja palvelurakenneuudistuksessa (PARAS) luodaan
toimivat rakenteet laajalle yhteistyolle (laki kunta- ja palvelurakenneuudistuksesta 169/2007).
Palveluohjaus on kuntakentilld tapahtuvaa toimintaa, joka tulisi ottaa huomioon téssi palvelu-
rakenneuudistuksessa.

1.2 Mita palveluohjaus on?

Nykykisityksen mukaan palveluohjauksen tarkeimpid elementtejd ovat asiakkaan ja palveluoh-
jaajan todellinen, aito kohtaaminen ja luottamuksellinen suhde (Suominen & Tuominen 2007).
Kysymys on luottamuksellisuudesta, tasa-vertaisuudesta, henkilokohtaisuudesta, vastavuoroi-
suudesta, jatkuvuudesta, epdvarmuuden sietdmisestd, tukemisesta, joustavuudesta ja siihen
luottamisesta, ettd voimavarat 16ytyvit suhteesta ja siitd, ettei ole valmista kasikirjoitusta. (Suo-
minen 2002.)

Edelld luetellut aidon kohtaamisen osatekijat luovat puolestaan pohjan avoimelle dialogille.
Dialogisuus tarkoittaa ldsndoloa, avointa kommunikaatiota ja sitd, ettei tyontekijalld eika asiak-
kaalla ole valmiita vastauksia. Sen sijaan tietoa ja vastausta ldhdetddn etsimédan yhdessd, jolloin
my0s yhdessd kohdataan eteen tulevat hyvit ja huonot asiat. Molemmilla on oma asiantunti-
juutensa - asiakas on oman eliménsé asiantuntija ja tyontekija oman ammattinsa perusteella
ammatillinen asiantuntija. Molemmilla osapuolilla tulee olla mahdollisuus tasapuoliseen puhu-
miseen ja kuulluksi tulemiseen. Kun vuorovaikutus pohjautuu tasavertaiseen vastavuoroisuu-
teen, kysymys on kumppanuudesta, mikéd on myo6s asiakasldhtoisyyden keskeinen osatekijd. Té-
man lisdksi dialogisuus edellyttda rakenteita eli aikaa ja rauhallisen, sopivan tilan kohtaamiselle.
(Monkkonen 2007; Hanninen 2004.)
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Tulevaisuuden muistelu on menetelmd, jossa ennakointidialogien avulla (Seikkula & Arn-
kil 2005) asiakkaiden toiveikkuuden ja voimavarojen on todettu lisdantyvin (Kokko 2007). Eri-
tyisesti toivo synnyttdd positiivisia tunteita, mikd puolestaan lisdd asiakkaan subjektiivista hy-
vinvointia. Toiveikkuus rakentuu tarkeiden padmairien saavuttamiseen tahtdaavéstd toiminnan
suunnittelusta. (Snyder ym. 2002.) Kun ihmiset puhuvat toistuvasti toimintamahdollisuuksis-
taan, tavoitteistaan ja siitd miten he pdasevit tavoitteisiinsa, he luovat aktiivisesti uusia vaihtoeh-
toisia mahdollisuuksia sekd tulevaisuuden uskoa ja toiveikkuutta (Freire 2005). On oletettavaa,
ettd palveluohjausprosessin aikana mekanismi toimii samalla tavalla - keskusteltaessa asiakkaan
kanssa avoimesti eri vaihtoehdoista ja tavoitteiden toteuttamisesta lisddntyy asiakkaan tulevai-
suuden usko ja toiveikkuus, jolloin voimavarat kasvavat. Namé keskustelut tulisi voida kayda
luottamuksellisessa ilmapiiriss, silld kun perustana on luottamus, sen pohjalta voi olla rikasta-
vassa vuorovaikutuksessa muiden kanssa (Himanen 2007).

Luottamus on vahvan mydnteisesti latautunut kasite. Yhteistoimintaa, tyonjakoa ja ylipaan-
sd sosiaalista toimintaa on vaikeata ymmartdd ilman luottamusta. Mikéddn néistd ei kanna pit-
kalle tulevaisuuteen ilman, etta ainakin minimimaara luottamusta on mukana. Luottamukselle
voidaan luetella useita tehtdvid. Palveluohjauksen kannalta merkityksellistd on, ettd luottamus
pienentdd yhteisymmarrykseen padsemiseen ja sopimusten tekemiseen vaadittavia ponnistuk-
sia. Se my9s luo ja yllapitdd turvallisuudentunnetta. ( Ilmonen & Jokinen 2002.) Luottamus sallii
“Toisen” kasvattaa vapausasteitaan luoden samalla edellytyksid hdnen moraaliselle toiminnal-
leen. Luottamuksen vaikutus niin yksilon kuin yhteisonkin tasolla on resurssien liséantyminen.
Lisaksi luottamus valaa uskoa kaikenlaisten yhteiskunnassa toistuvien toimintojen pitdvyyteen.

Palveluohjaukselle on yritetty 16yt kattava médritelma jo muutaman vuoden ajan. Tahdn
on yritetty padstéd etsimalld vastausta kysymykseen, mité palveluohjaus on? Mistd puhutaan, kun
puhutaan palveluohjauksesta? Keskustelua ja palveluohjauksen yleista yhtéildistd madrittelya on
hankaloittanut se, ettd palveluohjauksen erilaisia ulottuvuuksia ei ole ollut helppo mahduttaa
yhteen maédritelmadn. Téstd syystd palveluohjaus-kisitteen sisdlté on vaihdellut maarittelijan
lahtokohtien mukaan.

Palveluohjauksen kaikkia maéritelmié ei voi ottaa esiin, siksi tdssa esitellddn vain muutama
esimerkinomaisesti: 2000-luvun alkupuolella pitkiaikaissairaiden ja vammaisten lasten palve-
luohjauksen nakoékulmasta palveluohjaus mairiteltiin seuraavasti: "Palveluohjauksen kisitteelld
kuvataan niita toimintoja, joilla asiakkaan ja viranomaisia edustavan palveluohjaajan yhteistyo-
né suunnitellaan, organisoidaan, yhteensovitetaan ja arvioidaan palveluja, joita asiakas tai héi-
nen perheensd tarvitsevat nykyisessd eldméantilanteessaan elaménhallintansa tueksi” (Pietildi-
nen & Seppéld 2003).

Tyoikdisen asiakkaan ndkokulmasta katsottuna méaéritelmé on ldhes samanlainen: "ty6ikais-
ten palveluohjaus on toimintamalli, joka koordinoi ammatillisesti erikoistuneiden asiantuntijoi-
den sekd samanaikaisesti usean ammattilaisen apua tarvitsevan ihmisen vilille tarkoituksenmu-
kaisen palvelukokonaisuuden, joka perustuu asiakkaan tarpeisiin ja palvelujérjestelmén toimin-
tamahdollisuuksiin. Toiminnassa nékyy koko ajan niin asiakkaan palvelutarve kuin palvelujér-
jestelmédn mahdollisuudet jarjestdd palveluja” (Reito 2006).

Asiakaslahtoisessd tyosséd voidaan asiakasta luonnehtia kisitteelld valtaistuminen, josta kéy-
tetddn myos muotoa voimaantuminen (Siitonen 1999). Palveluohjauksen yksi tavoite on juuri
asiakkaan voimaantuminen. Voimaantuminen johtaa riippumattomuuteen, jolla tarkoitetaan it-
semadradmisoikeutta tai sité, ettd asiakkaalla on kyky ymmartad oma tilanne, pyrkid henkils-
kohtaisiin tavoitteisiin ja tehdd suunnitelmia ja valintoja (McParland ym. 2000). Voimaantunut
asiakas on l6ytdnyt omat voimavaransa. Yleisesti hyvinvoinnin kokeminen on yhteydessé voi-
maantumisen kokemiseen. Voimaa ei voi kuitenkaan antaa toiselle, silld voimaantuminen on
henkilokohtainen prosessi. Siihen vaikuttavat keskeisesti toiset ihmiset, olosuhteet ja sosiaali-
set rakenteet. Voimaantumista voidaan yrittda tukea erilaisilla ratkaisuilla. Toimintaympériston
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olosuhteista merkityksellisia tekijoitd ovat ilmapiiri, arvostus ja turvallisuus. Naistd tekijoistd
johtuen asiakkaan voimaantuminen voi olla joissain tietyssd ympéristossa todennakoisempad
kuin toisessa. (Siitonen 1999.)

Voimaantumisen kautta yksilokohtainen palveluohjaus voidaan méiritelld seuraavasti: "Pal-
veluohjaus perustuu asiakkaan todelliseen kohtaamiseen ja hdnen mahdollisimman itsendisen
eliménsa tukemiseen” Erityisesti mielenterveysasiakkaan kyseessé ollessa yksilokohtaisessa pal-
veluohjauksessa asiakkaan itsendisen eliman tukeminen tarkoittaa asiakkaan oman toimintaky-
vyn vahvistamista niin, ettd hdnesté tulee oman eliméansa keskeinen toimija. Palveluohjauksessa
on kysymys asiakkaan vahvistamisesta, valtaistumisesta ja/tai hdnen voimaantumisestaan. Vasta
taman vahvistumisvaiheen jilkeen on néhtévissd, mitké palvelut voivat parhaiten tukea kyseistd
asiakasta. (Suominen & Tuominen 2007.)

2000-luvulla palveluohjausta on kehitetty edelleen eri asiakasryhmié koskevissa hankkeissa
ja tastd johtuen palveluohjausta on my6s médritelty aina hieman eri tavoin. Koska palveluohjaus
on kontekstisidonnainen, on sen méairittaminen kattavasti kaikkien asiakasryhmien nikokul-
masta todella haasteellinen tehtava.

Vihitellen on kuitenkin alkanut hahmottua kokonaisuus eli se, mitd palveluohjaus on ja
mistd puhutaan, kun puhutaan palveluohjauksesta. Nyt ldhdetdan siité, ettd palveluohjaus-ké-
site on kattokésite. Se on sateenvarjo, jonka sisddn mahtuvat erilaiset palveluohjauksen tyo-
otteet, asiakkaat tarpeineen, auttajatahot eri tukimuotoineen ja palveluineen seké palvelujen
tuottajat.

Talla hetkelld kehittamistyon myotd ndyttdd Suomessa syntyneen yksimielisyys myos sii-
t4, ettd palveluohjaukseen perustuvia tydotteita on kolmenlaisia: neuvonta ja/tai ohjaus, palve-
luohjauksellinen tyoote seki yksilokohtainen palveluohjaus. Néiti eritasoisia tydotteita voidaan
kayttdd samankin asiakkaan kohdalla asiakkuuden eri vaiheissa siten, ettd mikéli neuvontata-
soinen tyo0 ei riitd, niin asiakasta voidaan auttaa palveluohjauksellisella tydotteella, jossa esi-
merkiksi joku médrétty henkilé koordinoi asiakkaalle tulevat palvelut. Mikéli asiakas tarvitsee
monipuolista tukea, rinnallakulkijaa tai jopa puolestapuhujaa, voidaan hédntd parhaiten auttaa
yksilokohtaisella palveluohjauksella. Naité eritasoisia tydotteita voidaan soveltaa ja tarvittaessa
raatdloida kaikkien asiakasryhmien tarpeita vastaaviksi. Nama tydotteet eroavat selkeiksi omik-
si kokonaisuuksiksiin sen mukaan, miten monipuolista ja intensiivista tyontekijan ja asiakkaan
vilinen yhteisty6 on.

1.3 Kolmitasoinen yhden luukun palvelumalli

Palveluohjausta kehitettdessd on kysymys palveluohjauksen kehittamisprosessista sekd palve-
luohjauksen sisdllollisestd kehittymisprosessista; erilaisista tydotteiden ja palveluohjausmallien
kehittymisestd, mihin puolestaan liittyy tyoskentelytapojen kehittyminen seki kisitteiden sel-
kiytyminen.

Palveluohjaus on lyhyt tai pidempiaikainen prosessi, jolla on selked alku ja loppu. Palve-
luohjauksen aloittamisen oikea ajoittaminen on onnistumisen kannalta tirkedd. On huomioi-
tava, ettd niilld asiakkailla, joilla on takanaan pitké palveluhistoria, on usein vihemmén voima-
varoja osallistua prosessiin kuin niilld, jotka ohjataan palveluohjaukseen aikaisemmassa vai-
heessa. Palveluohjausprosessi voidaan jakaa osiin esimerkiksi seuraavasti: palveluohjauksesta
sopiminen, ldhtdtilanteen selvittdminen, tavoitteiden asettaminen, mahdollisuuksien ja vaih-
toehtojen etsiminen, toteutus, koordinointi ja seuranta sekd palveluohjauksen paattaminen.
(Reito 2006.)

Palveluohjauksesta puhuttaessa voidaan puhua yksil6llisestd palveluohjauksesta, yhteisol-
lisestd palveluohjauksesta, alueellisesta palveluohjauksesta, siirtyméavaiheiden palveluohjauk-
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sesta, ennaltaehkéisevistd palveluohjauksesta ja ennakoivasta palveluohjauksesta (www.palve-
luohjaus.fi). Palveluohjausta on madéritelty eri asiakasryhmien sekd modernin, jalkimodernin
ja valtaistavan palveluohjauksen ndkokulmasta (Perttula 2003) sekd kuntoutujan ndakékulmas-
ta (mm. Jarvikoski ym. 2000). Sauli Suominen ja Merja Tuominen (2007) ovat omassa tiivis-
tyksessddn selkiyttaneet malleja palveluohjaajan tehtdvien nidkokulmasta ja hyodyntidneet myos
muiden tyostamid malleja (ks. esim. Pietildinen & Seppéld 2003). He ovat paatyneet seuraavaan
kolmijakoon: yleinen eli perinteinen palveluohjaus, voimavarakeskeinen ja intensiivinen palve-
luohjaus.

Yleisessd eli perinteisessd palveluohjauksessa on kysymyksessa:

- asiakkaan palvelutarpeen selvittiminen

- palvelu- ja hoitosuunnitelmien tekeminen ja toteutuksen seuranta
- yhteydenpito palveluntuottajiin ja viranomaisiin

- palvelujérjestelmén osaaminen ja hallinta

- palveluiden yhteensovittaminen ja linkittdminen

- itse asiakassuhde ei ole terapeuttinen tai kuntouttava

- asiakkaita on useita

- kysymyksessa voi olla siirtymavaiheen palveluohjaus

Téman yleisen mallin mukaan on keskeistd, ettd selvitetdan asiakkaan tarpeet, sovitetaan pal-
veluita yhteen sekéd varmistetaan yhteydet palveluntuottajiin. Perinteisessa palveluohjauksessa
keskeiselld sijalla ei ole palveluohjaajan ja asiakkaan vilinen suhde.

Voimavarakeskeisessd palveluohjausmallissa on kysymyksessé:

- asiakkaan itsemddradmisoikeuden korostaminen

- keskeiselld sijalla ovat asiakkaan omat tavoitteet ja voimavarat
- asiakkaan ongelmat tai sairaudenkuva ovat taka-alalla

- asiakas ja tyontekija ovat kumppaneita

- asiakkaan oikeuksien puolustaminen

- palveluiden puutteiden osoittaminen

- asiakkaan tukeminen ja neuvominen

Voimavarakeskeisessd palveluohjausmallissa keskeiselld sijalla on asiakkaan voimavarat samoin
kuin hdnen omat tavoitteensa. Palveluohjaaja neuvoo ja tukee asiakasta sekd toimii asiakkaan
kumppanina ja tarvittaessa edunvalvojana. Mallissa on keskeistd asiakkaan ja tyontekijan vali-
nen luottamuksellinen suhde.

Intensiivisessd palveluohjauksessa on keskeiselld sijalla:

- asiakkaan tilanne on vaikea, mikd vaatii intensiivistd tyota

- rajoitettu asiakasmadra

- asiakkaan tukeminen ja motivoiminen

- palveluohjaaja osallistuu asiakkaan palvelujen jirjestimiseen, tarvittaessa myds hoitoon ja
kuntoutukseen

Intensiivisessd palveluohjauksessa on kysymys luottamuksellisesta suhteesta, intensiivisestd
tukemisesta ja motivoimisesta asiakkaan tarpeen mukaan. Kysymyksessd voi olla esimerkiksi
mielenterveyspotilaan kanssa sosiaalisten taitojen harjoittelu tai asiakkaan perheen tukeminen.
(Suominen & Tuominen 2007.) Intensiivistd palveluohjausta tekevini palveluohjaajana ei voi
toimia viranhaltija, jolla on samanaikaisesti valta tehd4 asiakastaan koskevia viranomaispdatok-
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sid esimerkiksi mielenterveys- ja pdihdeasiakkaiden hoitoon tai taloudelliseen tilanteeseen liit-
tyvid paatoksid tai lastensuojelun sijoituspaatoksia.

Kaikkien asiakkaiden kanssa tehtdva ty6 on jossain médrin samanlaista tukemista, ohjaamis-
ta, palveluiden ja suunnitelmien koordinointia ja yhteensovittamista. Toisaalta saman asiakkaan
kohdalla eri mallien mukainen palveluohjaus voi vaihdella eri eliméantilanteissa. Tyo méaaraytyy
viimekédessd asiakkaan sen hetkisten voimavarojen ja tavoitteiden mukaan. Kaikissa malleissa
on sama tavoite: asiakkaan selvidminen itseniisesti ilman palveluohjausta. Kun tdma tavoite on
saavutettu, on asiakas saanut omat voimavarat kéiyttéénséi.

Katsottaessa edella kuvattuja palveluohjauksen tyomalleja rinnan palveluohjauksen kolmen
tyootteen kanssa, ndyttavit ne yhtenevéisiltd. Neuvonnan ja/tai ohjauksen kyseessi ollessa tyo-
malli on yleinen/perinteinen palveluohjaus, jossa asiakas saa apua selvirajaiseen ongelmaan.
Kun kysymys on palveluohjauksellisesta tydotteesta, tyomalli perustuu enemmén voimavara-
keskeiseen palveluohjaukseen. Asiakkaan palvelut varmistetaan ja koordinoidaan. Palveluoh-
jaajana voi toimia sosiaali- tai terveydenhuollon tyontekija my6s oman tyonsd ohella. Yksilo-
kohtaisessa palveluohjauksessa on kysymys intensiivisestd palveluohjauksesta. Tyon padmies ja
toimeksiantaja on asiakas.

Sen lisdksi, ettd on olemassa erilaisia palveluohjauksen tyootteita ja -malleja, my0s asiak-
kaat eroavat yhteistyovalmiuksineen ja -odotuksineen. Kun on tutkittu palveluohjausasiakkai-
den suhdetta palveluohjaajaan sekd yhteistydhon muiden tahojen kanssa, on saatu tulokseksi
neljé erilaista ryhmaa: konsultoiva, aktiiviseen toimintaan pyrkiva, tukeutuva ja vetdytyva asia-
kas (Eloranta 2006).

Konsultoivan asiakkaan kohdalla on kysymys yksinkertaisesta ongelmasta. Asiakas hakee
ongelmansa ratkaisemiseksi tietoa ja néin yhteistyd myos voi jadda lyhytaikaiseksi. Aktiiviseen
toimintaa pyrkivin asiakkaan kanssa on kysymys tiiviistd asiakassuhteesta, jossa ratkaistaan
monimutkaista tilannetta. Molemmat osapuolet ovat aktiivisia. Tukeutuvan asiakkaan kohdal-
la on kysymys toiminnasta, jossa asiakas valtuuttaa palveluohjaajan toimimaan ja mahdollisesti
huolehtimaan kaikesta yhteydenpidosta. Kaikissa tapauksissa palveluohjausprosessi on merki-
tyksellinen asiakkaan elamassa.

Vetdytyvd asiakas nimensd mukaisesti ei suostu palveluohjausasiakkaaksi, vaan vetaytyy suh-
teesta pois. Ketddn ei voida pakottaa palveluohjausasiakkaaksi. Tyontekijin ja asiakkaan palve-
luohjaussuhteeseen voi tulla lisdhaasteellisuutta asiakkaan suhtautumisesta palveluohjaukseen.
Esimerkiksi asiakas voi olla pitkédn aikaa tukeutuva, vaikka ongelma on ratkennut jo ensimmai-
sella tapaamiskerralla. Tai asiakas voi vetdytyd pois, vaikka hdnen ongelmaansa voitaisiin hyvin-
kin auttaa palveluohjauksellisella tydotteella.

Seuraavaan taulukkoon on koottu ndma kaikki tasot ja mallit sekd asiakkaan suhtautuminen
palveluohjaukseen. Kunkin eri asiakasryhmin kohdalla néista tasoista ja malleista koostuu pal-
veluohjauksen koko kokonaisuus.

Taulukko 1. Yhteenveto palveluohjauksen eri tydotteista, -malleista ja asiakkaista

Tydote eri tasoilla Palveluohjausmallit Asiakkaan suhde palveluohjaukseen

neuvonta/ ohjaus yleinen palveluohjaus | konsultoiva, aktiiviseen toimintaan pyrkiva, tukeutuva
palveluohjauksellinen voimavarakeskeinen konsultoiva, aktiiviseen toimintaan pyrkiva, tukeutuva
tydote palveluohjaus

yksilokohtainen intensiivinen konsultoiva, aktiiviseen toimintaan pyrkiva, tukeutuva
palveluohjaus palveluohjaus
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Palveluohjauksen suhdetta palvelujérjestelmdamme voidaan havainnollistaa kuviolla, jossa terve-
ydenhuollon kokonaisuus koostuu terveyden edistdmisesté, perusterveydenhuollosta ja erikois-
sairaanhoidosta. Sosiaalihuollon puolella vastaavasti voidaan kuvata sosiaalisen hyvinvoinnin,
sosiaalihuollon ja sosiaalihuollon erityispalvelujen kokonaisuutta. Kolmas kokonaisuus muodos-
tuu muista hyvinvointipalvelujen ja sosiaaliturvaeuisuuksien tuottajista (mm.Kela ja Valtio).

Palveluohjaus sisiltad koko sosiaali- ja terveydenhuollon sekd muut hyvinvointipalvelujen
tuottajat. Palveluohjauksen eri tyGotteet asettuvat jirjestelmédn sisddn eri tasoisesti siten, ettd
palveluohjaus palvelee kaikkia asiakkaita. Alla olevassa yksinkertaisessa kaavakuvassa (Kuvio
1)on kuvattu palveluohjaus kattokésitteend. Sen sisdédn mahtuvat sosiaali- ja terveydenhuolto
palveluineen ja palveluntuottajineen sekd muut hyvinvointipalvelujen ja sosiaaliturvaetuuksien
tuottajat sosiaaliturvaetuuksineen, asiakkaat eri ryhmineen ja tyontekijéineen muodostaen kol-
mitasoisen neuvonta- ja palveluohjausmallin.

Sosiaali- Terveyden -
huolto huolto

uu
Sosiaalihuollon Erikoissairaanhoito

erityispalvelut Jksildkohtinel
alv hjaus

Sosiaalihuolto alveluolfjaiiksellinen \ Perusterveydenhuolto
60
Sosiaalisen HYVINVOINTIASEMA Terveyden
hyvinvoinnin Neuvonta edistaminen
edistaminen Julkiset, yksityiset ja 3:n
sektorin tuottamat palvelut
L AN

Kuvio1. KOLMITASOINEN NEUVONTA - JA PALVELUOHJAUSMALLI

Ylld olevassa kuviossa on esitetty palveluohjauksen kolmitasoinen asiakaslahtdinen neuvonta-
ja palveluohjausmalli. Sen peruspilarina on kuntalaisen itsensd, hdnen lédheistensd ja yhteiso-
jensd sosiaalisen hyvinvoinnin ja terveyden edistdminen, josta he huolehtivat mahdollisimman
pitkille itsendisesti. Mallin mukaan (taso 1) omatoimiset asiakkaat hakevat/saavat ja loytavat
apua sdhkoisesti toimivasta “Hyvinvointiasema - tieto-, palvelu- ja neuvontaverkkosivustosta’,
joka on tarkoitettu kaikkien asiakkaiden mutta my6s tyontekijoiden kayttoon. Siitd on tarkoi-
tus muodostaa ns. ”Yhden luukun sihkéinen palvelupiste”. Sinne kootaan sdhkoiseen muotoon
kaikki tarkeit linkit ja tiedot palveluista, sosiaaliturvasta, julkisen, yksityisen ja kolmannen sek-
torin palvelujen tuottajista valtakunnallisesti, maakunnallisesti, seutukunnallisesti ja kunnalli-
sesti. Sahkoistd palvelupistettd tdydentda 24/7 puhelinpalvelu, jossa puhelinneuvonnassa tyos-
kentelevilld ja asiakkaalle palveluja jarjestdvélld sosiaali- ja terveydenhuollon tyontekijalld on
kaytettdvissdan kuntien tiedot ja palvelutarjonnan siséltdva tieto-, palvelu- ja neuvontasivusto.
Télla tasolla selvitetddn asiakkaan yksinkertainen palvelutarve, sovitetaan ja linkitetdan palvelu-
ja tarpeen mukaan (neuvonta palveluohjauksen tyGotteena).

Mikali asiakas ei saa apua ongelmiinsa ns. yleisen palveluohjauksen avulla, asiakasta aute-
taan tehokkaammalla palveluohjauksellisella tydotteella (taso 2). Tama tarkoittaa sitd, ettd mo-
nia palveluja tarvitsevan asiakkaan ldhityontekija kokoaa asiakkaan tarvitsemat tuet ja palve-
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lut hdnen saatavilleen. Tyoskentely tapahtuu yhdessé asiakkaan kanssa ja tarvittaessa kutsutaan
muita auttajatahoja mukaan ratkaisemaan ongelmia. Niitd ns. moniongelmaisia asiakkaita, jot-
ka eivit tule autetuiksi palveluohjauksellisella tydotteella, autetaan intensiivisemmalld yksilo-
kohtaisella palveluohjauksella (taso 3). Heitd auttaa henkilokohtainen palveluohjaaja, joka tyds-
kentelee asiakkaan kanssa myos hanen kotonaan.

Tulevaisuudessa tavoite on levittdd palveluohjaus kaikkiin kuntiin niin, ettd kuntalaisia voi-
daan auttaa palveluohjauksen erilaisin ty6ottein. Palveluohjauksen kehittdminen toivottavasti
jatkuu kdytannossa kohti kolmitasoista yhden luukun palvelumallia. T4td hanketta ldhtenee to-
teuttamaan aluksi KuntalT useiden kuntatoimijoiden kanssa. (KuntalT...2007).
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2 PALVELUOHJAUSHANKE OSANA SOSIAALIALAN
KEHITTAMISOHJELMAA

2.1 Palveluohjaushankkeet

Palveluohjausta on toteutettu muun muassa pitkdaikaissairaiden ja vammaisten lasten ja heiddn
perheiden, vanhusten, maahanmuuttajien, vankilasta vapautuvien henkil6iden, vammais-, mie-
lenterveys-, piihde- ja kriminaalihuollon asiakkaiden sek ty6ikaisten vaikeasti tyollistettdvien
ns. moniongelmaisten henkildiden kanssa tyoskennellessd. (www.palveluohjaus.fi ; Pietildinen
2004, 2005).

2000-luvulla palveluohjaus on mainittu hallitusohjelmissa ja samalla kehittimistyo on saa-
vuttanut suurempaa nakyvyytté ja vaikuttavuutta. Palveluohjaus mainitaan my6s uudessa (2008-
2011) hallitusohjelmassa, mika tarkoittaa sitd, ettd palveluohjauksen kehittdminen nahdédén téar-
kedna tulevaisuudessakin.

Ensimmiinen STM:n hanke oli pitkiaikaissairaiden ja vammaisten lasten ja nuorten seké
heidédn perheidensd palveluohjauskokeilu, joka toteutettiin vuosina 2001-2003 kolmentoista ko-
keilukumppanin kanssa. Kokeilu perustui sosiaali- ja terveydenhuollon tavoite- ja toimintaoh-
jelmaan vuosille 2000-2003. Kokeilut toteutettiin kuntien, seutukuntien ja kuntayhtymien oma-
na kehittdmistyond ilman erillisid lisdresursseja. (Pietildinen & Seppald 2003; Perttula 2003.)

Palveluohjauksen kdyton laajentaminen oli yksi STM:n sosiaalialan kehittdmishankkeen pai-
nopistealue vuosina 2004-2007. Néitd hankkeita ja kehittdmisen kokonaisuutta on Stakesin So-
siaalipalvelujen laadun arviointiyksikko, FinSoc koordinoinut ja arvioinut. Ohjelman keskeinen
tavoite on ollut tuottaa tietoa palveluohjauksen sisilloistéd, vaihtoehdoista, mahdollisuuksista ja
vaikuttavuudesta yhteistydssd eri toimijoiden kanssa. Lisdksi tavoitteena on ollut nostaa esiin ja
levittda koko maahan suomalaiseen kaytdntoon perustuvia palveluohjauksen hyvid kaytantoja.
Erilaisilla palveluohjauskokeiluilla ja -projekteilla on haluttu eriyttad toimivia malleja ja tyota-
poja eri asiakasryhmien kokonaisvaltaiseksi auttamiseksi.

Tietoa hankkeista on koottu Sosiaaliporttiin perustetulle www.palveluohjaus.fi -verkkosi-
vustolle. Hankkeille on tehty sivustolle oma osio, jossa hankevastaavat ovat voineet tayttaa lyhy-
en yhteenvetolomakkeen omasta hankekokonaisuudestaan. Ndin on saatu kuva siitd, millaisia
hankkeita on olemassa. Hankkeita oli kuvattuna verkkosivustolla loppuvuonna 2007 yhteensé
37. Kaikki hankkeet eivit ole tehneet kuvaustaan sivustolle, joten tédysin kattavaa kuvaa ei ole
saatu.

Tédnd aikana hankkeet ovat eniten saaneet rahoitusta ldaninhallitusten myontdmind val-
tionapuina (18/37) palveluohjauksen kehittdmiseksi. Tamén liséksi palveluohjaushankkeille on
myonnetty rahoitusta Raha-automaattiyhdistyksestd (RAY) (13/37) ja joidenkin hankkeiden
pédrahoittaja on ollut Euroopan sosiaalirahastolta (ESR). RAY on rahoittanut eniten mielenter-
veys- ja paihdeasiakkaiden palveluohjaushankkeita, kun taas ikdihmisten ja pitkdaikaissairaiden
ja vammaisten asiakkaiden hankkeita on rahoitettu eniten valtion toimesta. Sisallollisesti van-
huksia koskevia palveluohjaushankkeita on eniten (11/37). Seuraavan sijan jakavat mielenterve-
ys- ja paihdekuntoutujat (9/37) ja pitkdaikaissairaat ja vammaiset asiakkaat (9/37), joista kuusi
hanketta koskee lapsia ja kolme aikuisia. Nuoria ja aikuisia tyoikéisid koskevia hankkeita on kol-
manneksi eniten (8/37). (Ks. taulukko 2, s.18).
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Taulukko 2. Eri asiakasryhmien palveluohjauskokeilut rahoittajineen

Asiakasryhmat Rahoittajatahot

Valtionapu RAY ESR Muu Yhteensa
Ikaihmiset 5 4 1 1 "
Pitkaaikaissairaat ja vammaiset 6 3 9
Tyoikaiset 4 3 1 8
Mielenterveys- ja pdihdeasiakkaat 3 6 9
Yhteensa 18 13 4 2 37

Vuonna 2007 on kdynnistynyt ns. PARAS-hanke, jossa kunta- ja palvelurakenteen uudistaminen
pohjautuu méairaaikaiseen puitelakiin (2007-2012). Laissa edellytetéddn, ettd alle 20 000 asukkaan
kunnat muodostavat yhteistoiminta-alueen, jolla on vastuu terveydenhuollon ja ainakin osin so-
siaalihuollon palveluista. Puitelain mukaisesti kunnan tulee muodostua tydssikdyntialueesta tai
muusta toiminnallisesta kokonaisuudesta. Kuntaliitoksia onkin tapahtumassa runsaasti. Tavoit-
teena on palvelujen jarjestamisen kannalta riittavan vahva kuntakenttd. Mutta miten téssé kehitta-
mistyon ja muutosten mylldkissd kdy asiakaslahtoisten palvelujen ja palveluohjauksen?

Parhaassa tapauksessa PARAS-hanke luo toimivat rakenteet laajalle kuntakentin yhteistyodlle
ja palveluohjaus on osa tétd kokonaisuutta. Suomessa on kahdeksalla paikkakunnalla eri puolil-
la maata sosiaalialan osaamiskeskuksia. Ne voivat jatkossa toimia koordinaatiopisteina ja tukea
hankkeita ja ndin yhdessd vahvistaa palveluohjauksen asemaa kuntakentéssd. Seraavasta taulu-
kosta (Taulukko 3) kdy ilmi, miten palveluohjaushankkeet jakautuivat vuonna 2007 eri puolille
Suomea osaamiskeskusalueittain.

Taulukko 3. Eri palveluohjausasiakasryhmét osaamiskeskusalueittain

Osaamiskeskuksen sijaintialue Mielenterveys- ja | Vammaisuus | Tyoikdiset | Ikaihmiset | Yht.
paihdekuntoutujat
Etela-Suomi 4 1 2 7
Varsinais-Suomi 1 3 2 1 7
[ta-Suomi 1 1 1 2 5
Kanta-Hame, Pirkanmaa, Satakunta 1 2 2 5
Keski-Suomi 1 2 2 5
Kaakkois-Suomi 1 2 3
Pohjanmaa 2 2 4
Pohjois-Suomi 1 1
Yhteensa " 8 7 " 37

Eniten (7/37) hankkeita oli Eteld- ja Varsinais-Suomen osaamiskeskusten alueilla. Itd-Suomen
sekd Kanta-Hameen, Pirkanmaan ja Satakunnan osaamiskeskukset tulivat kakkosena (5/37) ja
Pohjois-Suomi piti perdd yhdelld hankkeella. Eteld-Suomen alueella oli miarillisesti eniten mie-
lenterveys- ja pdihdekuntoutujia koskevia hankkeita (4). Varsinais-Suomen osaamiskeskuksen
alueella oli eniten vammaisia koskevia hankkeita (3). Muilla osaamiskeskusten alueilla oli 1-2
hanketta, jotka teemoittain jakaantuivat melko tasaisesti. Liitteessa (ks. liite 1, s.51) on osaamis-
keskusalueittain tarkempi luettelo palveluohjaushankkeista.
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Hankkeille tarkoitetussa esittelylomakkeessa on ollut myos kysymys, mika palveluohjaukses-
sa ja sen kehittamisessd huolestuttaa. Vastausten mukaan ikdihmisten palveluohjaushankkeiden
tekijoitd huolestuttaa mm. tutkimuksen puute ja se, miten seutukunnallisia malleja saadaan to-
teutumaan, miten ikdihmiset saadaan palveluohjauksen piiriin ja miten pystytdan kehittimain
yhteisty6té resurssien vahentyessd. Hankkeissa pohdituttaa my6s se, voiko pattdja olla palve-
luohjaaja.

Pitkdaikaissairaiden ja vammaisten palveluohjaushankkeissa tydskentelevid huolestuttaa
puolestaan se, miten palveluohjaus juurtuu ja miten palveluohjauksen jatkuvuus turvataan. Mi-
ten asiakkaan ohjaus turvataan muuttuvassa palvelurakenteessa? Miten saadaan yhtendiset kay-
tdnnot?

Tyoikiisten hankkeissa toimivia askarruttaa kysymys, onko vain hankkeilla riittavét resurssit
tehdi palveluohjausta. Heiddn mielestdén tarvitaan lisdd tietoa eri toimijoille, jotta palveluoh-
jaus etenee. Mielenterveys- ja pdihdekuntoutujien ryhmaéssi palveluohjauksen suurimmiksi es-
teiksi néhtiin viranomaisorganisaatioiden viliset byrokraattiset ja ammatilliset muurit. Palve-
luohjauksen omaksuminen tydotteeksi nahtiin hitaaksi prosessiksi julkisella sektorilla, silla eri-
laiset toimintakulttuurit rajoittavat yhteistyota ja palveluohjauksen juurruttamista tydyhteisoi-
hin. Yksi keskeinen huolenaihe oli my6s asiakasldhtoisyyden nakokulman huomioiminen, miké
on palveluohjauksen keskeisin laht6kohta.

Yleisesti voi todeta, ettd yhteisend huolenaiheena oli mm. se, ettd kauanko menee, ettd ym-
mirretddn palveluohjauksen merkitys. Liséksi jarjestojen vastauksista kdvi ilmi, ettd palveluoh-
jauksen juurtuminen jarjeston nakokulmasta on aina epavarmaa hankkeen paéttymisen jélkeen,
hyvistakin yhteistyostd huolimatta. Varmaa lopputulosta ei voi taata.

Hankesivuiston hyoty

Syksylld 2007 tehtiin palveluohjaussivuston kayttdjille Webropol-kysely. Siind kartoitettiin k-
vijoiden mielipiteitd sivuston sisdllostd ja toimivuudesta. Vastauksia tuli kaikkiaan 47. Saatu
palaute oli kaiken kaikkiaan kannustavaa ja rakentavaa. Palveluohjauksen verkkosivuston vas-
taajista lahes 70 % oli tutustunut sivustolla oleviin palveluohjaushankkeiden tietoihin. Heis-
td yli 70 %:lle oli hanketiedoista ollut hy6tyd. Lahes kaikki olivat saaneet uusia ideoita, osa oli
16ytanyt uusia yhteistyokumppaneita ja joku oli hyodyntényt tietoja luennoissaan. Ylipaatadn
vastaajien kisitys palveluohjauksesta oli laajentunut hankkeiden monipuolisen kokonaiskuvan
myota.

2.2 Yhteiset foorumit

Verkostosivujen lisdksi yhteistyofoorumeja on ollut erilaiset valtakunnalliset ja alueelliset tycko-
koukset ja seminaarit. Palveluohjauksen merkityksestd ennaltachkéisevdna tydomuotona ja var-
haisena puuttumisena keskusteltiin yhteisissd tydkokouksissa vuonna 2005. Keskustelua heri-
teltiin my®ds siitd, mikd on palveluohjauksen ydin. Samalla haettiin my6s vastaus kysymykseen,
miké palveluohjauksessa on kaikille yhteistd ja mika erityistd. Lisdksi muita teemoja yhteisissd
koulutustilaisuuksissa olivat arviointi ja hankkeiden keskindinen kumppanuus.

Alussa kaikille yhteiset palveluohjaustyokokoukset néhtiin tarpeellisiksi keskustelufooru-
meiksi mutta vuonna 2006 haluttiin pureutua enemmén palveluohjaukseen eri asiakasryhmi-
en niakokulmasta. Vuonna 2006, tydkokouksissa pohdittiin palveluohjausta vanhus-, paihde- ja
mielenterveys- sekd vammaistyon ndkokulmista. Ndiden tapaamisten my6ta kavi ilmi my6s pal-
veluohjauksen kisitteiden sekavuus ja selkiyttaimisen tarve. Eri asiakasryhmien ymparille jarjes-
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tetyissd koulutustilaisuuksissa voitiin yhdessd pohtia syvillisesti sité erityisyyttd, mika liittyy eri
asiakasryhmien palveluohjaukseen. Tyokokousten osanottajilta pyydettiin kirjallinen palaute ti-
laisuudesta. Palautteen mukaan osanottajat olivat jokaisessa tilaisuudessa saaneet keskusteluista
evistystd itselleen ja he olivat tyytyviisid myds pidettyihin esityksiin.

Yhteisten foorumien hyoéty

Tieto eri koulutustilaisuuksista ja tydkokousten materiaali koottiin palveluohjauksen vekkosi-
vustolle. Kyselyyn vastanneista yli puolet oli tutustunut koulutusosioon ja heistd yli 90 %:lle tie-
doista oli ollut hyotyd. Vastanneista osa oli ottanut mallia koulutuspiivistd omia tilaisuuksia
suunnitellessaan ja sivuostolta saatu tieto oli my6s auttanut ajantasalla pysymistd. Osa oli ollut
my6s mukana koulutuksissa. Kaikki tydkokoukset ja koulutuspiivit olivat osanottajille ilmai-
sia. Kaksi tyokokousta jarjestettiin Helsingissd ja muut Helsingin ulkopuolella. Mutta téstédkin
huolimatta kaikki eivit voineet osallistua, koska tyonantajalla ei vastaajien mukaan ollut rahaa
ldhettdd mukaan.

Koulutusosion lisdksi on ajankohtaista tietoa vilitetty postituslistan kautta kaikille listalla
oljjoille. Vastaajat olivat tyytyviisié jakelulistaan ja siihen, ettd he saivat valtakunnallista tietoa.

Sivustolla oleviin linkkeihin, tutkimusraportteihin ja julkaisuihin oli tutustunut vajaa puo-
let vastanneista. Heistd 80 % koki hy6tyneensd saamastaan tiedosta. Vastaajien mukaan hyotya
oli ollut uudesta tiedosta ja ldhteistd esimerkiksi luentoja valmistellessa. Uudet tutkimustulokset
olivat hyddyttineet osaa vastaajista ja antanut taustatietoa. Helppo saatavuus koettiin hyvana ja
tieto antoi vahvistusta omalle tyélle.

Kaikkein viahiten kaytetty verkkosivuston osio on ollut keskustelupalsta. Sielld on kahden
vuoden aikana kiynyt vain 27 henkil64 kirjoittamassa omia mietteitadn. Tam4 on ristiriidassa
sen kanssa, ettd webropol-vastaajista 85 % oli sitd mieltd, ettd keskustelupalstaa tarvitaan. Hei-
dén mielestddn keskustelupalstaa tarvitaan ajatusten vaihtoon. Tdssd kohdassa kuitenkin kay-
tanto ja teoria ndyttavit olevan kaukana toisistaa. Vastaajista osa totesi, etté he eivit ole kiinnos-
tuneet keskustelupalstoista, silld suorat yhteydenotot ja tydkokoustapahtumat ovat antoisempia.
Yksi vastaajista totesi, ettd "keskustelua pitdisi saada enemmaén herdtettyd, en tosin tiedd mi-
ten,

2.3 Palveluohjaajat

Palveluohjaaja-nimike on kdannos englanninkielisistd termeistd “case manager” ja "care mana-

ger”. Palveluohjaaja on palveluohjauksesta vastaava sosiaali- ja terveydenhuollon tai muun so-

siaaliturvan ammattihenkil6, joka toimii yli hallinnollisten organisaatiorajojen. (Www.palve-

luohjaus.fi.)

o  Palveluohjaus rakentuu asiakkaan ja palveluohjaajan kohtaamiseen ja luottamuksen synty-
miseen.

o Palveluohjaaja seuraa asiakkaan tilanteen kehittymistd yhdessé asiakkaan kanssa.

o Tavoitteet ja keskeiset paitokset kirjataan tuki- ja palvelusuunnitelmaan, johon kaikki osal-
liset sitoutuvat.

o Palveluohjaaja tarkistaa ja péivittdd palvelusuunnitelmaa sdédnnoéllisin véliajoin.

Suomessa palveluohjaajien tehtdvanimike ei ole yhtendinen. Nimityksid ovat mm. kuntoutus-

luotsi, omaneuvoja, life coach - henkilokohtainen valmentaja (Hyttinen 2003). Kevaalld 2007
palveluohjaajille tehdyn nettikyselyn mukaan kaikkien kentdlld toimivien palveluohjaajien titte-
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li ei ole palveluohjaaja. Kyselylomakkeeseen vastasi 24 palveluohjaajaa. Vastanneista hieman alle
puolella (11/24) oli tittelind palveluohjaaja. Neljalld palveluohjaajan titteli oli yhdistettyna esi-
merkiksi muotoon sosiaaliohjaaja/palveluohjaaja tai palveluohjaaja/kuntouttavan tyén ohjaaja.
Seitsemdn titteli oli jokin muu ammattinimike, esimerkiksi sosiaalineuvoja, ohjaaja, sairaanhoi-
taja, kuntoutuksen ohjaaja, osastonhoitaja, projektikoordinaattori tai projektivastaava. Kaikilla
palveluohjaajilla oli jokin sosiaali- ja terveydenhuollon perustutkinto.

Samassa nettikyselyssd kysyttiin palveluohjaajilta heidan kasityksiddn palveluohjauksesta.
Vastauksissa korostui, ettd palveluohjaus on prosessi, jossa tehdddn tyotd asiakkaan lahtokoh-
dista ja asiakkaan ehdoilla. Palveluohjaajien mielesta palveluohjaus on prosessi, jossa palveluoh-
jaaja tekee itsensd tarpeettomaksi. Tavoitteena on asiakkaan itsendinen eldimad ja arjessa selvid-
minen. Palveluohjaus méariteltiin olevan avoin ja luottamuksellinen suhde, jossa korostuvat ta-
savertaisuus ja yhdessd toimiminen.

Vastausten perusteella on 16ydettéivissé kaksi tapaa toteuttaa palveluohjausta. Palveluohjaajat
itse kutsuivat toista tyGtapaa yksilokohtaiseksi palveluohjaukseksi ja toista moniammatilliseksi
yhteistyoksi. Yksilokohtainen palveluohjaus on dialogista kohtaamista asiakkaan arjessa ja pal-
veluohjaaja tukee asiakasta niissd toimissa, joissa asiakkaan omat voimavarat tai toimintakyky
eivit silla hetkelld riitd. Palveluohjaaja kulkee hetken matkaa asiakkaan rinnalla.

Moniammatillisena yhteistyonéd palveluohjauksen tavoite on muun muassa asiakkaan sen
hetkisen tilanteen kokonaiskartoitus pirstaleisessa palveluverkostossa ja tilanteen selkiyttdmi-
nen. Tyd on ohjausta ja neuvontaa. Lisaksi palveluohjaaja voi tuoda esiin asiakkaan palveluver-
kostossa olevia rakenteellisia epdkohtia. Ruotsissa toimivan palveluohjaajan, Seija Ojan (2007)
mukaan ruotsalaisille palveluohjaajille on rakenteellisten epakohtien korjaamisesta kertynyt jo
paljon kokemusta. Sielld palveluohjaajat nostavat esiin epdkohtia ja yhdessa vievit asioita eteen-
péin niiden korjaamiseksi.

Kentilld toimivat palveluohjaajat ovat sitd mielestd, ettd “Palveluohjaus on ty6tapa, joka tuo
tuloksia ja on inhimillistd. Ja tarvetta tehokkaaseen palveluohjukseen on.” Palveluohjauksen
avulla asiakas saa oikean palvelun oikeaan aikaan. Jotta tavoitteisiin paastddn, asiakkaan hy-
ville kohtaamiselle on oltava riittavit edellytykset - tarvitaan luottamusta, dialogisuutta ja ai-
kaa. Palveluohjaajan tyd muodostuu neuvomisesta, hakemusten ja kaavakkeiden tayttdmises-
td, kuuntelusta, tukemisesta, kuntouttavasta ty6toiminnasta, joskus jopa kyydityksista ja saat-
toavusta.

Palveluohjaajien vastausten mukaan yksilokohtaista palveluohjausta tarvitaan, koska julkiset
palvelut eivit pysty riittdvésti vastaamaan lahityon tarpeeseen. Tarvitaan kotikiyntejé, asiakasta
voidaan tavata 1-3 kertaa viikossa. Yksilokohtaisesta palveluohjauksesta hy6tyvit muun muassa
yhteiskunnasta syrjaytyneet. Osalle asiakkaista itse prosessi on tiarkedmpi kuin lopputuotteena
saavutettu toimiva palveluverkosto.

Kevialld 2007 on palveluohjauksen verkkosivustolla avattu palveluohjaajille oma osio, jossa
julkaistaan mm. palveluohjaajien kirjoittamia blogeja. Blogeissa palveluohjaajat kuvaavat tyon-
sd yleis- ja erityispiirteitd. Osa blogeista on yksittéisié kirjoituksia, osa on jatkuvia blogeja, joissa
seurataan asiakkaan eldmdd pidemman aikaa. Blogeista on luettavissa palveluohjaustyon vaa-
tivuus, monipuolisuus ja pitkéjanteisyys, mutta myos tyon palkitsevuus. (www.palveluohjaus.
fi/blogit.)

Palveluohjaajia koskevan tiedon hyéty

Syksyn 2007 kyselyssd kysyttiin my6s tutustumista palveluohjaajat -osioon. Vastaajista hieman
yli puolet oli tutustunut tahin osioon ja puolet kivijoistd totesi hyotyneensd tdstd osiosta. Si-
vustolla on nékyvissd palveluohjaajien email-osoitteet. Vastaajien mukaan tiedot olivat autta-
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neet muun muassa luomaan yhteyksid muihin palveluohjaajiin, jokut olivat osanneet neuvoa
asiakasta sivuston avulla ottamaan yhteyttd palveluohjaajiin. Osoitteiden perusteella on saanut
myds yleiskuvan siitd, missd pain Suomea palveluohjaajia on tyossd. Lahes puolet vastaajista toi-
voi, ettd palveluohjaajat olisivat ryhmitelty organisaation tai alueen mukaan.
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3 PALVELUOHJAUS JA HYVAT KAYTANNOT

3.1 Hyvat kaytannoét

1990-luvulla puhuttiin laadun parantamisesta, nyt 2000-luvulla sosiaalialan kehittdmisen keski-
66n tulivat hyvit kiytannot. Késite hyvat kaytannot tai best practices on laajassa kaytossa EU:n
sisdlld mutta hyvit kdytdnnot -puhe on edelleen melko jasentymitontd. Siksi on syytd tassdkin
hieman tarkastella ldhemmin Hyvét kidytdnnot -kisitteen sisdltod ja onhan palveluohjauksesta
saatu tdhdn mennessé jo kymmenen hyvén kaytdnnon kuvausta.

Hyvian kaytdnnon suomenkielinen verkkosivusto on avattu marraskuussa 2006 ja ruotsin-
kielinen sivusto www.godpraktik.fi toukokuussa 2007. Verkkosivusto on osa Sosiaaliportti.fi-
palvelua ja se on toteutettu osana STM:n rahoittamaa Sosiaalialan kehittdimishankkeen Hyvit
kéaytannot -ohjelmaa 2004-2007. Hyvien kiytidntojen kohderyhmina ovat sosiaalialan toimijat.
Ohjelman aikana on tuettu hyvien kdytintojen luomista mm. kehittdmalld uusia ty6tapoja kuten
tyOpajatydskentelyd, jossa hankkeet saavat my0s vertaiskonsultaatiota ja tukea hyvien kéytanto-
jen kuvaamisessa. Vuoden 2007 marraskuussa sivustolla oli kaikkiaan 19 Hyvan kédytannon ku-
vausta. (ks.www.hyvakaytanto.fi.)

Hyvien kdytantojen ideat ovat asiakkaan kannalta samansuuntaisia kuin sosiaalipalvelujen
kehittdmisen paamadrdt yleensd. Hyvien kdytantdjen tarkoitus on muun muassa tukea asiak-
kaan hyvédd kohtaamista ja tuoda joustavuutta asiakkaan saamaan palveluun. (Korhonen ym.
2007.) Hyvit kaytdnnot ovat uusia tai jo vakiintuneita toimintatapoja ja tydmenetelmis, joilla
pédstadn hyviin tuloksiin. Hyva kdytanto on luonteeltaan uudenlaista toimintaa mahdollistava
ja synnyttéava kisite.

Hyva kdytanto on sosiaali- tai terveysalan kédytantd, joka on koettu toimintaympéristossdan
toimivaksi ja arvioitu asiakkaalle hyvaa tuottavaksi. Lisdksi se on eettisesti hyvéiksyttava ja pe-
rustuu mahdollisimman monipuoliseen tietoon vaikuttavuudesta. Hyvé kdytidnto tulee kuvata
niin, ettd lukija pystyy arvioimaan, millaiseen tietoon kdytdnnon toimivuus perustuu ja millai-
nen tieto siitd mahdollisesti puuttuu. Kuvaus on tiivistettdva riittdvin selkedsti ja yksityiskohtai-
sesti mutta tarpeeksi yleistettdvésti niin, ettd kdytdnnon kayttdonotto on mahdollista

Hyvén kéytinnoén prosessiin kuuluu kdytannén tunnistaminen, arviointi, tiivistiminen ja
hyvén kdytdnnon tiivistyksen siirtaiminen kaytantoon. (Kuvio 2, s.24).

Hyvian kdytannon kuvaamiseksi tarvitaan monipuolista tietoa tuloksista ja vaikuttavuudes-
ta mutta myds kdytdnnon hyvyydestd, palvelun sisdllosté ja toimivuudesta Tietoa voidaan saa-
da kaytantotutkimuksen avulla tai tapauskertomuksista ja arviointi voi olla monimentelmallistd
arviointitutkimusta tai systemaattisia tutkimuskatsauksia.

Kéytannon tiivistamiseksi on kehitetty Hyvan kdytdnnon -kuvausmalli. Mallin ideana on an-
taa kuvaajalle vilineet, joiden avulla tdma voi kuvata toimivaksi arvioidun kdytdnnén. Mallin
mubkaisten kuvausten tulisi olla mahdollisimman ldpindkyvid ja eksplisiittisid itse kdytannén ja
talld saavutettujen tulosten osalta, jotta kdytdnnon siirtdminen ja soveltaminen onnistuisi sitd
haluaville. Kuvauksen selkeys ja lapinakyvyys mahdollistavat paatelmien tekemisen siitd, millai-
seen ndyttoon kiytannon toimivuus ja vaikuttavuus perustuvat. Tiivistelméan on tarkoitus pal-
vella niitd alan ammattilaisia, jotka soveltavat hyviksi arvioitua kdytdnt6d omassa tydymparis-
tossddn.
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Hyvan kdytannén prosessi

1. Tunnistaminen
- miten tunnistan

4. Siitdminen

- miten siirran : .
tiivistyksen ja kasitteellistan
kaytantéon? kdytannon?

3. Tiivistaminen 2. A_rvlolnt! .
- miten tiivistan - miten arvioin
kaytannon? kaytannén hyvyytta?

Kuvio 2. Hyvan kédytannoén kehittyminen jatkuvana prosessina

Kuvaus koostuu kahdesta péadosiosta: Toimintaympéristostd, jossa hyva kiytdntd on tuotettu
ja Hyvistd kaytannostd. Hyvan kdytannon kuvauksessa kuvataan, millaisista valttimattomista
toimijoista, rakenteellisista tekijoisté ja prosesseista kaytidnto koostuu. Lisaksi kuvataan eri osa-
tekijat riittavalla tarkkuudella siten, ettd kiaytdnnon kayttéonotto on mahdollisimman helppoa
sitd soveltavalle. Lisdksi kuvauksesta on kaytdva ilmi, millaisia tuloksia kdytanto on arvioinnin
mukaan tuottanut ja millainen hyvin kidytdnnon juurruttamissuunnitelma kdytannon osalta on
syntynyt.

Hyvien kdytintojen levittiminen on sitd vaikeampaa mité abstraktimmasta ja monimutkai-
semmasta ilmiosti tai ideasta on kyse. Kéytdntoja tiivistavat kuvaukset ovat siirtimisen apuvali-
neitd. Kéytannon siirtimiselld tarkoitetaan, ettd kdytidnto toteutetaan ja otetaan kiayttoon muus-
sa kuin alkuperdisessd ympéristossddn. Siirtimisen yhteydessd puhutaan myos levittamisestd ja
juurruttamisesta. Niilld viitataan toimenpiteisiin, joilla kiytdntoja koskevaa tietoa viedddn ken-
télle ja edistetddn kaytantojen kayttoonottoa.

Kéytantojen siirtdminen edellyttda miaaritietoista toimintaa seké kehittéjilta ettd kiayttoonot-
tajilta. Siksi esimerkiksi projekteissa pitdisi huomioida siirrettdvyyden suunnittelu mahdollisim-
man aikaisessa vaiheessa. Lisdksi projektien sisdinen ja keskindinen verkostoituminen on kay-
tantojen jatkuvuuden kannalta tiarkedd. Padpainon tulisi olla sellaisten vuorovaikutteisten ym-
péristdjen luomisessa, jotka voivat edistdd yhdessd oppimista ja uuden tiedon muodostumista
(esimerkiksi oppimisverkostot). Kaytdntdjen levidmistd voidaan tukea konsultoinnin ja koulu-
tuksen avulla. Uusien kédytantdjen kiyttoonottoa helpottaa, ettd tyontekijoiden tarpeet ja ajatuk-
set otetaan kaytdntojen kehittdmisen ldhtokohdaksi. (www.hyvakaytanto.fi.)

Kun hyvid kiytantojen levidmistd tulevaisuudessa on arvioitu Delfi-mentelmalld, on noussut
esiin erilaisia tekijoitd, joiden arvioidaan vaikuttavan positiivisesti hyvien kdytantdjen juurtu-
miseen. Nditd ovat muun muassa arvioinnin ja kehittdmisen vahva myonteinen lataus, yhteis-
kunnallisen muutostiedon hyviksikaytto palveluiden tuotannossa, osaamisen tukirakenteiden
riittdva resursointi, PARAS-uudistus takaamalla tasakokoisemmat organisaatiot, tdydennyskou-
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lutusvelvoite ja tiedon asema koulutuksessa seké substanssi- ja ilmiéldht6inen vuorovaikutus ja
moniammatillinen tydskentely. Rajoittaviksi tekijoind ndhtiin muun muassa virkamiesmentali-
teetti, ndkemys, jonka mukaan julkiset sosiaalipalvelut ovat vain marginaaliryhmien palveluja,
tyontekijoiden rasittuneisuus ja kiire sekéd tyonjohdon puutteelliset ndkemykset luoda oppimi-
selle tilaa ja aikaa. (Korhonen ym. 2007.)

3.2 Palveluohjauksen hyvat kaytannot

Palveluohjauksen hyvid kdytdnt6ja on kuvattu vuoden 2007 loppuun mennessé yhteensa kym-
menen. Niistd aikuisten palveluja koskevia palveluohjauksen hyvia kdytantoja on kuvattu eni-
ten eli kuusi. Ikdantyvien palvelujen hyvan kdytdnnon kuvauksia on kaksi. Nuorten palveluja
koskevia kuvauksia on yksi samoin kuin kehittdmistyon hyvan kdytdnnon kuvauksia on yksi.
Palveluohjauksen hyvit kiytinnot 16ytyvat www.palveluohjaus.fi ja www.hyvakaytanto.fi verk-
kosivustoilta.

Nuorten palvelut

1) Nuorten kokonaisvaltainen tukeminen

Nuorten kokonaisvaltaisen tukemisen kdytantd valottaa niitd mahdollisuuksia, joita tehostettu
moniammatillinen tyoskentely voi tarjota projektityon ja peruspalvelujen yhdistyessd. Nuotta-
projektissa kehitellyn toimintamallin avulla toimittiin yhtéd aikaa sekd uusia tydmuotoja kehit-
tden ettd olemassa olevia peruspalveluja hyodyntden. Toiminta-mallin ldhtokohtana oli sosiaa-
litydntekijén ja tyovoimaneuvojan muodostama typari. Molemmat olivat taustaorganisaatioi-
densa vakituisia tyontekijoitd. Kokeiluprojektista saadut kokemukset osoittavat, ettd nuorten
saattaminen koulutukseen tai tydmarkkinapolulle edellyttdad usein pitkdjanteistd sosiaalista tu-
kemista. Yhteispalvelumalli on osoittautunut toimivaksi nuorten kannalta. Sen avulla on voi-
tu pureutua tehokkaasti niiden moniongelmaisten nuorten tilanteisiin, jotka ovat olleet tdhdn
saakka viliinputoajia sektoroituneessa palvelujérjestelméssa tai jotka eivit ole olleet minkdan
tuen tai etuuden piirissd. Keskeistd on ollut projektin rooli paikallisena palvelujen koordinoija-
na sekd palveluohjaukseen perustuva toimintatapa.

Ty6ikaisten palveluohjaus

2) Kaksoisdiagnoosiasiakkaiden intensiivinen avokuntoutus

Hyva kédytanto on integroitu kuntoutusmalli, jossa tyoskennellddn samanaikaisesti paihde- ja
mielenterveyskuntoutuksen keinoin ja yhdistetddn sosiaalinen ja ammatillinen kuntoutus. Kun-
toutusmallin toimivuus edellyttdd palvelujen verkottamista kuntoutujan tarpeiden mukaiseksi
palvelukokonaisuudeksi.

3) Tyoikdisten palveluohjaus on toimintamalli, joka koordinoi samanaikaisesti usean ammatti-
laisen apua tarvitsevan ihmisen ja ammatillisesti erikoistuneiden asiantuntijoiden vilille tarkoi-
tuksenmukaisen palvelukokonaisuuden, joka perustuu asiakkaan tarpeisiin ja palvelujérjestel-
mén toimintamahdollisuuksiin. Projektissa saatujen kokemusten mukaan palveluohjaustoimin-
nan jérjestiminen on jarkevad tapahtua palveluverkoston siind osassa, missd on asiakkaan pal-
velutarpeen edellyttdmien palveluiden painopiste. Téssd Ikaalisten sosiaali- ja terveystoimessa
palveluohjaustoiminta on sijoitettu terveystoimen kuntoutukseen.
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4) Matalan kynnyksen palveluohjaus - Tietoluukku

Matalan kynnyksen palveluohjaus on toimintatapa, jossa padosin ty6ttoman asiakkaan tilannet-
ta selvitellddn yhdessd asiakkaan ja tdmén valitsemien yhteistyotahojen kanssa. Asiakkaat voivat
ottaa yhteyttd palvelupisteeseen ilman ajanvarausta ja halutessaan myos nimettomasti. Neuvon-
nassa asiat vaihtelevat arkisista pikkuasioista isoihin velkaneuvontakysymyksiin. Tietoluukun
tyontekija toimi usein erdénlaisena “byrokratiatulkkina’, valittdjana asiakkaan tarpeiden ja vi-
rallisen palvelujarjestelmédn vililla.

5) Koulutusvalmennus - opinnollisen kuntoutuksen hyvdi kdytinto

Koulutusvalmennus on yksil6llinen kokonaisvaltaisesti kuntouttava interventio, jossa opiskelun
esteitd raivaamalla mahdollistetaan ammattitutkinnon suorittaminen ja ty6llistyminen. Opin-
nollisen kuntoutuksen kehittimishankkeessa OpiKussa mallinnettiin koulutusvalmennus, jon-
ka tarkoituksena on auttaa pitkdaikaisty6tonta siirtymévaiheissa tyottomyydestd ammatilliseen
tyovoimakoulutukseen ja ammatillisesta tydvoimakoulutuksesta tyohon.

6) Maahanmuuttajien palveluohjauksen hyvd kdytinto

Maahanmuuttajien palveluohjauksen hyvi kaytanto ylldpitaa toivoa ja edistdd kotiutumispolku-
jen loytymistd niiden maahanmuuttajien parissa, joiden kotoutuminen maahamme on erityi-
sen vaikeaa. Maahanmuuttajaperhe tarvitsee pitkdkestoisen kotoutumisprosessinsa tueksi mo-
nimutkaisessa suomalaisessa yhteiskunnassa useampia palveluita syrjaytymisen ehkaisemiseksi.
Sosiaalityon arkea leimaa kiire, resurssien niukkuus ja sektorikeskeisyys. Palveluohjauksellinen
perhetyé menetelmand tarjoaa asiakasldhtoisen ja verkostomaisen tydotteensa ansiosta mah-
dollisuuden perheen rinnalla kulkemiseen, varhaiseen tukemiseen, kidesté pitien neuvomiseen
ja monipuoliseen perheen arjen tukemiseen.

7) Palveluohjauskdytintd vankilasta vapautuvien yhteiskuntaan palaamisen tukemiseksi
Joensuun seudulla kehittynyt palveluohjauskdytintd vankilasta vapautuvien tukemiseksi on
osoittautunut hyodylliseksi verkostomenetelméksi. Kdytdnto toimii vankilan, kuntien sosiaa-
lityon, kolmannen sektorin ja muiden palvelun tarjoajien kesken. Palveluohjaus soveltuu tilan-
teessa, jossa asiakkaalle on monia eldméntilannetta kuormittavia tekijoitd sekéd usean erilaisen
palvelun tarve. Pitkélla tdhtdimelld toiminta vihentdd palveluiden tarvetta, sitouttaa eri osa-
puolet prosessiin ja parantaa asiakkaan elimanhallintaa. Toimintamalli on sovellettavissa myos
muiden vaikeassa elaméntilanteessa olevien asiakkaiden, kuten my6s pitkdan ty6ttomana ollei-
den, tukemiseen.

lkaantyvien palvelut

8) Ennaltaehkdisevit kotikdynnit ja palveluohjaus

Hyvi kdytanto on ennaltaehkdisevan vanhustyon ja palveluohjauksen palvelukokonaisuus. En-
naltaehkaiseva tyo alkaa kaikille 70-vuotta tayttaneille senioreille tehtavind kotikdyntind, missa
taytetadn kotikdyntilomake, jonka yhteydessda on mahdollista saada yksilollistd palveluohjausta.
Kotikdynnin tekee koulutettu péividkeskusohjaaja. Lomakkeen pohjalta saattaa aktivoitua mo-
nia palveluja tai palvelutarpeet jadvit palveluvarauksiksi, joihin varaudutaan. Yksiléllisen palve-
luohjauksen lisiksi palveluista tiedotetaan sdhkoisesti (Seniori-info), alueellisina tiedottamisi-
na paivikeskuksissa sekéd palveluohjauspiivind paivakeskuksissa seké sovitusti infopisteissé, esi-
merkiksi ostoskeskukset. Infopisteet tarjoavat uudenlaisen tavan tehda etsivaa tyota.
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9) Kotikuntoutus

Ennaltaehkiisevan kotikuntoutuksen malli on tietyn ajanjakson kestavd interventio omaishoi-
tajan ja hoidettavan tilanteeseen. Intervention aikana jdsennetddn perheen kokonaistilannet-
ta sekd pyritadn l0ytdmaan fyysisiéd, psyykkisid ja sosiaalisia voimavaroja, jotta perhe selviytyi-
si haastavassa omaishoitotilanteessa. Malli on tarpeeksi yksinkertainen, jotta se voidaan siirtda
sellaisenaan minne pdin Suomea tahansa. Mallissa on kolme paéldhtokohtaa; yksilollinen palve-
luohjaus, toimintakyky seki eldménhallinta. Malli sijoittuu vanhustyohon, erityisesti palveluoh-
jauksen sovellusalueelle.

Kehittamistyo

10) Hankesuunnittelun hyvi kdytdnto Hyva kaytianto sisdltdd elementtejd, joita kehittimishank-
keen suunnittelussa tulee huomioida, jotta se saadaan systemaattisesti ja jasennellysti kohden-
nettua ja valtetddn kehittdmistoiminnan kohdentumisen sattumanvaraisuus. Niitd ovat: miten
kehittimishankkeen taustalla oleva alueen kehittdmistarve on kartoitettu, hankesuunnittelu on
toteutettu, kokonaisuus on otettu huomioon ja suunnitteluprosessista on rakennettu monitoi-
mijainen dialoginen prosessi.

Verkkosivuilla olevien Hyvien kaytantdjen kuvauksen hyoty

Syksylld 2007 kyselyyn vastanneista yli 80 % oli tutustunut palveluohjauksen hyviin kdytintoi-
hin. Lahes 90 %:lle oli ollut hy6tya kuvauksista. Vastaajat olivat saaneet uusia ideoita, nakokul-
mia, taustaa ja vahvistusta omille suunnitelmille ja ajatuksille. Kuvausten avulla vastaajat olivat
voineet mallintaa palveluohjausta omassa tydssi ja olivat saaneet my0s uusia ratkaisuvaihtoeh-
toja. Hyvit kdytdnndt olivat myos auttaneet verkostoitumaan sekd luomaan kokonaiskuvaa pal-
veluohjauksesta. Ne olivat my6s mahdollistaneet vertailun sekd vahvistaneet palveluohjauksen
merKkitysta. Lisaksi vastaajat totesivat, ettd kun oma kokemus karttuu, niin osaa hyodyntad myos
muiden osaamista paremmin. Hyvit kdytdnnot ovat vilineitd “tyokalupakkiin”
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4 PALVELUOHJAUKSEN VAIKUTTAVUUS

Téssd kirjallisuuskatsauksessa keskitytdan palveluohjauksen arvioituihin tuloksiin ja vaikutta-
vuustematiikkaan. Sosiaalialalla vaikuttavuuden arvioinnin peruskysymys asetetaan eri tavoin
riippuen siitd, millaisen tutkimusparadigman lapi vaikuttavuutta katsotaan. Sosiaalialalla nayt-
toon perustuva tieto ja politiikka (evidence based practide and policy) -agenda on ollut 1dht6-
kohdiltaan vahvasti positivistiseen ja kokeelliseen tutkimusparadigmaan nojaavaa. Tdssd suh-
teessa mallia on otettu terveydenhuoltoalalta, jossa satunnaistettu kontrolliasema on vaikutta-
vuustutkimuksen keskigssa.

Positivistisen vaikuttavuustutkimuksen peruskysymys on “mika toimii?”. Erityisesti Ruotsis-
sa ja Tanskassa on tdméa agenda vahvistunut sosiaalialan arviointi-instituuttien tyssa. Molem-
missa maissa on alettu tuottaa kokeellista vaikuttavuustutkimusta systematisoivia ja tiivistavid
tutkimuskatsauksia. Molemmissa maissa usko koeasetelmaan ja sen pohjalta tuotetun tiedon
hyodyllisyyteen sosiaalialalla on vahva. Kokeellisen tutkimusparadigman rinnalle ja kritiikiksi
on sosiaalialalla noussut erityisesti realistinen arviointi. (Koivisto & Haverinen 2006.) Siini vai-
kuttavuuden arvioinnin peruskysymys on “mika vaikuttaa mihin, miten, milloin ja milld edelly-
tyksilla?” (Dahler-Larsen 2005, 7).

Téssd tyOssd jasennetadn palveluohjauksen vaikuttavuustematiikkaa palveluohjaustutkimus-
ten ja palveluohjaushankkeita koskevien raporttien viitekehyksessi. Tavoitteena on jisentda ja
selkiyttdd raporttien antia palveluohjauksen vaikutusten ja vaikuttavuuden arvioinnin vilinee-
nd. Tarkastelun kohteena on, miten ja mité luotettavaa ja siirrettdvaa vaikuttavuustietoa raportit
ovat tuottaneet palveluohjauksesta.

4.1 Palveluohjauksen kirjallisuuskatsauksen taustaa

Systemaattisen kirjallisuuskatsauksen yksi tehtava on kartoittaa tietylld sektorilla tai tieteenalal-
la ja tietyn tieteellisen diskurssin piirissd kaytyd keskustelua, mutta se myos seuloo valtavasta
julkaisumassasta esiin erityisen mielenkiintoisia ja tarkeitd tutkimuksia (Hart 1998). Kirjalli-
suuskatsaus voi auttaa uutena alalle tulevien tutkijoiden tai muiden henkiliden perehdyttami-
sessd. Toisaalta erityisesti kriittinen kirjallisuuskatsaus saattaa edesauttaa diskurssin uudistumi-
sen tehtavaa. (Kallio 2004.)

Sosiaalialalla tuotetaan kirjallisuuskatsauksia asiakaspalvelutyotd tekeville ammattilaisil-
le, palvelujen kéyttdjille, kouluttajille ja paatoksentekijoille. Kéyttdjien osallistaminen katsaus-
ten tuottamisprosessiin on noussutkin keskeiseksi katsausten tuottamisen periaatteeksi. Kaytta-
jid voidaan pyytdd esimerkiksi mukaan katsauksen aihealueen valintaan, kysymyksenasettelun
médrittelyyn ja kommentoimaan aihealueen merkitysta ja relevanssia, osallistumaan laajemmin
protokollan laadintaan, kommentoimaan katsauksen eri vaiheiden etenemistd, arvioimaan tu-
loksia ja niiden kdytdnnon hy6tya tai sovellettavuutta sekd kirjoittamaan tiivistelma katsaukses-
ta. Osallistumisstrategialle on ominaista kumppanuussuhteiden ja yhteistyoverkostojen raken-
taminen potentiaalisten tiedon kéyttdjien kanssa. Valitettavasti tassd palveluohjaukseen liitty-
viassd kirjallisuuskatsauksessa ei ole voitu ottaa asiakkaita mukaan aikataulun tiukkuuden vuok-
si. Asiasta kaytiin kylldkin keskustelua ty6téd kdynnistettdessa.

Stakes/FinSocin toimesta on tuotettu yksi palveluohjaukseen liittyva arviointitutkimus ja yksi
kirjallisuuskatsaus. Katariina Perttula (2003) on tarkastellut arviointiraportissaan pitkdaikaissairai-
den ja vammaisten lasten ja nuorten ja heidan perheidensé palveluohjauskokeiluja. Sanna Blomgren
(2005) on eritellyt palveluohjauksen toimivuuden elementtejd suomalaisen kirjallisuuden pohjalta.

Stakes, Raportteja 20/2007

33



34

Palveluohjaus

Jaakko Harkko ym. (2005) kisittelevit alustavassa kirjallisuuskatsauksessaan osallistavan ar-
vioinnin vaikutuksia sosiaalitydssd. Terhi Hinkka ym. (2006) ovat puolestaan tehneet kartoit-
tavan kirjallisuuskatsauksen sosiaalisen kuntoutuksen tyémuodoista ja niiden vaikutuksista.
Kansainviliseen kirjallisuuteen pohjautuvat kirjallisuuskatsauksia on myos muutamia. Riikka
Westman ym. (2005) ovat kartoittaneet perheinterventioiden vaikuttavuutta ja vastaavasti Mai-
sa Toljamo ym. (2005) ovat selvittaneet ehkaisevien kotikdyntien vaikutukset idkkdiden toimin-
takykyyn.

Edelld mainittujen katsausten tekemisessd mukana olleina Juha Koivisto ja Riitta Haverinen
(2006) toteavat, ettd tutkimusten etsiminen tietokannoista osoittautui varsin ongelmalliseksi.
Pulmia syntyi tietokantojen ominaisuuksien, hakusanojen ja hakufraasien vuoksi. Katsauksen
tuottamisprosessi opetti sen, ettd tiedonhakuprosessi on hyvi aloittaa ensin kartoittavalla haul-
la, jonka tulosten pohjalta ratkaistaan lopulliset hakusanat. Tutkimukset on syyta rajata selke-
adn erilliseen tarkkaan mieluiten standardoituun interventioon tai kohderyhmaén. Esimerkiksi
Westmanin ym. (2005) tydssd perheinterventio osoittautui liian yleiseksi késitteeksi kansainvé-
lisissa tietokannoissa.

Tulosmittareiden vaihtelu, moninaisuus ja niiden validius on lisdhaaste. Vertailtavuuden ja
tiedon siirrettdvyyden ongelmana on sekd kulttuurien ettd palvelujérjestelmien seka ty6tapojen
ja niiden nimikkeiden vaihtelu kansainvilisesti. Lisdksi on mielenkiintoista todeta, ettd kirjalli-
suuskatsausten tekijat pohtivat myds kustannusten ja saadun tuotoksen vilistd suhdetta. Kirjal-
lisuuskatsausten tekijat huomauttivat erityisesti, ettd on syyta kehittdd menetelmi, joiden avul-
la sosiaalialan interventioiden ja toimenpiteiden vaikuttavuustietoa voidaan koota ja systema-
tisoida. Jos sitd tehdddn vaikuttavuusniyton pohjalta, se edellyttdd raporteissa tydbmenetelmien
ja interventioiden kuvaamista, jopa standardointia, jotta voidaan vakuuttua siité, ettd verrataan
samoja interventioita.(Koivisto & Haverinen 2006.)

Koivisto ja Haverinen (2006) toteavat, ettd systemaattisia tutkimuskatsauksia voidaan teh-
dé vain sellaisesta tutkimuksista ja aineistosta, mikd on jo olemassa. Toistaiseksi sosiaalialalla
on vahdn vaikuttavuustutkimusta ja olematon maara sellaisia tutkimuksia, joissa vaikuttavuutta
tutkitaan prosessi- ja tulosarvioinnin yhdistdvalld tavalla. Néin ollen on tarpeellista valita mo-
nindkokulmainen ote katsausten teossa ja koota ja systematisoida erilaisten ldhestymistapojen,
koeasetelmien, realistisen arvioinnin jne. tuottamaa tietoa. Kun systemaattiset tutkimuskatsa-
ukset tiedon koostamisen ja tiivistimisen muotona ovat yleistymassd, tarvitaan hyvaa tutkimus-
ten ja projektien raportointia. Hyvin toteutettu tutkimus, jonka raportointi on vaikutusten tar-
kastelun kannalta puutteellista, jaa katsausten aineiston ulkopuolelle, eikd hyodyta sosiaalialan
tietoperustan kehittdmistd. Vaikutusten arvioinnin kannalta tutkimuksen ja/tai projektin vai-
heet ja valinnat tulisi raportoida mahdollisimman lapinakyvasti ja eksplisiittisesti, jotta lukija
voi tehdd paitelmia siitd, mihin tutkimuksen vaikuttavuusnaytté perustuu.

Systemaattiset kirjallisuuskatsaukset eroavat perinteisimmistd tutkimuskatsauksista siten,
ettd niissd madritelladn etukiteen katsauksen kohde tarkasti, samoin avainkdsitteet ja kriteerit,
joilla tutkimuksia otetaan mukaan analyysiin tai jatetdaan tarkastelun ulkopuolelle. Systemaattis-
ten tutkimuskatsausten tekoa varten on lisaksi kehitetty www-pohjaisia tyokaluja tiedon kerai-
misti ja varastointia varten. Ndma mahdollistavat saman katsauksen tyostimisen mistd tahansa
koneelta ja katsauksen myohemmain péivittdmisen seki tietojen hyddyntamisen uusia katsauk-
sia laadittaessa.

Lisaksi systemaattisten tutkimuskatsausten tuottamisen perusperiaatteita ovat kaikenkattava
eksplisiittisyys ja lapindkyvyys. Télld halutaan varmistaa se, ettd katsausten hyodyntdjat nike-
vit, millaisen prosessin tuloksena katsauksen johtopéatoksiin on tultu. (Koivisto & Haverinen
2006.)

Tiedon pohjalta muodostetaan synteesi, miki tarkoittaa sitd, ettd tutkimusaineistosta kerét-
tyd tietoa tiivistetddn ja systematisoidaan. Kukin tiedonlajin tieto (kvantitatiivinen tutkimustie-
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to, kvalitatiivinen tutkimustieto jne.) tiivistetdan ensin ja sitten tiedonlajit tiivistetddn ja synte-
tisoidaan keskenddn. Synteesi voi olla kvantitatiivista ja/tai laadullista. Tamén jalkeen kirjoite-
taan mahdolliset suositukset. Tassd kohtaa kerrotaan, tahdatdanko katsauksella kdytdnnon suo-
situksiin ja minka tyyppisiin suosituksiin. Viimeinen vaihe on raportointi. Tutkimusten tulok-
set esitellddn kirjallisesti. Katsauksen ydinesittely on raportissa. Raportin lopussa ovat kokoavat
taulukot, joiden avulla lukija voi itse tehdd pdatelmit. Systemaattisen kirjallisuuskatsauksen on
tarkoitus olla helppolukuinen - kohderyhméni ovat tutkijat, asiantuntijat, paattajat ja kdytan-
noén tyontekijat.

4.2 Katsauksen tavoitteet, tutkimustehtava ja
keskeiset kasitteet

Tassa kirjallisuuskatsauksessa tarkastellaan palveluohjauksen arviointi- ja vaikuttavuustietoa.
Kirjallisuuskatsauksen tavoitteena on esittaa tiivistetyssd muodossa arvioitua tietoa palveluohja-
uksesta ja sen vaikuttavuudesta. Tahdn kirjallisuuskatsaukseen otettiin mukaan vuosina 2000-
2006 valmistuneet palveluohjauksen kehittamiseen liittyvit tutkimukset, arviointi- ja hankera-
portit, joissa palveluohjausta on arvioitu.

Raporteista ja tutkimuksista etsitddn tietoa siitd, millaisia prosessivaikutuksia palveluohja-
uksella on ollut ja miten hanketta tai tuloksia on arvioitu. Kehittdmisprosesseista katsotaan,
onko prosessin aikana tapahtunutta muutosta arvioitu, tai onko esim. uutta toimintamallia tai
tyontekijoiden oppimista tms. arvioitu. Toiseksi tarkastellaan vaikutuksia asiakkaisiin eli mil-
laista néyttod palveluohjauksesta asiakkaan elaméintilanteeseen on olemassa. Onko sitd arvioitu?
Aineistosta nostetaan esiin millainen on uuden toimintatavan vaikuttavuus. Tillaisia tuloksia
voivat olla esimerkiksi asiakkaan ongelmien ratkeaminen tai vaheneminen, palvelusuunnitel-
ma, tukiverkostolta/palveluohjaajalta saatu tuki, asiakkaan voimaantuminen.

Téssd kirjallisuuskatsauksessa kdytetdian palveluohjauksen kisitteitd, joita on médritelty seuraa-

vasti:

1) Palveluohjaus
on asiakasldhtoéinen ja asiakkaan etua korostava ty6tapa. Silld tarkoitetaan sekd asiakas-
tyon menetelméd (case management) ettd palveluiden yhteensovittamista organisaatioi-
den tasolla (service coordination). Olennaista on asiakkaan ja tyontekijan luottamussuh-
de ja asiakasldhtoinen tydskentelytapa. Palveluohjaus on tydmenetelmd, jolla kootaan
palvelut asiakkaan tueksi ja lievennetdin palvelujirjestelman hajanaisuuden haittoja. Pal-
veluohjauksessa tavoitteena on: tunnistaa asiakkaan yksilolliset tarpeet ja jarjestda asiak-
kaalle hénen tarvitsemansa palvelut ja tuki kiytettdvissa olevien resurssien avulla seké
siirtyd instituutio- ja tarjontakeskeisistd palveluista kayttdja- ja kysyntakeskeisiin palve-
luihin. Palveluohjauksen keskeisin sisélté on neuvonta, koordinointi ja asianajo. Ndihin
liittyvit kiintedsti palvelujen tarpeen yksil6llinen arviointi, suunnittelu ja asiakkaan voi-
mavarat.

2) Palveluohjaaja
Palveluohjaaja-nimike on kddnnds englanninkielisistd termeistd "case manager” ja “care
manager’. Palveluohjaaja on palveluohjauksesta vastaava sosiaali- ja terveydenhuollon tai
muun sosiaaliturvan ammattihenkild, joka toimii yli hallinnollisten organisaatiorajojen.

3) Palveluohjauksen tehtévat:
- Ratkaista palvelujérjestelmédn yhteistydongelmia ruohonjuuritasolla yksittdisen asiak-
kaan elamintilanteesta ja hanen tarvitsemistaan palveluista ldhtien.
- Nimeta asiakkaalle henkil6kohtainen vastuuhenkild, joka tukee asiakasta ja hdnen 14-

Stakes, Raportteja 20/2007

35



36

Palveluohjaus

heisiddn oikeiden ja sopivien palvelujen valinnassa.

- Arvioida asiakkaan voimavarat, palvelujen tarve ja tehdd padtokset palveluista mahdol-
lisimman ldhelld kayttdjaa.

- Palveluohjaaja seuraa asiakkaan tilanteen kehittymistd yhdessd hdnen kanssaan. Tuki-
ja palvelusuunnitelmaan kirjattua palvelukokonaisuutta tarkistetaan mairdajoin ja muu-
tetaan tarvittaessa.

4.3 Aineisto ja menetelma

Témaén kirjallisuuskatsauksen laatiminen pohjautuu brittildisten tutkimuskeskusten SCIE:n ja
EPPI-centren kirjallisuuskatsausten tekemismalleihin (ks. Koivisto 2005). Tdmén mallin mu-
kaan systemaattisen kirjallisuuskatsauksen alussa laaditaan protokolla, joka on katsauksen me-
todologinen suunnitelma ja jossa madritelldan katsauksen aihealue, kysymyksen asettelu seka
eri vaiheissa tehtivit metodologiset ja muut valinnat.

Katsausta tehtdessd keskeisimmat vaiheet ovat:

o katsauksen tarpeen ja kysymyksenmaidrittelyn madrittely

o kaiken relevantin tutkimuksen ja muun materiaalin haku

o materiaalin tarkempi valinta

o  tiedon kerddminen materiaalista ja materiaalin laadun arviointi

o tiedon syntetisointi (meta-analyysi, narratiivi tai jokin muu)

o raportin laatiminen

Jarjestelmallinen keskeisten teemojen analyysi tekee katsauksesta systemaattisen. Tavoitteena oli
alun perin tehdd systemaattinen kirjallisuuskatsaus palveluohjauksesta. Jo koehakuvaiheessa al-
koi ndkopiirissé olla aikapula, jonka takia kaikkia relevanttia kirjallisuutta ei ollut mahdollista saa-
da mukaan tdhén katsaukseen. Tésté syystd aineisto ei tdyta systemaattisen kirjallisuuskatsauksen
kaikkia kriteerejd, ndin ollen oikeampi nimitys talle katsaukselle on kartoittava kirjallisuuskatsaus.

Tiedonhaku - tietokannat ja hakusanat

Palveluohjauksen kartoittamiseen tdhtadvastd kirjallisuushausta keskusteltiin Stakes Tietopalve-
lun informaatikon kanssa ensimmadisen kerran tammikuussa 2006. Suunnitelmat etenivit vahi-
tellen kohti systemaattista kirjallisuuskatsausta. Tdhéan kirjallisuuskatsaukseen Stakesin Tieto-
palvelun informaatikko teki tiedonhaut siten, ettd ensimmaéinen koehaku suoritettiin 20.12.2006
ja viimeinen tiedonhaku 20.3.2007.

Kirjallisuuskatsaukseen valittavat tutkimukset ja raportit haettiin kansallisten tietokantojen
avulla tiettyja hakusanoja kiyttden. Kaytettdvit kotimaiset tietokannat olivat Linda, StakesLib
ja Arto. Haku rajattiin vuosiin 2000 - 2006. Tietokannoista tehtyjen hakujen liséksi pyydettiin
syksylla 2006 palveluohjaussdhkopostilistan kautta palveluohjaushankkeiden yhdyshenkil6ita
ja tutkijoita ldhettdmaan valmiita raportteja. Tatd kautta saatiin vain kaksi raporttia. Jo aikai-
semmin oli Erja Pietildisen (2004) palveluohjaushankkeita kasittelevin internethaun tuloksena
16ytyneiltd, ja jo paittyneiltd palveluohjaushankkeilta pyydetty hankeraportit. Niitd raportteja
saatiin yhteensd 13 kappaletta. Muuta kisin hakua ei tehty. Aineistoa olisi saattanut 1oytya vie-
14 valittujen teosten kirjallisuusviitteiden joukosta, mutta viitteita ei ehditty tdssd mielessd kay-
maén lapi.

Vaikka kysymys on suomalaisista tutkimuksista ja kehittimishankkeista, tutkimuksia haet-
tiin myds ruotsiksi ja englanniksi. Kaikki tehdyt haut kirjattiin ylos systemaattisen kirjallisuus-
katsauksen mukaisesti.
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Palveluohjaushaun tarkemmat hakuprofiilit ovat seuraavanlaisia:
LINDA-haku 6.3.07 (yliopistokirjastojen yhteistietokanta)

Hakul: palveluohjau?

Haku2: (ryhmépalveluohja? OR palveluohja?) NOT palveluohjau?
Haku3: (palvelusuunn? OR palveluketju?) NOT palveluohjau?
Haku4: (omaneuvoj? OR kuntoutusluots?) NOT palveluohjau?
Haku5: (moniasikk? OR monitoimija?) NOT palveluohjau?
Haku6: (verkosto? AND palvelumalli?) NOT palveluohjau?
Haku?7: (asiakasldht? AND ty6?) NOT palveluohjau?

Haku8: handledning? OR handledar?

ARTO-haku 16.3.07 (kotimainen artikkeliviitetietokanta)

Hakul: palveluohjau?

Haku2: (ryhmépalveluohja? OR palveluohja?) NOT palveluohjau?
Haku3: (palvelusuunn? OR palveluketju?) NOT palveluohjau?
Haku4: (omaneuvoj? OR kuntoutusluots?) NOT palveluohjau?
Haku5: (moniasikk? OR monitoimija?) NOT palveluohjau?
Hakué6: (verkosto? AND palvelumalli?) NOT palveluohjau?
Haku?7: (asiakasldht? AND ty6?) NOT palveluohjau?

Haku8: handledning? OR handledar?

StakesLib-haku 20.3.07 (Stakes tietopalvelun kirjaston kokoelmaluettelo)

Haku: palveluohja* OR palveluketju* OR palvelusuunn* OR omaneuvoj* OR kuntoutus-
luotsi* OR moniasiakk* OR monitoimij* OR palvelumall* OR asiakaslaht*

Y1l esitetylld tavalla suoritettuna tiedonhaku tuotti eparelevanttejakin viitteitd, joiden joukosta
relevantin etsiminen vaati tyotd. LINDAn kautta 16ytyi yhteensd 394, ARTOn kautta 89 ja Sta-
kesLib:n kautta 298 nimekettd. Kirjallisuuskatsauksen tekija kavi jokaisesta tietokannasta 19y-
detyt viitteet ldpi (yhteensé 781) ja valitsi ensimmadisen vaiheen tutkimukset ja raportit otsikon
perusteella. Jo aikaisemmin todetun aikapulan takia tdhin katsaukseen on otettu mukaan vain
se kirjallisuus, joka saatiin késiin 20.3.2007 mennessé. Kyseiseen pdivadn mennessé relevantista
aineistosta saatiin 51 raporttia. Téstd aineistosta tarkempi valinta tehtiin tutkimusten abstrak-
tien ja raporttien sisallon perusteella huomioiden sisddnotto- ja poissulkukriteerit. Raporttien
valintaprosessiin osallistui myds toinen tutkija, joka kévi ldpi toisen puolen valitusta aineistosta.
Téamain jilkeen aineiston muodosti 29 raporttia. Kolmannessa vaiheessa tutkimuksen tekija kavi
aineiston vield ldpi ja poisti siitd 4 raporttia. Lopullinen aineisto muodostui 25 sisddnottokritee-
rit tayttdvastd arviointitutkimus- ja/tai projektiraportista.

Sisdanottokriteerit

Kirjallisuuskatsaukseen valittiin suomalaisia palveluohjaustutkimuksia ja palveluohjauksen
hankeraportteja, joissa interventiona oli palveluohjaus/palveluohjauksellinen tydote. Mitddn
asiakasryhméd eri rajattu pois, joten mukaan otettiin lapset, nuoret, aikuiset, vanhukset ja eri-
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tyisryhmat. Kaikki keskeiset palveluohjauksen hankeraportit ja arviointiraportit otettiin mu-
kaan, samoin palveluohjaukseen liittyvat tieteelliset artikkelit, julkaisut, pro gradu -tutkielmat ja
Amlis-opinnaytetydt, jotka 16ytyivit sdhkoisistd tietokannoista. Keskeisti oli, ettd mukaan otet-
tavissa raportissa tuli olla kuvaus arvioinnista ja/tai miten vaikuttavuutta on tutkittu. Lisdksi ra-
portissa oli oltava kuvaus toimintaympéristosta.

Poissulkukriteerit

Mukaan ei otettu esitteitd eikd populaareja ja yleisluonteisia palveluohjauksesta kertovia artik-
keleja. Analyysin ulkopuolelle jitettiin myos hankkeen aikana tuotetut oppaat (esim. sosiaali-
palveluoppaat) ja vastaavat CD:t ja DVD:t. Mikali hakuvaiheessa 10ydettiin useita samaan tut-
kimusprojektiin liittyvié julkaisuja, arvioitiin nama julkaisut tapauskohtaisesti. Padperiaate kui-
tenkin oli se, ettd yhdestd hankkeesta/tutkimuksesta otettiin mukaan vain yksi julkaisu (paa-
sadntoisesti loppuraportti).

Padperiaate on, ettd kirjallisuuskatsaukseen mukaan tulevat abstaraktit/raportit kdy lapi kak-
si tutkijaa, jotka yhdessa arvioivat mukaan otettavan materiaalin. Mikali he paatyvit erilaiseen
lopputulokseen, lopullinen péitds tehddan yhdessd, mikd pohjautuu yhteiseen keskusteluun
mukaan ottamiskriteereistd tai katsauksen ulkopuolelle jattamisestd. Tdménkin kirjallisuuskat-
sauksen ympdrille muodostettiin tydryhmd, joka ei kuitenkaan kiireiden takia ehtinyt kokoon-
tua. Néin ollen paitokset perustuvat padsdantoisesti yhden tutkijan paatoksiin raporttien mu-
kaan ottamisesta.

4.4 Aineiston analysointi

Aineistosta koottiin seuraavaa tietoa:

o Teoksen nimi, tekiji(t) ja julkaisuvuosi

o Kohderyhma

o Tavoitteet/ohjelmateoria

o Arviointikysymykset/ -menetelmé(t)

o Keskeiset tulokset/vaikutukset/vaikuttavuus/ juurtuminen

Tiedot kirjattiin taulukkoon késiteltdvyyden ja vertailtavuuden vuoksi sekd analyysin tekemisen
helpottamiseksi. Aineiston kisittelyssd kaytettiin Word-ohjelmaa. Aineisto raportoidaan seu-
raavassa teemoittain ja taulukoina. Kokonaisaineiston taulukko on liitteessé 2. Taulukkoon koo-
tut tiedot analysoitiin aineistoldhtdisesti laadullisin menetelmin. Aineistosta pyrittiin muodos-
tamaan teemoitteluja, tyypittelyja tai luokituksia.

Katsauksen aineisto

Katsauksen aineistoon kuuluvat raportit (n=25) on tehty vuosien 2001-2006 aikana. Palveluoh-
jausprojektien ja tydbmuotojen kohderyhmina oli aikuisia ja nuoria ty6ttomid, maahanmuutta-
jia, paihdeasiakkaita, omaishoitajia ja hoidettavia, eldkeldisid, mielenterveysasiakkaita, rikok-
siin syyllistyneitd henkil6itd, myos palveluohjausmalli sinéllddn oli kehittdmisen kohteena ja
muutaman sairausryhmén potilaat olivat my6s kohderyhméni. Ryhmittdin tarkasteltuna luku-
madrdisesti eniten oli palveluohjaushankkeita, joiden kohderyhmina olivat ty6ttomat henkil6t.
Nditd oli kaikkiaan yksitoista. Tyottomat henkil6t olivat maahanmuuttajia sekd nuoria heikossa
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tyomarkkina-asemassa olevia ettd vanhempia pitkdaikaisty6ttomia henkil6itd. Maahanmuutta-
jille oli kohdistettu myds yksi oma palveluohjaushanke. Pdihdeasiakkaita koski kolme hanketta.
Kaksi hanketta oli kohdistettu kaikille seuraaville ryhmille: elakeldisille, mielenterveysasiakkail-
le, rikoksiin syyllistyneille henkiléille sekd diagnoosipohjaisille erityisryhmille, joista toinen oli
dementiaa sairastavat henkil6t ja toinen autisti- ja Asperger-nuoret. Lisdksi lasten omaishoitajia
koski yksi hanke, samoin yhdessa hankkeessa oli tavoitteena kehittdd palveluohjausta alueelli-
sesti tietotekniikkaa hyddyntden. Tiedot kdyvit tarkemmin ilmi oheisesta taulukosta (taulukko

4).

Taulukko 4. Projektien ja tutkimusten kohderyhmat

Tekija(t), julkaisuvuosi, julkaisun nimi

Kohderyhma

1. Ala-Kauhaluoma & Lempola & Harkapaa (2005)
Kokonaisvaltaista tukea yksilélle. Equal-ohjelman
kansallisessa teematyossa kerattyja kaytantoja, koke-
muksia ja tuloksia

Tyottomat tydnhakijat

2. Behmo-projekti (2005) Palveluohjausmalli vaikeas-
sa tydmarkkina-asemassa olevien asiakkaiden tukena
Joensuun seudulla

Heikossa tyémarkkina-asemassa olevat asiakkaat
(vankilasta vapautuvat henkil6t, pitkaaikaistyotto-
mét)

3. Eloniemi-Sulkava (2002) Supporting community
care of demented patients.
Véitoskirja

Kotona asuvat dementiapotilaat ja heiddn omaishoi-
tajat

4, Eteld-suomen laaninhallitus (2002) Kehitdmme
palveluja autisti- ja Asperger-nuorille. KAUAS-hanke
2001-2002

Autisti- ja Asperger-nuoret

5. Harképaa & Peltola (toim.) (2005) Maahanmuutta-
jien tyollistymisen tukeminen ja kuntoutusluotsaus

Maahanmuuttajat

6. Jauhiainen (2006) Paihdehuollon jélkikuntoutus.
Asiakastyon seurantaraportti 2005

Paihdehuollon jalkikuntoutusasiakkaat

7. Kaski & Puranen (2004) Laptuote-saation SERVERI-
projektin arviointi

Vajaakuntoiset tydnhakijat

8. Kemppainen (2002) “Kun me ollaan me ja meidan
tilanne on ihan omanlaisemme”

Pitk&aikaissairaiden ja vammaisten lasten ja nuorten
omaishoitajat

9. Koho-projekti 2001-2002 Loppuraportti (2003)

Vailla ammatillista koulutusta olevat tai ammatillisen
koulutuksen keskeyttdneet tamperelaiset 17-24-vuo-
tiaat nuoret

10. KOHO Il 2003 - 2004 - Loppuraportti (2004)

18-25-vuotiaat vailla ammatillista koulutusta tai joi-
den koulutus on keskeytynyt tai jotka ovat pidem-
paan olleet ty6ttomia

11. Korolainen (2005) Kuusviisplus - Palveluohjaus-
projektista. Valiraportti 2003-2004

Eldkeajan alkuvaiheessa olevat henkil6t

12. Korteniemi (2003) Arvio palveluohjauskokeilun
kaynnistamisesta ja siihen vaikuttavista tekijoista

Paihdeongelmaiset asiakkaat

13. Korteniemi (2004) Miké palveluohjauksessa toi-
mi, kenen kohdalla ja missé olosuhteissa?

Paihdeongelmaiset asiakkaat

14. Linnossuo (2004) Syrjaytymisesta selviytymiseen.
Arviointitutkimus tyéttdmien nuorten palveluohja-
uksesta

Ty6ttémat nuoret
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15. Reito (2006) Yhteistyosta yhteiseen tyohon

Tyoikaiset moniongelmaiset henkilét, jotka tarvitse-
vat usean sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilai-
sen apua

16. Soudunsaari (2005) Tempo-hanke

40-50-vuotiaat pitkaaikaistyottomat

17. Suoranta (2004) Palvelut paremmiksi yksilokoh-
taisella palveluohjauksella?
Pro gradu -tutkielma

Tyoikaiset moniongelmaiset henkilot

18. Sundstrom & Kilkku ((2004) Palveluohjaus perus-
terveydenhuollon, sosiaalitoimen ja mielenterveys-
palvelujen yhteistydmenetelména

Mielenterveysasiakkaat, joilla on myés muita ongel-
mia

19. Timonen & Saarinen & Salokanto-Hiltunen (2005)
Hertta/Tempo-projekti. Loppuraportti 2001-2004

Vaikeasti tyollistyvat henkilot: ammattitaidottomat
nuoret, pitkaaikaistydttdmat, vajaatydkykyiset ja
maahanmuuttajat

20. Valokivi ((2001) Palveluohjaus ja rikoksiin syyllis-
tyneiden yksilolliset polut. Loppuraportti

Rikoksiin syyllistyneet henkil6t

21. Vallo ((2004) Valittdmisen aika

Ikaantyvat mielenterveysasiakkaat

22. Valta (2003) Tiedontarpeen méaarittelysta alueel-
listen palveluiden kehittdmiseen sosiaali- ja tervey-
denhuollon palveluverkostossa. Pro gradu -tutkielma

Sosiaali- ja terveydenhuollon alueellinen palveluket-
jusuunnitelma, joka tukee tyéntekijoiden verkostoi-
tumista ja asiakkaan yksildllista palveluohjausta

23. Valppu-Vanhanen (2002) Paremmin palveluohja-

Kotihoidon vanhusasiakkaat

uksella. Yksilokohtaisella palveluohjauksella jousta-
vuutta hyvinvointipalveluihin

24. Valtonen (2004) Aktivointia tydttomyyteen, elak-
keelle, tehtaaseen ja siivoamaan. Pro gradu -tutkiel-
ma

Pitk&aikaistyottomat

25. Yhteistyolla palveluketjuun - aluekohtaiset mal- | Rikostaustaiset nuoret/nuoret aikuiset

lit. (2005) Yhteistyossa rikoksettomaan elaméaan

—hankkeen (YRE) loppuraportti

Palveluohjausta tdmén aineiston perusteella on kehitetty ja arvioitu pddasiassa erilaisten projek-
tien ja hankkeiden yhteydessi. Tédssd aineistossa varsinaisia tutkimuksia edustavat yksi vaitos-
kirja ja kolme pro gradu -tutkielmaa.

4.5 Tulokset

2000-luvulle tultaessa on yleisesti sosiaali- ja hyvinvointialalla alettu vaatia naytt6d tyo- ja inter-
ventiomenetelmien vaikuttavuudesta ja toimivuudesta. Tehostamisideat ovat eri maissa eden-
neet kolmessa aallossa: ensimmaiinen aalto kisitti kustannusten rajoittamistoimenpiteitd, toinen
kasitti laatutyoté ja kolmas, parhaillaan menossa oleva aalto, vaatii toimintapolitiikan ja kdytan-
tojen perustaksi ndyttod toimivuudesta. Tastd on esimerkkind mm. kansalliseen sosiaalialan ke-
hittdmisprojektiin (2004-2007) sisaltyvd Hyvit kdytdnnot —ohjelma, jonka avulla yritetdan 16y-
tdd sosiaalialan hyvid kdytdntdjd, jotka perustuvat tutkittuun ja arvioituun tietoon (ks. tarkem-
min www.hyvakaytanto.fi).

Niiden syntyneiden néyttévaatimusten taustalla ovat mm. vaatimukset tehokkaammasta ve-
rovarojen kaytostd ja laadukkaammista seké asiakasldhtoisemmistd sosiaali- ja hyvinvointipal-
veluista. Asiakkaan kannalta vaikuttavuudessa on kyse sosiaalityon ja interventioiden aikaan-
saamista positiivisista muutoksista asiakkaan elamintilanteessa ja hyvinvoinnissa. (Koivisto
2005, 13.)
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Niin ollen my6s kunnissa ollaan tdnd paivdnd kiinnostuneita arviointitutkimuksesta, joka
antaa vilineitd kustannustehokkaiden, laadukkaiden ja vaikuttavien palveluiden jarjestamisek-
si. Tarvitaan yhd enemmin tietoa palveluiden vaikuttavuudesta paitosten pohjaksi. (Vataja ym.
2004.)

Vaikuttavuuden arvioinnin lahtékohtana ovat kasitykset siitd, miksi ja miten jokin interven-
tio vaikuttaa. Vaikuttavuuden arviointiin siséltyy seké vaikuttamisen prosessi ja prosessin seu-
raus eli vaikutus. Vaikuttavuuden arviointi rakentaa ikdan kuin sillan prosessien ja niiden vai-
kutusten vilille. Vaikuttavuuden arvioinnissa ei niinkédan keskityta kokonaisvaikutuksiin vaan
enemmaénkin sithen, mika vaikuttaa mihinkin, milloin, miten ja milld edellytyksilla.

Vaikuttavuuden arviointi antaa tietoa tavoitteena olevan kohteen toimivuudesta. Tarvitta-
essa voidaan tehda ehdotuksia intervention tai toiminnan parantamiseksi. Vaikuttavuuden ar-
vioinnissa ei valita etukdteen mitddn tiettyd tiedonkeruumenetelmaa. Sen mukaan, miksi malli
kéaytdnnossa muodostuu, voidaan kiyttda kyselykaavakkeita, havainnointia, tilastoja tai haastat-
teluja. (Robson 2001.)

Terveydenhuoltoalalla herisi vaikuttavuuskeskustelu hieman aikaisemmin kuin sosiaalialal-
la. Kisitteet vaikuttavuus ja vaikutukset ovat saaneet erilaisia sisalt6ja eri aloilla riippuen sii-
td, miten interventiota ja kausaalisuutta jasennetddn ontologisesti ja teoreettisesti. Vaikutuksilla
voidaan tarkoittaa millaisia tahansa intervention tuottamia, eri tasoille ja eri aikaan eri tavoin
asettuvia vaikutuksia. (Koivisto & Haverinen 2006.) Voidaan puhua méarallisistd ja laadullisista,
valittomista ja vilillisistd sekd pitka- ja lyhytkestoisista vaikutuksista. Vaikutukset voidaan nah-
déd myonteisind ja kielteisind, odotettuina ja tavoiteltavina sekd odottamattomina sivuvaikutuk-
sina. (Merklin 2001, 108-110.)

Vaikuttavuus voidaan taas ymmartad kapeammaksi ndkokulmaksi, jossa ollaan kiinnostu-
neita, missd madrin ennalta madritellyt ja tavoiteltavat tulokset saavutetaan tietyn intervention
avulla. Vaikuttavuutta tarkastellaan ennen kaikkea asiakkaiden kannalta. T4ll4 tarkoitetaan in-
terventioiden vaikuttavuutta esimerkiksi asiakkaan terveydentilan, olosuhteiden, elaméantilan-
teen tai hyvinvoinnin kannalta. (Koivisto & Haverinen 2006.)

Vaikuttavuuden kisite kietoutuu monenlaisiin arvioinnin tarkoituksiin, kdytant6ihin ja sa-
nastoihin. Vaikuttavuutta arvioidaan ja kehitetdan esimerkiksi arviointikapasiteettien vahvista-
misen (evaluation capacity building), tieteellisiin ndyttoihin (evidence-based) perustuvan po-
litiikan ja kaytdntojen kehittdmisen, tulosohjauksen ja tilivelvollisuusarvioinnin (performan-
ce management), auditoinnin (auditing), riskien hallinnan, tietojohtamisen ja tiedonhallinnan
(knowledge management) sekd valtaistamisen (empowerment) nimissd. Néin vaikuttavuuden
arvioinnin kiytdnnot ovat levinneet tutkijoiden keskuudesta kaikkien julkisten sektorin tyonte-
kijoiden toiminnan yhteyteen. Toisaalta ei ole kysymys vain toimijoiden halusta arvioida, vaan
myo6s vaatimuksista - lainsddddnndssamme oli vuoden 2006 alussa noin 80 arviointiin velvoit-
tavaa sdddostd. (Rajavaara 2006.)

Eri tietokulttuureissa arviointitiedon haasteet ymmaérretddn eri tavoin. Vaikuttavuuden tie-
tokulttuurit eroavat niin paikallisesti, tieteenaloittain kuin ovat erilaisia eri hallinto- ja asiantun-
tijaymparistoissakin. Vaikuttavuutta jarkeilladn eri tietokulttuureissa eri tavoin. Esimerkiksi Ian
Hacking (2002) on hahmottanut erilaisten tieteellisten ja hallinnollisten jarkeilyjen historiallis-
ta muodostumista. Hinen mukaansa jarkeilytyylit ovat tutkimuksen, luokittelun ja nimeamisen
kaytantojen kokonaisuuksia. (Rajavaara 2006.) Vaikuttavuuden arviointia tehddédn monenlais-
ten jarkeilytyylien perustalta. Tama johtuu siité, ettd vaikuttavuuden arviointi kohdistuu mo-
nenlaisiin asioihin, mm. yhteiskunnallisiin uudistuksiin, instituutioihin, hankkeisiin, interven-
tioihin, etuuksiin tai palveluihin. Toiseksi vaikuttavuuden arviointi siséltdd arvottamista, jota
myo6s voidaan tehdd usealla tavalla. Vaikuttavuuden arviointia voidaan toteuttaa myos tieteel-
lisin ja ei-tieteellisin menettelyin. My6s vaikuttavuuden arvioinnin kéyttotarkoitukset suuntaa-
vat tapoja jdsentdd ja selvittdd vaikutuksia. Hackingin (2004) mukaan yleisempii jarkeilytyyleja
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ovat: tavoitteita mittaava jarkeilytyyli, tarpeita mittaava jarkeilytyyli, kokeellinen jérkeilytyyli,
mekanismeihin keskittyva jarkeilytyyli, vuorovaikutteinen jérkeilytyyli, auditoiva jarkeilytyy-
lin ja tieteellisiin vaikuttavuusndyttihin perustuva jarkeilytyyli, joka pohjautuu systemaattisiin
kirjallisuuskatsauksiin.

Kirjallisuuskatsausten avulla halutaan saada aikaan vaikuttavuustietoon perustuvia toi-
mintakédytantojd mm. terveydenhuoltoon, sosiaalialalle, mielenterveysty6hon, kasvatukseen,
terapioihin, tydvoimapolitiikkaan ja kuntoutukseen. Tavoitteena on myds lisata yhteiskunta-
poliittisen padatoksenteon ndyttoperustaisuutta. Esimerkiksi juuri Isossa-Britanniassa perus-
tetut arviointiyksikot (EPPI-Centre, Evidence Network ja Social Care Institute (SCIE) ovat
perustetut tukemaan titd. Vastaavaa kehitystd on myos Yhdysvalloissa, Kanadassa, Australi-
assa ja pohjoismaissa. (Koivisto 2005; Rajavaara 2006.)

Sanna Blomgrenin (2005) palveluohjauksen kirjallisuuskatsauksen tavoitteena oli selvit-
tad, 1oytyyko raportoidusta tutkimuksesta tai kehittamishankkeiden arviointiraporteista pal-
veluohjauksen toimivia elementteja. Kirjallisuuskatsauksessa haettiin tutkimuksia, joissa oli
kuvattu tutkimusongelma ja interventio, osallistujat ja kohde sekd tutkimusasetelma sekd
tutkimuksen metodi. Lisdksi edellytettiin, ettd tulosmittareita sekd palveluohjauksen toimi-
vuuden kannalta keskeisid elementtejd ja toteuttamisen ongelmia oli eritelty. Tdsséd kirjalli-
suuskatsauksessa mukanaoleva aineisto osoittaa saman, mitd Blomgren (2005) totesi: Suo-
messa on tehty vihédn palveluohjauksen vaikuttavuustutkimuksia. Hankkeiden prosessivai-
kutuksia on sen sijaan arvioitu hieman useammin.

Témaén katsauksen aineistossa on mukana kaikki ikdryhmit ja erilaiset asiakasryhmat.
Interventiona tai kehittdmisen kohteena on kaikissa palveluohjaus, jota on kehitetty hank-
keissa sisdllollisesti kohderyhmille sopivaksi ja samalla arvioitu. Palveluohjaus koostuu péaa-
sddntoisesti samoista elementeistd mutta yhteistydkumppanit ja konteksti muuttuvat asia-
kasryhmén mukaan, tastd syystd on aineisto luokiteltu kohderyhmittdin. Jako on tehty sen
mukaan, miki on asiakkaan péddasiallinen palveluohjausasiakkaaksi tulon syy. Kohderyhmit
on luokiteltu pitkdaikaistyottomyyden/ammatillisen koulutuksen puuttumisen, terveydenti-
lasta ja elaméntilanteesta johtuvien tekijoiden mukaan.

Pitkaaikaisty6ttomyyden kohderyhmaluokassa on sekd nuoria ettd keski-ikéisid henki-
16it4, joilla mahdollisesti oli myds muita tyollistymistd hankaloittavia tekijoitd, kuten esim.
keskeytyneet opinnot, moniongelmaisuus, vajaatyokykyisyys. Néitd tutkimuksia on eniten
(n=11). Terveydentilasta johtuvat tekijat -luokassa on kahdeksan tutkimusta, joissa asiakkai-
den palveluohjauksen syiné olivat mm. péihteet, mielenterveysongelmat, dementia tai jokin
muu sairaus. Aineistossa oli kuusi asiakkaan eldimédntilanteeseen liittyvaa arviointitutkimus-
ta, kohderyhmina olivat esimerkiksi maahanmuuttajat ja eldkeldiset.

Kirjallisuuskatsauksen tavoitteena oli arvioida palveluohjaushankkeiden prosessivaiku-
tusten arviointia sekd sitd, miten tulosten vaikuttavuutta asiakkaisiin on arvioitu. Interven-
tiona kaikissa oli palveluohjaus laajasti ymmarrettyni, jossa tavoitteena oli selkiyttdd asiak-
kaan kanssa hdnen eliméantilannettaan toimintaymparistd huomioiden. Mikéli hankkees-
sa interventiona oli jokin muukin menetelmé kuin palveluohjaus, niin sitéd ei ole huomioi-
tu, koska tdsséd kirjallisuuskatsauksessa keskitytddn vain palveluohjaukseen. Suurimmassa
osassa aineistoa analysoitiin yhtd projektia tai tydmuotoa. Suurimpia oli mm. 14 hankkees-
ta muodostunut kokonaisuus, joita arvioitiin Equal-hankkeessa. Vastaavasti KAUAS-hank-
keessa oli mukana 15 Uudenmaan kuntaa. Palveluohjaushankkeet kisittivat alueellisesti koko
maata siten, ettd suurin osa hankkeista sijoittui Eteld-Suomeen ja Pohjois-Suomessa, Oulus-
sa oli yksi hanke. Yksittdisten kehittimisprojektien ja tydmuotojen asiakasmaarit vaihtelivat
muutamasta kymmenesté pariin tuhanteen.

Yhdessé tutkimuksessa (Eloniemi-Sulkava 2002) oli kéytetty kvasikokeellista tutkimus-
asetelmaa. Yhdessa viliraportissa (Korolainen 2005) todettiin, ettd seurantatutkimus teh-
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déddn erikseen. Vastaavasti yhdessd tutkimuksessa (Jauhiainen 2006) todettiin, ettd asiakas-
tyon seuranta on osa jatkuvaa asiakastyon arviointia ja tietoa kerdttiin seurantalomakkeella.
Vajaassa puolessa hankkeista kéytettiin moniaineistoarviointeja. Padsddntoisesti raporttien
arviointiaineisto koostui kyselyistd, haastatteluista, tilastoista, paivikirjoista ja perustietolo-
makkeista. Arviointitavoista yleisin oli sisdinen arviointi mutta myds ulkoista arviointia oli
kaytetty.

Vaikuttavuus kohderyhmittdin

Alkuperiistutkimuksista taytettiin taulukko (liite 2, s.57), jossa pditiedot ovat aakkosjérjestyk-
sessd tutkimusten kirjoittajien mukaan. Tutkimusten, interventioiden ja kohderyhmien hetero-
geenisuudesta johtuen interventioiden tuloksia ja vaikuttavuutta ei voitu analysoida yhdenmu-
kaisesti koko aineiston osalta. Tdmén vuoksi tutkimukset luokiteltiin kohderyhmittdin analy-
soitavaksi. Aineiston tutkimuksissa ja raporteissa vaikutuksia tarkasteltiin sekd maarallisesti ettd
laadullisesti. Tutkimusaineiston maérallisessd vaikutusten mittauksessa tarkasteltiin asiakkai-
den tyollistymistd, sijoittumista tydvoimapoliittisiin toimenpiteisiin tai koulutukseen seka asi-
akkaiden kokemuksia projektin hyddyistd. Asiakkaiden sijoittumista koskevien médrien ver-
tailtavuus on hankalaa, koska asiakkaiden sijoittumista oli mitattu eri tavoin. Mittaaminen erosi
ajankohdan ja lukuihin laskettavien asiakkaiden statuksen suhteen.

Pitkaaikaistydttdmyys ja ammatillisen koulutuksen puuttuminen

Pitkdaikaisty6ttomien ja ammatillisen koulutuksen puuttumisesta kérsivien ryhmassd palve-
luohjausta arvioitiin toimintamallina. T4ll6in siitd ja muista menetelmistd oli tehty tapausku-
vauksia, joiden perusteella yksilollisen palveluohjauksen malli osoittautui parhaimmaksi mal-
liksi, koska silld saatiin tehokkaimmat tulokset. Tulos perustui siihen, ettid palveluohjauksella
pystyttiin tukemaan tehokkaimmin arkea. Kun palveluohjaukseen liittyvid odotuksia arvioitiin
diskurssianalyysin avulla, vastaajien vastauksista ilmenee, ettd palveluohjauksen avulla uskot-
tiin voivan vaikuttaa erilaisiin sosiaali- ja terveydenhuollon ongelmiin. Toimiakseen tehokkaas-
ti palveluohjaukselle on tehtdvi tilaa organisaatiossa ja menestyédkseen se tarvitsee sitoutuneet
tyontekijét ja johdon vahvan tuen taakseen.

Kun palveluohjausta oli arvioitu asiakkaan nakékulmasta, niin tulokset olivat yhdensuun-
taisesti positiivisia. Padsadntoisesti kaikki asiakkaat olivat kokeneet hydtyneensa palveluohjaus-
hankkeissa mukanaolosta. Heissd oli tapahtunut voimaantumista. Myonteisten kokemusten li-
sdksi keskimédrin 2/3 osalla asiakkaista eldméntilanteet olivat muuttuneet paremmiksi siten,
ettd he olivat tyollistyneet, padsset koulutukseen tai tyokokeiluun. Vajaakuntoiset nuoret ja eten-
kin mielenterveysongelmista kirsivistd nuorista osa kuului ryhméén, joiden hoidon jérjestymi-
nen tuotti ongelmia etenkin projektin paatyttyd, silld normaalit mielenterveyspalvelut eivit pys-
tyneet tarjoamaan ndille nuorille riittdvan raataloityja palveluja. Kouluttautumattomista nuoris-
ta 16ytyi my0ds ryhmié, joille ei ollut tarjolla heille sopivia palveluja tai polkuja, mihin jatkaa. He
pédsivit eteenpdin vain juuri heille luotujen vaihtoehtojen kautta.

Ongelmana tdmén ryhmén kohdalla todettiin tyontekijoiden resurssien riittaméttomyys ja
se, ettd kun kyseessd useimmiten oli ulkopuolisen tahon jarjestima projekti, niin projektin paét-
tymisen jélkeen ei ollut vélttdmattd mitddn takeita palveluohjaustoiminnan jatkumisesta. Vain
yhdessd hankkeessa todettiin toiminnan juurtuneen ja varmasti jatkuvan hankkeen jilkeenkin.
Useasti kylldkin todettiin, ettd palveluohjausmallin jatkumiselle tyémallina oli kaikki edellytyk-
set ja ettd siirrettdvyyspotentiaali oli hyva.
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Pitkédaikaisty6ttomien ryhmé koostui asiakkaista, jotka olivat moniongelmaisia. Kokeiluis-
sa todettiin, ettd parhaat tulokset palveluohjauksella saavutettiin, kun palveluohjaus jirjestettiin
palveluverkoston siind osassa, jossa on asiakkaan tarvitsemien palvelujen painopiste. Kun pal-
veluohjaaja tastd toimipisteestd késin toimi asiakasldhtoisesti ja loi toimivan yhteistyoverkoston
asiakkaan ympidrille, mys asiakas yleensd koki tulleensa autetuksi. Tdma edellytti tietysti sité,
ettd asiakas itsekin oli motivoitunut yhteisty6hon.

Terveydentilasta johtuvat tekijat

Palveluohjaushakkeissa oli mukana kolme piihde- ja huumeongelmaisten palveluohjaukseen
liittyvad arviointitutkimusta. Keskeisimpié tuloksia oli, ettd sosiaalipalvelutoimistossa palve-
luohjaus on hyvi ja vaikuttava tydmenetelmi huumeongelmaisten auttamiseksi. Huumeongel-
maisista vain ns. impulsiiviset asiakkaat eivit pystyneet sitoutumaan yhteistyohon. Paihdehuol-
lon jalkikuntoutusasikkaiden tilanne koheni itsendisen asumisen ja ammattiopintojen suhteen.
Rikosasiat, tuomiot, sakot ja velat vihenivit. Toimeentulotuki ensisijaisena etuutena vaheni. Si-
jaishuollossa olleita lapsia kotiutui vanhempiensa luo. Seurannan mukaan positiiviset muutok-
set sdilyivat. Muutokset tapahtuivat niilld eldmanalueilla ja niissé asioissa, joihin asiakkaat itse
omilla valinnoillaan pystyivit vaikuttamaan.

Rakenteellisten ongelmien ratkaiseminen oli vaikeimpia tehtdvid. Tahdn ryhméan kuuluu
mm. tuloloukut ja rakenteellinen ty6ttomyys. Yhdessd arviointitutkimuksessa selvitettiin palve-
luohjauskokeilun kdynnistimiseen vaikuttavia tekijoitd. Tulosten mukaan, jotta palveluohjaus
toimintana kdynnistyy sosiaalipalvelukeskuksessa, ratkaisevaa on sosiaalityontekijoiden nako-
kulma palveluohjaukseen, projektityontekijan antama tuki palveluohjaajina toimiville sosiaali-
tyontekijoille ja se, miten laadukkaaksi ja tarpeelliseksi sosiaalityontekijat ovat kokeneet jarjes-
tetyn koulutuksen. Kédynnistdmiseen liittyvissa arviointitutkimuksissa todettiin lisdksi, ettd pal-
veluohjaustoimintamallin toteuttamiselle on tehtdvi tilaa organisaatiossa ja oleellista sekd kdyn-
nistymisvaiheessa ettd mallin juurtumisessa on johtajien sitoutuminen.

Kun arvioitiin, miten sosiaali- ja terveydenhuollon alueellinen palveluketjusuunnitelma voi
tukea palveluohjausta, saatiin tulokseksi, etta tiedonkulkua eri toimijoiden vililld ja ndin palve-
luohjausta voidaan kehittdad myds tietoteknisesti yhden, péivitettavin palveluketjusuunnitelman
avulla. Suunnitelman tulisi sisdltdd diagnoosiin liittyvien ladketieteellisten tietojen lisaksi myds
asiakkaan tulevat ja jo toteutuneet palvelutapahtumat seki siihen osallistuvat henkil6t tai am-
mattiryhmadt ja organisaatiot yhteystietoineen.

Niissd tapauksissa, kun dementiaa sairastavan vanhuksen kotiin oli mahdollista saada palve-
luohjausta, se hyodytti sekd dementoitunutta vanhusta ettd hdnen omaishoitajaansa. Palveluoh-
jaus siirsi vanhuksen pitkiaikaiseen laitoshoitoon joutumista. Omaishoitajat kokivat vahempi
oireita omaishoidon jalkeen. Heilld oli merkittavasti pienempi riski kokea yksindisyytta, mieli-
alaongelmia ja surua kuin kontrolliryhmén omaishoitajilla.

Palveluohjaushankkeet, joiden tavoitteena oli selvittdd harvinaisia sairauksia sairastavi-
en henkiléiden médri ja heiddn palveluidensa tarve, tuottivat ndima tietoa tyontekijéille niin,
ettd he pystyivit paremmin arvioimaan palvelujen laatua ja méarad. Asiakkaiden tilanne parani
myd0s, kun tyontekijit saivat lisakoulutusta. Omaisten mukanaolo hankkeessa tuki muita toimi-
joita. Yhteistyon tuloksena rakennettiin yhteistyon rakentamisen malli, jonka todettiin olevan
sovellettavissa muissakin kunnissa. Toteamus perustui omiin kokemuksiin, mallin toimivuutta
ei oltu systemaattisesti arvioitu.

Erityisryhmien palveluohjauksessa on tirkedd myos palveluohjauksen sisilto ja toimivuus.
Palveluohjausmallilla oli kaikkien ryhmien kohdalla positiivinen vaikutus. Realistiseen arvioin-
tiin perustuvan tutkimuksen mukaan palveluohjaus vilittimistd heijastavana, moniniakokul-
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maisena tydotteena auttamisty9ssd tuottaa eldiméinlaatua niin auttajissa kuin autettavissa. Hyva
kohtaaminen on asiakasta voimaannuttava. Kaikkien asiakkaiden kohdalla on tirkedd muistaa,
ettd asiakas on toimeksiantaja. Timé on tdrkedd muistaa myds mielenterveysasiakkaan kohdal-
la.

Eldmantilanteesta johtuvat tekijat

Maahanmuuttajat ovat ryhma4, joka hyotyi heille (n=102) kehitetystd palveluohjausmallista
(28% pédsi palkkatyohon, 31% tukityohon ja 29% tyoharjoitteluun). Heiddn kanssaan toimivaa
palveluohjaajaa kutsuttiin kuntoutusluotsiksi, jonka keskeisin tehtévd on palveluohjaus ja tuki-
henkil6ni toimiminen. Malli on testattu ja se osoittautui toimivaksi ja tulokselliseksi. Mallit ovat
suoraan sovellettavissa tdydentdamadn nykyisid peruspalveluita. Kuntoutusluotsin ja tyévalmen-
tajan toimintamalleja on kaytetty tyévoiman palvelukeskuksen palvelurakennetta ja tydotetta
suunniteltaessa ja toteutettaessa. Jarjestdjen nakokulmasta on kuitenkin aina epdvarmaa tulos-
ten juurruttaminen ja juurtuminen hankkeen jilkeen, hyviastd yhteistyostd huolimatta. Varmaa
lopputulosta ei voi taata hankkeen rahoituksen loputtua.

Rikostaustaiset henkil6t hy6tyivit myos palveluohjauksesta, jota heiddn kohdallaan kutsut-
tiin palveluohjaukselliseksi tydtavaksi. TyGtapa sisélsi ohjatun palvelun, verkottuneeseen yhteis-
ty6hon perustuvan sopimuspohjaisen tydotteen ja palvelusuunnitelman. Hanke osoitti, ettd yli-
sektorinen verkostoyhteisty6 toimi ja tuotti tyytyvéisyyttd ja hyviksi koettuja kdytdnt6jd niin
asiakkaille kuin tyontekijoillekin. Osassa palveluohjaustoimintaa on jatkettu kokeilujen jalkeen.
Niin on tapahtunut mm. Kriminaalihuoltoyhdistyksen aluetoimiston valvojien kohdalla. Hei-
dén tyossadn palveluohjaus on osa heidén tydotetta. Hyviin tuloksiin pddseminen edellyttda toi-
mivien verkostojen lisdksi toimivaa tyontekija-asiakas-suhdetta, moniammatillista tydotetta, si-
toutumista asiakkaan etujen ajamiseen, erityispalveluja ja toimintaresursseja.

Osa kunnassa toimivista palveluohjaajista oli viranomaisia, osa tuli esimerkiksi jarjestosta.
Kahdessa erityisryhmaissa (vankilasta vapautuneet asiakkaat ja maahanmuuttajat) todettiin eri-
tyisesti, ettd oli hyvé, ettd palveluohjaaja oli ei-viranomainen. Erilaisissa yhteistyopalavereissa
tilannetta edesauttoi se, ettd ko. palveluohjaaja oli paikalla, varsinkin mikali asiakkaalla tai vi-
ranomaisella oli vahvoja ennakkoasenteita.

Juuri eldkkeelle siirtyneet vanhukset (65+) omien kokemustensa mukaan hy6tyivat palve-
luohjauksesta. Tdméa malli toteutettiin yhteistydssa kuntien, kuntoutuskeskusten seka paikka-
kuntien jarjestdjen verkostoja hyodyntden. Palveluohjaus auttoi eldkeldisid uuden roolin 16yta-
misessd, uskon vahvistamisessa ja auttoi luomaan uskoa tulevaisuuteen. Tyéryhmén kokemus-
ten mukaan palveluohjaus tuki eldkeldisten terveyden ja toimintakyvyn yllapitdmista joko yk-
silollisesti ja/tai ryhméssd. Vanhuksista 16ytyi my6s huonokuntoisten vanhusten ryhmad, jonka
kohdalla ei palveluohjauksellinen tydskentelymalli ole riittdvd. Heidén kohdallaan palveluohja-
us tulisi olla asianajoa. Nama vanhukset toivoivat, ettd joku kévisi heidédn kotonaan tekemdéssa
kokonaiskartoituksen eli palvelusuunnitelman.

Kaikista edelld esitellyistd ryhmistd poikkeaa eniten lasten omaishoitajien ryhma, silla tés-
td ryhmastd 16ytyi my0s se joukko, joka ei kaivannut sadnnéllistd yhteydenpitoa. Mutta hekin
pitivat tirkednd, ettd olisi yksi ihminen, jonka puoleen tarvittaessa voisi kdantya ja hédnelta saisi
tukea ja apua. Jotkut perheet kaipasivat asiamiestd. Osa perheisté tarvitsi ja hyotyi palveluoh-
jaajan avusta.
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4.6 Pohdinta

Hinkka kollegoineen (2006) toteaa, ettd systemaattisen kirjallisuuskatsauksen laatiminen on

haasteellista. Lisdksi he ovat todenneet, ettd tassd tyossd olisi tutkimusryhmdsta selvad etua -

ongelmien pohtiminen yhdessi ja tehtdvien jakaminen auttavat tyon eteenpdin menoa. Kir-
jallisuuskatsauksen tekeminen on mielenkiintoinen oppimisprosessi. Hinkka ym. (2006) ovat
koonneet omasta oppimisprosessistaan keskeisimpiné kohtina seuraava:

1. Katsauksen tyomenetelmé/interventio on hyvéd rajata huolella riittavdn yksiselitteiseksi.
Keskeisille ksitteille on tarkedd olla yhteinen médritelma.

2. Tutkimustehtdvd kannattaa rajata muutamaan keskeiseen tutkimuskysymykseen, koska
analyysi on aikaa vievaa.

3. Aineistoa on syytd koota taulukkoon, jolloin systemaattinen tiedon keruu ja analyysi hel-
pottuvat,

4. On jérkevad asettaa ainoastaan yksi sisallollistd kuvausta tarkasteleva sisddnottokritee-
ri, esim. vaikutusten kuvaus, jolloin interventiota tai tydmenetelmaa kuvataan vaikutusten
kannalta olennaisilta osin.

5. Aineistoa analysoitaessa perusteemat on syytd madritelld mahdollisimman tarkkaan, jotta
pédstddn aineiston sisdltoon syvemmalle. Kartoittavan ja systemaattisen katsauksen tekemi-
nen laajalla kysymyksenasettelulla on hankalaa ja vie runsaasti aikaa. Lisédksi laaja kysymyk-
senasettelu tuo helposti diffuuseja vastauksia.

6. Vaikuttavuuden ja vaikutusten tutkimisessa on tarpeellista keskittyd mieluiten jo vakiintu-
neeseen, tarkoin madriteltyyn interventioon tai tydmenetelmaén. Muuten aineistoon tulee
tutkimuksia, joissa ehki tutkitaan saman aihepiirin menetelmid, mutta vaikuttavuudesta
tai vaikutuksista ei voida tehdé tarkempia paitelmis, koska aineistossa on liiaksi toisistaan
poikkeavia menetelmia.

7. Tietojen tiivistimisessd matriisiin on oltava tarkka, jotta analyysivaiheessa ei tarvitse palata
tausta-aineistoon.

Téssd tyossd on pyritty huomioimaan niité tekijoitd jo suunnitteluvaiheessa. Analyysivaiheessa
tyotd helpotti se, ettd keskityttiin vain palveluohjauksen arvioituihin vaikutuksiin ja vaikutta-
vuuteen. Tamin palveluohjauksen arviointiin ja vaikuttavuuteen liittyvéin kirjallisuuskatsauk-
sen tavoitteena oli saada kokonaiskuva, mité tietoa palveluohjauksen vaikutuksista ja vaikutta-
vuudesta on saatu erilaisten tutkimusten ja kokeilujen kautta Suomessa 2000-2006. Tamin tie-
don kokoaminen on téirkedd, jotta palveluohjauksen kehittdmisessd padstddan eteenpdin.

Vaikka tidhén kartoitukseen ei aikataulullisista syista johtuen saatu mukaan aivan kaikkia ar-
viointiraportteja, on kuitenkin jo tdméan kirjallisuuskatsauksen perusteella osoitettavissa, ettd
sielld missd palveluohjausta on kokeiltu, kehitetty tai se on otettu kdyttoon pysyvisti, asiakkaat
ovat hydtyneet siitd. Palveluohjaus on lisénnyt heiddn hyvinvointiaan fyysiselld, sosiaalisella ja
emotionaalisella tasolla. Nayttod on my®ds siitd, ettd monindkokulmainen tydote auttamistyossa
tuottaa parempaa eldménlaatua myos tyontekijoille. Yhdessakdan arviointitutkimuksessa ei ole
mainittu, ettd palveluohjaus olisi tuottanut negatiivisia tuloksia.

Kehittdmistyota on kuitenkin jatkettava, jotta palveluohjaus ei toteutuisi vain hankkeina,
mika tarkoittaa sitd, ettd palveluohjaus on vain joidenkin saatavilla ja vain jonkin aikaa.

4.7 Johtopaatokset

Téssd kartoittavassa kirjallisuuskatsauksessa oli eri palveluohjauksen asiakasryhmat kattavasti
edustettuina. Tdmén katsauksen perusteella voi todeta, ettd huolella toteutettu asiakasldhtoinen
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palveluohjausmalli hyodyttda asiakkaita, riippumatta siitd, milld sosiaali- ja terveydenhuollon
sektorilla palveluohjaus toimii. Kaikkialla hyviin tuloksiin padsy vaati kuitenkin aitoa kohtaa-
mista, luottamusta, tyontekijin tieto-taitoa, asiakkaan, tyontekijin ja johdon sitoutumista pit-
kdjénteiseen ty6hon, asiakkaasta vilittdmistd ja hdnen nidkemystensd kunnioittamista niin, ettd
lahdetdan liikkeelle hanen tarpeistaan.

Palveluohjauksen edelleen kehittdimisen kannalta on tirkedd saada kerittyd lisad luotettavaa
arvioitua tietoa palveluohjauksen tydmenetelmistd eri asiakasryhmien kohdalla. Yhtd tirkedd
on koota myos tietoa ndiden tyomenetelmien asiakkaille tuottamasta hyvéastd, hyvinvoinnin li-
sddntymisestd. On myo0s selvéd, ettd arviointitutkimukseen ja raportoinnin laatuun panostami-
nen vaatii aikaa. Vaikutusten arvioinnin takia tutkimuksen ja/tai projektin vaiheet, valinnat ja
tulokset tulisi raportoida mahdollisimman ldpindkyvisti ja eksplisiittisesti, jotta lukijakin voi
tehda paatelmia siitd, mihin vaikuttavuusndyttd perustuu. Tédssd mukana olleiden arviointitut-
kimusten systemaattisuus vaihteli, aina ei ollut selvdsti osoitettu mihin néytt6 perustui.

Sen liséksi ettd palveluohjaus auttaa yksittéisid asiakkaita se auttaa myds koko yhteiskunnal-
lista jérjestelmad korjaamaan niitd kohtia, jotka eivdt toimi tarkoituksenmukaisesti. Ulrika Jar-
kestig Berggren (2006) on tehnyt Ruotsissa arviointitutkimusta palveluohjauksesta. Han on tuo-
nut tutkimuksissaan esiin késitteen systeemivirhe, jolla hén tarkoittaa palveluohjauksen kautta
esiin tulleita rakenteellisia toimimattomia tekijoitd yhteiskunnallisessa palvelujédrjestelmassa.

Téssd tutkimuskatsauksessa rakenteellisia epdkohtia eli ns. systeemivirheitd edustavat esi-
merkiksi tuloloukut, rakenteellinen tydttomyys ja vajaakuntoisten nuorten tarvitsemien palve-
lujen puuttuminen palveluvalikoimasta. Ndmé ovat asioita, joita ei voi ratkaista palveluohjaaja
eikd palveluohjaus. Mutta palveluohjauksen my6té ne tulee esiin ja ndin ne voidaan saattaa nii-
den tahojen tietoon, jotka voivat yhteiskunnallisella paatoksentekotasolla korjata ndmé epédkoh-
dat. Palveluohjaus toimii ndin ollen myos yhteiskunnallisena kehittimisvilineend. Erityisesti
palveluohjaajat ovat keskeisessd asemassa systeemivirheiden havainnoijina ja tiedon vélittdjind
eteenpain.

Osassa raporteista todettiin, ettd joissakin kunnissa palveluohjaus on sulautunut osaksi jo-
kapdiviistd toimintaa. Raporteissa puhuttiin my6s palveluohjauksen toimivista kdytannoista,
jotka olisivat siirrettavissd muidenkin kdytton, mutta nditd kaikkia ei vélttamitté ollut arvioi-
tu hyviksi kiytdnnoiksi. Yleiseksi hyvén kédytannon kriteeriksi Hyvit kdytannét -ohjelmassa on
asetettu arviointi. Tdm4 tarkoittaa sitd, ettd ennen kuin voidaan antaa hyva kaytdnt6-nimitys
esimerkiksi jollekin tydmenetelmalle, tulee arvioida, ettd tydmenetelmén kiyton seurauksena
asiakkaalle koituu mainittua hyvad. Néiden arviointiraporttien joukossa oli Ikaalilainen pal-
veluohjausmalli, joka on ldpikdynyt arvioinnin ja kuvattu Stakesin Hyva kdytdntd -mallin mu-
kaan.

Téménkin kirjallisuuskatsauksen aineistona olevissa raporteissa on olemassa potentiaalisia
hyvid kdytdntojd, kunhan ne vain vield arvioitaisiin ja kuvattaisiin tiivistetyssd muodossa. On-
gelmana kuitenkin usein on se, ettei kukaan ole endd kuvauksia tekeméssa projektien paatyttya.
Jatkossa tulisikin jo hankkeen kdynnistdimisvaiheessa miettid tulokset my6s hyvan kaytannon
nékokulmasta ja varata kuvauksen tekemiseen riittdvé aika ja resurssit.
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1. Hankkeen toteuttamisaika ja kohderyhmi: 1.3.2006-31.12.2008. Kohderyhméana henkilét,
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ja Sari Markusson, puh. 050 543 9905, osoite: Aleksanterinkatu 7, 06100 Porvoo. Toiminnan-
johtaja Marianna Sorvali, puh. 050-307 4844, s-posti etunimi.sukunimi@ituspy.com

o Mielenterveyskuntoutujien ja vaikeassa eldméantilanteessa olevien palveluohjaus (Helsinki)
1. Hankkeen nimi, toteuttamisaika ja kohderyhmé: Palveluohjausprojekti (2005-2007), koh-
deryhmédnd mielenterveyskuntoutujat ja vaikeassa elaméntilanteessa olevat asiakkaat.

2. Yhdyshenkilon yhteystiedot: Sauli Suominen, projektivastaava, s-posti: sauli.suominen[a
t]Jomaisetpsyuusimaa.fi

o Mielenterveyskuntoutujien palveluohjaus(Espoo)
1. Toteuttamisaika ja kohderyhma: 11/2005 - 12/2007. Ensisijaisesti palvelukodeissa asuvat,
itsendiseen asumiseen muuttavat mielenterveyskuntoutujat
2. Yhdyshenkil6: eila.]lappalainen(at)espoo.fi ja sanni.arokko(at)espoo.fi

o DPitkédajkaissairaiden ja vammaisten lasten ja heiddn perheidensi palveluohjauskokeilu Es-
poossa
1. Toteuttamisaika ja kohderyhma: 1.3.2004-30.6.2006. Kohderyhma: Alle 10-vuotiaat pal-
jon palvelua tarvitsevat monivammaiset lapset (ei pelkdstdan kehitysvamma-, autismi- tai
Asperger diagnoosilla) tai raskashoitoiset, pitkdaikaissairaat lapset ja heidan perheensa
2. Yhdyshenkilon yhteystiedot: Maritta Samuelsson, puh. 050-520 1275 postiosoite: PL
13205, 02070 ESPOON KAUPUNKI
Sirkku Kiviniitty, puh (09) 050-355 5190, postiosoite: PL 213, 02070 Espoon kaupunki, sih-
koposti: etunimi.sukunimi@espoo.fi

o Palveluohjaus tydmenetelméni (Vantaa)
1. Hankkeen nimi, toteuttamisaika ja kohderyhma: Palveluohjaus tydmenetelména 2005-
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2006, sosiaalityontekijoiden nakokulmasta, Myyrméen sosiaalivirastosta
2. Yhdyshenkilon yhteystiedot: Inkeri Jadskeldinen, Kiertotie 4, 01800 Klaukkala, Puh. 040-
7711812, S-posti: inkeri.jaaskelainen[at]pp.inet.fi

Uusia Tuulia -projekti (Helsinki)

1. Hankkeen toteuttamisaika ja kohderyhmai: 2006-2008, kohderyhména helsinkildiset mie-
lenterveyskuntoutujat.
2. Yhdyshenkil6n yhteystiedot: tiina.rauhala(at)niemikoti.fi ja kirsi.kirjavainen(at)niemikoti.fi

Vanhenemisen aarrekartta-projekti (Helsinki)

1. Toteuttamisaika ja kohderyhma: 2005-2007, ikdantyvit , jotka tarvitsevat erityistd tukea
2. Yhdyshenkilon yhteystiedot: Paivi Tiittula, Kédpyrinne ry / Toimintakeskus Iidantupa, II-
mattarentie 2, 00610 Helsinki, puh. 09 728 88022

Ita-Suomi

Ehkiisevi ja kuntouttava varhaiskasvatus neuvoloiden, paivahoidon, erityistyontekijéiden
ja perheiden yhteistyona (Lieksa)

1. Toteuttamisaika ja kohderyhma:

2. Yhdyshenkilon yhteystiedot: Vastuuhenkild Soile Syrjdldinen, Rantalantie 6, 81720 Liek-
sa, p. 013 689 4202

Ikdihmisten palveluohjaus Kainuussa (Kajaani)

1. Toteuttamisaika ja kohderyhmé: 1.8.2004-31.12.2006, vanhuspalvelut.

2. Yhdyshenkilon yhteystiedot: Hankevastaava 1.2.2005 alkaen Marja-Leena Lukkari, Tulli-
kallionkatu3, 87100 Kajaani, 044-7101730, marja-leena.lukkari(at)kainuu.fi

Kuopion seudun tyépolku II

1. Toteuttamisaika ja kohderyhmad: toteuttamisaika: 23.2.2004-31.12.2006, kohderyhma:
Kuopion ja Siilinjarven kuntien ty6ttomat tyohakijat, joiden tyottomyys on syyst tai toises-
ta pitkittynyt.

2. Yhdyshenkild: Pertti Haapakorva, puh. 044-7858697, 017 214 8697, s-posti: pertti.
haapakorva(at)sakky.fi

Oma tupa onnen lupa (Kangasniemi)

1. Hankkeen toteuttamisaika ja kohderyhma: Kangasniemen kunnan asumisneuvonnan ja
tuetun asumisen kehittdmishanke vuosille 2007-2008. Kohderyhmiéni on ensisijaisesti paih-
de- ja mielenterveysongelmaiset asiakkaat. Palveluohjausta tullaan tarjoamaan muillekin
kuntalaisille.

2. Yhdyshenkilon yhteystiedot: Projektiyontekija Taina Hotti, p. 0400-126 245, Sairaalantie
13, 51200 Kangasniemi , taina.hotti[at]kangasniemi.fi

Palveluohjaus, ennakoivat kotikédynnit ja kotikuntoutus ikdantyvien palveluissa (Pieksinmaa)
1. Toteuttamisaika ja kohderyhma: 1.9.2004-31.12.2005, yli 65-vuotiaat pieksdinmaalaiset
ikaihmiset (painotetaan yli 75-vuotiaisiin).

2. Yhdyshenkil6n yhteystiedot: Anna-Liisa Miettinen, vanhustyonjohtaja, 015 788 3353,
anna-liisa.miettinen(at)pieksanmaa.fi

Kaakkois-Suomi

Palvelutori kotona asumisen mahdollistajana (Ruokolahti)
1. Toteuttamisaika ja kohderyhma: 1.4.2005-31.10.2007. Kohderyhmana vanhukset.

Stakes, Raportteja 20/2007



Palveluohjaus

2. Yhdyshenkil6n yhteystiedot: Sanna Korhonen, Palvelutori, Nillinsuontie 7, 56100 Ruoko-
lahti, p. 044-262 9842, sanna.korhonen(at)socom.fi

o SeniorHaavi (InnoELLI Senior -ohjelma)
1. Hankkeen toteuttamisaika ja kohderyhma: 1.8.2006-31.3.2008 (30.6.2008?), ikddntyneet
2. Yhdyshenkilon yhteystiedot: Maarit Hiltunen-Toura , Kaakkois-Suomen sosiaalialan osaa-
miskeskus Oy, Socom, Laserkatu 6, 53850 Lappeenranta, maarit.hiltunen-toura[at]socom.fi,
Puh. 044-748 5305

o Vammaispalvelujen kehittdmishanke (Kouvolan seutu)
1. Hankkeen toteuttamisaika ja kohderyhmé: 2005-2007, kohderyhména vammaiset henki-
16t, vammaispalvelun sosiaalityontekijét ja muu henkilsto, sidosryhmait.
2. Yhdyshenkilon yhteystiedot: Marjatta Kosunen, projektikoordinaattori, puh. 040-522
3041, s-posti: marjatta.kosunen[at]kouvola.fi

Kanta-Hime, Pirkanmaa ja Satakunta

o Ikdperhetoiminta ikddntyville vanhemmille, joilla on kotona asuva kehitysvammainen per-
heenjésen (Tampere)
1. Hankkeen toteuttamisaika ja kohderyhma: Toiminta pysyviisluonteista. Kohderyhmana
ikdperheet ja ikdantyvit vanhemmat, joilla on kotona asuva kehitysvammainen perheenja-
sen.
2. Yhdyshenkilon yhteystiedot: Suunnittelija Kimmo Topi, Pinninkatu 51, 33100 Tampere,
S-posti: kimmo.topi[at]kvps.fi, Puh. 040-540 4403

o Ikédantyvien omaisten palveluohjaus (Tampere)
1. Toteuttamisaika ja kohderyhma:
2. Yhdyshenkil6: Tuija Palomiki, Omaiset mielenterveystyon tukena Tampere ry, Himeen-
katu 25 A 3, 33200 Tampere

o Mielenterveyskuntoutujien ja heiddn perheidensé palveluohjausprojekti (Pori)
1. Hankkeen toteuttamisaika ja kohderyhmé: 2006-2008, mielenterveyskuntoutujat ja hei-
dén perheensd
2. Yhdyshenkilén yhteystiedot: Projektivastaava Virve Haapala, puh. 040-7751767, s-posti:
virve.haapala[at]sataomaiset.org

o Tyo ja tekija -projekti (Tampere)
1. Toteuttamisaika ja kohderyhma: 01.01.2005 alkaen. Hervantalaiset pitkdaikaisty6ttomit,
vajaatyokykyiset ja maahanmuuttajat.
2. Yhdyshenkild: Sirpa Timonen, Insindédrinkatu 30, 2. krs. 33720 Tampere 040-5266714

o Yhteistyostd yhteiseen tyohon - tyoikaisten palveluohjausprojekti (Ikaalinen)
1.Toteuttamisaika ja kohderyhma: Tyoikaiset
2. Yhdyshenkilon yhteystiedot: Sinikka Reito, Ikaalisten terveyskeskus, P1 46, 39501 Ikaali-
nen, puh. 03 4501 753, 044-7301 594, sinikka.reito(at)ikaalinen.fi

Keski-Suomi

+ JOPO-projekti (Jyviskyla)
1. Toteuttamisaika ja kohderyhmai: 2003-2007. Kohderyhmiéni ovat pdihteilla oirehtivat ala-
ikdiset, heiddn vanhempansa sekd heidén kanssaan tyoskentelevit viranomaiset ja tyonteki-
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jit.
2. Yhdyshenkil6: Jaana Sinisalo, vastaava projektityontekijd, Nuorten Ystévit ry, Vainonkatu
26 A 315, 40100 JYVASKYLA, puh. 044-734 1765, 014 625 513, jaana.sinisalo[at]nuorten-
yst.fi

Jyvaskylan tyévoiman palvelukeskuksen palveluohjausta kuntiin

1. Toteuttamisaika ja kohderyhma: Syksy 2004-2007. Jyvaskylan tyovoiman palvelukeskuk-
sen (Typ) kuntayhteistydkumppanit (v. 2004-2005 Jyviskyld, Jyvaskyldn maalaiskunta, Muu-
rame, Petdjavesi) ja niiden edustajat johtoryhmassé, em. kuntien sosiaalitoimen edustajat eli
sosiaalityontekijdt ja Jyvaskylassa myos sosiaalitoimen palveluohjaajat. Lisdksi em. kunnissa
tyollistdmisestd vastaavat henkil6t.

My6hemmin Jyvaskyldn tyovoiman palvelukeskuksen palveluohjausmalleja voidaan hyo-
dyntad tulevissa kuntayhteistydneuvotteluissa syyskuusta 2005 alkaen.

2. Yhdyshenkilon yhteystiedot: Palveluohjaaja Irene Vierinkari, Jyvaskylan tyovoiman palve-
lukeskus, Védinonkatu 9 C, 40100 Jyvaskyld, p. 014 62 4300, 050-5015749

Palveluohjaaja Ville Silvast, Jyvéskyldn tyovoiman palvelukeskus, Vdinonkatu 9 C, 40100 Jy-
vaskyld, p. 014 62 4287

Tyottomien palveluohjaamisen kehittdminen (Jyvaskyld)

1. Toteuttamisaika ja kohderyhma: 1.3.2005-31.12.2006. Kohderyhmaéna ty6llisyydenhoidon
verkosto sekd tyottomat henkil6t.

2. Yhdyshenkilon yhteystiedot: Niina Suuronen, Jyvaskyldn ammattikorkeakoulu, Sosiaali-
ja terveysala/Wire-projekti, Piippukatu 3 40100 Jyvéskyld, p. 040-520 1825 tai 014 444 7022,
niina.suuronen(at)jypoly.fi

Anne Valppu-Vanhainen, Jyviskyldn kaupungin tyollisyyspalvelut, Vapaudenkatu 46 B 2 krs,
40100 Jyvaskyld, p. 050-535 2997 tai 014 624 295, anne.valppu-vanhainen(at)jkl.fi

Vammaispalveluiden sosiaalityon ja verkostoituneen erityisosaamisen kehittdminen (Jkl)
1. Hankkeen toteuttamisaika: v. 2006-2008

2. Yhdyshenkilon yhteystiedot: Projektipaallikké Armi Mustakallio, Keski-Suomen sosi-
aalialan osaamiskeskus, Matarankatu 4 (1.kerros), 40014 Jyviskylan yliopisto, Puh. 0400-
886375

Verkostoitunut vammaistyon kehittdmisyksikkohanke (Keski-Suomi ja Pohjanmaa)

1. Hankkeen toteuttamisaika: v. 2007-2009

2. Yhdyshenkilon yhteystiedot: Kehittdmissuunnittelija Armi Mustakallio, Keski-Suomen
sosiaalialan osaamiskeskus, PL 35, Matarankatu 4, 40014 Jyviskyldn yliopisto, puh. 040-352
2677, s-posti: etunimi.sukunimi@eskoo.fi

Kehittimissuunnittelija Ulla Yli-Hynnild, Eskoon palvelukeskus, Eskoontie 47, 60280 Seina-
joki, puh. 040-352 3003, etunimi.sukunimi@eskoo.fi

Pohjanmaa

Lahde-hanke - mielenterveysasiakkaiden palveluohjausmenettelyn kehittdminen (Vaasa)

1. Hankkeen toteuttamisaika ja kohderyhmi: Hanke toteutetaan ajalla 12/2007-10/2008.
Kohderyhmina mielenterveyskuntoutujat.

2. Yhdyshenkilon yhteystiedot: Vaasan kaupunki, Ristinummen sosiaali- ja terveysasema,
Jyrsijankatu 2, 65370 Vaasa
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Kéyntiosoite: Kylakeskus Kultanummi, Vanhan Vaasan katu 8, 65370 Vaasa, Riitta Katajama-
ki, gsm 0400-396010, s-posti: riitta.katajamaki[at]vaasa.fi

o Palveluohjaus terveys- ja vanhushuollossa (Laihia)
1. Toteuttamisaika ja kohderyhma: 01.07.2004-31.12.2005. Kohderyhmini ovat laihialaiset
ikdihmiset.
2. Yhdyshenkilon yhteystiedot: Projektipaillikké Anu Tassberg, Siskontie 4, 66400 Laihia,
Puh. 050-430 4027, s-posti: anu.tassberg@laihia.fi

o Palveluohjaustoimintamalli ikddntyville véestolle (Kristiinankaupunki)
1. Toteuttamisaika ja kohderyhmé: 1.10.2005-30.9.2006
2. Yhdyshenkil6: Pirkko Mantere, Selkimeren sairaala, Lapvdirtintie 8, 64100 Kristiinan-
kaupunki, puh. 040-8483670

o  Serveri-projekti (Vaasa)
1. Toteuttamisaika ja kohderyhma: 05/2005-04/2007. 25-45 v. pitkdaikaistyottomat, kaksois-
diagnoosiryhmin asiakkaat
2. Yhdyshenkil6: Iraja Pendolin, puh. 0400-968 007, iraja.pendolin(at)vaasa.fi, Psykososiaa-
liset palvelut, Hovioikeudenpuistikko 19, 65100 Vaasa

Pohjois-Suomi

o Nivel-projekti: palveluohjausmalli mielenterveyskuntoutujille (Sodankylé)
1. Hankkeen nimi, toteuttamisaika ja kohderyhmé: Nivel-projekti 1.3.2006-2009, mielenter-
veyskuntoutujat
2. Yhdyshenkilon yhteystiedot: Sarianna Kosonen, Kyldlaaksontie 5, 99600 Sodankyld, Puh.
040-844 84 36

Varsinais-Suomi

o Etdpalveluasunto-projekti (Salo)
1. Toteuttamisaika ja kohderyhma: Etapalveluasunto- projekti, 2003-2006, kolme vuotinen
RAY:n rahoittama projekti. Kohderyhmani salolaiset huonokuntoiset, palveluasumisen tar-
peessa olevat idkkaat henkilot.
2. Yhdyshenkilo: Projektityontekija Anu Kainulainen, Palvelukeskus Ilolansalo/SALVA ry,
Tlolankatu 6, 24240 SALO, p.044-721 3356, 02 7213355, etapalvelu(at)salva.fi

o  Fortuna-projekti (Turku)
1. Toteuttamisaika ja kohderyhma: 2000-2006. Tyottomat alle 65 vuotiaat itd-Turussa asuvat
tyottomit. Erityisind kohderyhmind pitkdaikaisty6ttomit ja maahanmuuttajat
2. Yhdyshenkil6: Markku Lehtinen projektipaallikko, Fortuna ja Tempo-projektit, Kousanka-
tu 2, 20610 Turku, puh: 02 26 26 670 tai 0505 5532 440, e-mail: markku.lehtinen(at)turku.fi

o Palveluohjaus - yhdessi arkeen (Turku)
1. Toteuttamisaika ja kohderyhmi: 2004-2008. Kohderyhmidni ovat varsinaissuomalaiset
lapset, nuoret ja lapsiperheet, jasenjérjestot sekd kohderyhmin kanssa tydskentelevit jérjes-
tojen ja kuntien ammattihenkildt ja vapaaehtoiset. Hanke on maakunnallinen.
2. Yhdyshenkilon yhteystiedot: Eija Heimo, kehittaimispaallikko, p. 044-5355131, eija.
heimo(at)vslapset.fi

o Pitkédaikaissairaiden ja vammaisten lasten ja nuorten palveluohjaushanke (Turku)
1. Toteuttamisaika ja kohderyhma: 2004-2006
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2. Yhdyshenkilon yhteystiedot: Projektikoordinaattori Tuula Rankonen, Turun kaupungin
sosiaalikeskus, Palveluosasto, Vammaispalvelutoimisto, PL 364, 20101 Turku. tuula.ranko-
nen@turku.fi, puh. 02 2626 314 / 050-3036 050

Poiju -projekti (Kaarina)

1. Toteuttamisaika ja kohderyhmai: 1.5.2005 - 2008. Paihde- ja mielenterveyskuntoutujat
(kaksoisdiagnoosi). Kotisivut: www.kaseva.info

2. Yhdyshenkild: tapio.koivisto(at)kaarina.fi, p. 040-7242551

Sosiaalisen ty6llistymisen seudullinen kehittiminen (Vakka-Suomi)

1. Hankkeen toteuttamisaika ja kohderyhma: 2007-2009

2. Yhdyshenkilon yhteystiedot: Projektivastaava Aulikki Himaldinen, Poukantie 5 23600
Laitila, Puh. 02 8501 8535 ja 044-5853 502, S-posti: etunimi.sukunimi@laitila.fi

Vammaisten perheiden palveluohjaus (Salo)

1. Hankkeen toteuttamisaika ja kohderyhma: 1.4.2006-31.12.2008, vammaiset perheet
2. Yhdyshenkilon yhteystiedot: Sirpa Stenstrém, Salon seudun omaiset ja ldheiset ry, Asema-

Stakes, Raportteja 20/2007



Palveluohjaus

katu 2, 24100 Salo puh. 0500-563167
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