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o Palveluja tarvitsevien ikdihmisten maara nousee vuosittain. Samalla palvelujar-
e Maakunnan kattavia asia-

kasohjausyksikits on vain jestelmasta on tulossa entistd monitahoisempi ja palveluja tuottavien toimijoi-

viisi. den maara nousee jatkuvasti. Kuntien lisdksi palveluja iakkaille tarjoavat yksi-
e Palvelujen myontokritee- tyiset yritykset, jarjestot, seurakunnat ja eri tavoin jarjestaytyneet vapaaehtoi-
reissa on kunnittaisia eroja. set.
® Yleisimmin asiakkaan tilan-
teen muuttumisesta ilmoit- Asiakkaan ndakdkulmasta sopivien palvelujen l[6ytdminen monimutkaistuu. Ta-
taa palveluntuottaja. han ongelmaan etsitdan ratkaisua jarjestamalld keskitettyd neuvontapalvelua
¢ Asiakasohjaajille toivotaan idkkaille, jossa idkds saa yhdelld yhteydenotolla mahdollisimman hyvin tarvit-

omaa koulutusohjelmaa. . . . . -
! semansa avun. Yhden luukun neuvontapisteessa on tarjolla ohjausta kaikkiin

e Suurin henkilostéryhma

p . alueen palveluihin. Usein palvelun tarve ratkeaa muilla, kuin kunnan kustan-
ovat talla hetkelld sairaan-

hoitajat. tamilla sosiaali- ja terveydenhuollon palveluilla, esimerkiksi kolmannen sekto-
o Tietojarjestelmia tulisi ke- rin palveluilla.

hittaa asiakasohjausta tu-

keviksi. Mikali asiakkaan palvelun tarve edellyttaa julkisen palvelujarjestelman piiriin

paasya, kuten kotihoitoa tai ymparivuorokautista hoitoa, neuvonta siirtaa asi-
akkaan keskitetyn asiakasohjauksen piiriin. Asiakasohjaus tekee hanelle yksilol-
lisen palvelutarpeen arvioinnin ja suunnitelman tarvittavista palveluista. Talla
hetkelld kunta on velvollinen jarjestamaan nama palvelut. Entistd useammin
kunta ei itse tuota kaikkia idkkaan tarvitsemia palveluja, vaan saattaa tarjota
palvelusetelin, jolla asiakas voi itse hankkia tarvitsemiaan palveluja. Tall6in
asiakas tarvitsee jalleen apua ja neuvontaa palveluntuottajan valinnassa. Keski-
tetty asiakasohjaus toimii tarvittaessa asiakkaan palvelujen koordinoijana.
Paljon apua ja tukea tarvitsevalle asiakkaalle voidaan nimeta myds oman asia-
kasneuvoja.

Keskitetyn neuvonta ja asiakasohjauksen tavoitteena on, ettei palvelujarjes-
Kirjoittajat: telmassa tule valiinputoajia, vaan asiakkaan tarpeet selvitetddn yhdella yhtey-
denotolla ja hdn saa tarvitsemansa palvelut ja avun niiden hankintaan. Palve-
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Maakunnan yhteisid neuvonnan ja asiakasohjauksen toimiyksikoéita on

viisi

Isossa osassa Suomea toimii jo talla hetkelld neuvonta ja asiakasohjausyksikoi-
ta (Kuvio 1). Toiminta on kuitenkin padosin hajallaan ja yksikoista 63 prosenttia
toimii vain yhden kunnan alueella. Kokonaan tai Idhes kokonaan maakunnan
kattavia yksikoita on Etela-Karjalan, Kainuun, Paijat-Hameen, Keski-
Pohjanmaan (Soiten) ja Pohjois-Karjalan (Siun soten) alueilla. Lisdksi Varsinais-
Suomi, Pirkanmaa ja Kymenlaakso ovat olleet 1&0 -karkihankkeen kokeilumaa-
kuntia, joissa on kokeilutoimintana kehitetty maakunnan neuvonta ja asia-

kasohjauksen malleja.
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Keskitetyn neuvonta ja asiakasohjauksen toimiyksikot 2018.

Neuvontapalvelu toimii verkossa, puhelimessa ja lahitoimipisteissa

Neuvonta ja asiakasohjaus toimivat pdaasaantoisesti vain arkisin virka-aikana.
Vain kahdeksan toimintayksikkoa tarjosi palvelua iltaisin ja viikonloppuisin.
Neuvontapalvelussa asioivat seka idkkaat itse ettd heiddn omaisensa tai heita
hoitavat ammattilaiset. Seurantaviikolla neljannes kaikista neuvontaan tulleista
yhteydenotoista tuli ammattilaisilta ja reilu kolmannes (39 %) idkkailta itsel-
tdan. Merkittdva osa yhteydenotoista tuli my6s omaisilta ja muilta [aheisilta.
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Padosa neuvontayksikoista tarjoaa puhelinpalvelua ja valtaosalla on kaytossa
myds verkkosivut (Taulukko 1.). Naiden lisdksi 90 prosentilla yksikdista on
myos lahitoimipiste. Kehitettavaa on etsivan vanhustyon kohdalla. Etsivan
vanhustyon tavoitteena on |0ytda syrjdytyneita tai yksindisyydesta karsivia
vanhuksia, joilla on riski jadda palvelujarjestelman ulkopuolelle. Noin puolet
yksikdista ilmoitti, etta heilla on tdhan kaytettavissa jalkautuvia neuvojia. Edel-
leen verkkopalveluakin voidaan kehittda. Muissa palveluissa yleinen Chatti on
kdytossa vain noin yhdellad yksikollda kymmenesta.

Neuvonnassa kdytossa olevat yhteydenottotavat.

Kylla, % yksikoista

Puhelinpalvelu 96 %
Verkkosivut 90 %
Lahitoimipiste 90 %
Jalkautuvat neuvojat (etsiva vanhustyd) 51%
Jotain muuta 41 %
Chatti 12%

Maakunnallinen keskitetty asiakasohjaus edellyttaa palvelujen myon-

tamisen kriteerien yhtendistamista

Mikali asiakkaan palvelutarve vaatii tarkempaa selvittelya, henkilo siirtyy asia-
kasohjaukseen, jossa hdanen palvelutarpeensa selvitetddn laaja-alaisesti. Vasta-
usten mukaan asiakasohjauksen tekema palvelutarpeen arvio kattaa hyvin
muut palvelutarpeen osa-alueet, mutta omaishoidon mahdollisuus selvitetdan
vain noin puolella asiakkaista. Perhehoitoa on edelleen tarjolla varsin vdhan ja
siksi valtaosa yksikoista ei arvioi perhehoidon soveltuvuutta asiakkaalle. (Kuvio
2).

Perhehoidon mahdollisuus

Omaishoidon mahdollisuus

Lahipalvelujen saatavuus

Laheisverkosto ja mahdollisuus saada apua
Ympériston esteettomyys

Asumisen turvallisuus

Tuen jaavun tarve

Suoriutuminen tavanomaisista toiminnoista

Palvelutarpeen selvittdmisen yhteydessa jarjestelmallisesti arvioita-
vat osa-alueet (% kaikista asiakasohjausyksikoista)



Kehusmaa S, Alastalo H, Marjeta N, Mielikdinen L

Na&in tutkimus tehtiin

Keskitetyn neuvonnan ja asia-
kasohjauksen toimintayksikko-
kysely toteutettiin THL:n ja sosiaa-
li- ja terveysministerion (STM)
yhteistyona ja osana ”Kehitetdan
ikaihmisten kotihoitoa ja vahviste-
taan kaikenikdisten omaishoitoa” -
karkihanketta (1&0).

Kyselyn tavoitteena oli tuottaa
kuvaus ja analyysi neuvonnan ja
asiakasohjauksen nykytilanteesta
ikddntyneiden palveluissa maa-
kuntatasolla.

Kysely lahetettiin syksylla 2018
kuntien, kuntayhtymien ja yhteis-
toiminta-alueiden neuvonnan ja
asiakasohjauksen toimintayksikko-
jen yhteyshenkilGille. Kysely lahe-
tettiin yhteensa 115 yksikkoon ja
vastauksia saatiin 101. Kyselyn
osana toteutettiin henkiloston
tyOdajanseuranta ja asiakaslasken-
ta.

1&0 -karkihankkeessa on kolmella
maakunnallisella kokeiluhankkeel-
la kehitetty asiakasohjauksen
toimintaa. Hankemaakuntia olivat
Varsinais-Suomi, Pirkanmaa ja
Kymenlaakso.
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lakkaan palvelutarpeen perusteella myénnetdan hanelle palvelut. Jotta asia-
kasohjaus voisi toimia yhtenevasti maakunnan alueella, pitaisi palvelutarpeen
arvioinnin olla yhtenaista ja asiakasohjauksen yksikailla tulisi olla yhtenaiset
kriteerit palvelujen mydntamiseen. Edelleen kuitenkin valtaosa yksikdista toi-

mii yhden kunnan alueella, joten eroja kuntien valisissa kriteereissa voi syntya.
Vastausten mukaan mydskaan kaikki koko maakunnan alueella toimivat yksikot
eivat ole vield saaneet asiakasohjauksen kriteereja yhtenaistettya.

Tulosten mukaan valtaosa asiakasohjausyksikoista nimeaa idkkaalle henkildlle
omatyontekijan, jos han tarvitsee apua palvelujen yhteensovituksessa. Oma-
tyontekija nimetaan mm. paljon palveluja tarvitseville idkkaalle, jota hoidetaan
omaishoidon tuella, moni- ja pitkdaikaissairaalle idkkaalle seka henkilolle, joka
asuu yksin kotiin tuotavien palvelujen avulla. My6s sairaalasta kotiutumassa
olevat saavat tavallisesti omatyontekijan, jos tarvitaan kotiin paluun yhteydes-
sa palvelujen yhteensovittamista. Sen sijaan paivystyskdyttoa ei riittavasti seu-
rata ja omatyontekija jaa usein nimeamatta iakkaalle, joka kdy paljon paivys-
tyksessa.

Vaikka omatyontekijan tehtdvana on asiakkaan tilanteen seuraaminen, tekee
asiakkaan tilanteen muutoksesta ilmoituksen useimmin palveluntuottaja. Siksi
on tarkeaa, ettd palveluntuottajalla on riittava osaaminen palvelutarpeen arvi-
oinnissa. Esimerkiksi kotihoidossa tyotekijoiden tulee kotikdynnilla havaita,
mikali asiakkaan toimintakyvyssa tai terveydentilassa on tapahtunut muutok-
sia.

Asiakas itse
15%

Palveluntuottajat
53 %
Joku muu
13 %

Terveydenhuolto
10 %

Asiakasohjaaja
9%

Asiakkaan palvelutarpeen muutoksen seuranta ilmoituksen tekijan
mukaisesti (% asiakasohjausyksikdiden vastauksista).
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Henkildston tydajan seurantaviikon perusteella neuvonnassa ja
asiakasohjauksessa tydskenteli eniten sairaanhoitajia ja terveydenhoitajia.
Seuraavaksi suurimmat ryhmat olivat lahihoitajat ja perushoitajat seka
sosionomit. Naiden lisdksi henkilostossa oli sosiaaliohjaajia ja -kasvattajia,
geronomeja seka sosiaalityontekijoita.

Neuvonta ja asiakasohjaus ovat jarjestaytymassa keskitetyksi palveluksi, jonka
asiakaskunta tulee olemaan suuri. Henkilostolta vaadittava osaaminen tulee
muuttumaan ja vanhuspalveluihin tulee muodostumaan kokonaan uusi
keskitetyn neuvonnan ja asiakasohjauksen henkilosto. Kysyttaessa suurin osa
(70 %) vastaajista toivoi asiakasohjaajille suunnattu koulutusohjelmaa.
Nykyiselld henkilostolla suurimmat lisdkoulutuksen tarpeet olivat
lainsddadanndn tuntemus, saattohoito, erilaisten riskitekijoiden ja riskiryhmien
tunnistaminen ja oikeudellinen ennakointi.

Suomessa eldkeikdinen vaesto on aktiivista ja kdyttaa jo runsaasti omaehtoisia
palveluja. Esimerkiksi eldkeikaisille suunnatut itse maksettavat liikuntapalvelut
seka ateria- ja siivouspalvelut ovat yleisia. 1an karttuessa neuvoja haetaan
asumisen ratkaisuihin ja ravitsemuksen ongelmiin. Tarvitaan arkea helpottavia
apuvilineita seka erilaisia liikunta, kulttuuri ja kuntoutuspalveluja. Suuri tarve
on yhteisollisille palveluille ja yksindisyytta helpottavalle toiminnalle. Naista
palveluista saa tietoa neuvontapalvelusta, josta saa yhden luukun periaatteella
apua arjen ongelmiin. Kun raskaampi palvelujen tarve alkaa, neuvonta ohjaa
asiakkaan asiakasohjaukseen, jossa arvioidaan yksil6llisesti asiakkaan
palvelujen tarve ja tehddan paatokset myonnettavista palveluista.

Kun palveluja jarjestetddn maakunnan alueella, pitaa luoda koordinoitu
keskitetty neuvonta ja asiakasohjaustoiminta. Keskitetylla palvelulla on
yhtenaiset toimintatavat seka kriteerit palvelujen mydntamiselle ja se tarvitsee
tuekseen palveluvalikon, jossa ovat mukana kaikki alueen toimijat.

Talla hetkelld neuvonnan ja asiakasohjauksen rakenteita on kehitetty Iahinna
kuntatasolla. Lisaksi muutaman maakunnan alueella on toimiva keskitetty
neuvonta ja asiakasohjauspalvelu. Kun maakunnallista palveluohjausta
rakennetaan, tullaan tarvitsemaan lisaa asiakasohjaukseen soveltuvaa
henkil6kuntaa. Suurin osa kyselyyn vastanneista yksikoista oli sitda mielta, etta
tarvitaan asiakasohjaukseen suntautunut koulutusohjelma. Merkille pantavaa
on, ettd suurimman osan sosiaalipalvelujen asiakasohjauksesta tekevat talla
hetkelld sairaanhoitajat.

Asiakasohjauksen tulisi reagoida asiakkaan palvelutarpeen muutokseen.
Kyselyn mukaan muutoksen havaitsee tavallisimmin palveluntuottaja, joka
tekee ilmoituksen asiakasohjaukseen. Jatkossa onkin tarkeaa varmistaa, etta
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palveluntuottajilla on riittdva osaaminen palvelutarpeiden arvioinnista ja
mahdollisuus nopeasti konsultoida asiakasohjausta.

Asiakasohjauksen kautta kulkee iso osa kuntien ja maakuntien budjettivaroista
samalla, kun tehdaan paatoksia idkkdiden saamista palveluista. Siihen ndahden
asiakasohjaus on viela kevyesti ohjattu ja sen toimintakdytannot ovat monilla
paikoilla vasta kehittyméassa. Myos asiakasohjauksen tyovalineet ovat kehitty-
mattomat. Tietojarjestelmat eivat vield tue asiakasohjauksen toimintaa siten
kuin olisi mahdollista.

Asiakasohjauksesta ei ole mydskaan olemassa lainsaddantod, vaikka toiminta
on jatkuvasti kasvamassa ja sen piirissa on merkittava osa vanhusvaestoa. Val-
takunnallinen ohjeistus asiakasohjauksesta on vield niukkaa. 1akkdiden palvelu-
ja ohjaavaan laatusuositukseen on kuitenkin kirjattu keskeisiad asiakasohjauk-
sen piirteita.

lakkaiden palveluissa on jatkossa tarvetta harmonisoinnille. Asiakasohjaus on
keskeinen toimintatapa, jolla palvelujen myontokriteereitd voidaan yhtenais-
taa. Toiminta on edelleen kehittymisvaiheessa. Erityistd huomiota tulee kiinnit-
taa asiakasohjauksen henkildston koulutukseen ja osaamisen vahvistamiseen.
Myos asiakasohjauksen tietojarjestelmien kehittamiseen tulisi panostaa. Par-
haimmillaan asiakasohjauksessa toimii moniammatillinen tiimi, jolla on kaytos-
saan joustavat konsultointimahdollisuudet ja toimivat tietoliikenneyhteydet.

Taman julkaisun viite: Kehusmaa S, Alastalo H, Marjeta N, Mielikdinen L. Asiakasohjaus paat-
taa tulevaisuudessa idkkdan palveluista — tyontekijoiden koulutusta pitaa lisata. Tutkimuksesta
tiiviisti 37, marraskuu 2018. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, Helsinki.
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