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Vuoden 2024 alussa kaynnistyi Ikéd&ntyneiden palveluohjaus hyvinvointialueilla -Asiakasturvallisen ja
vaikuttavan palveluohjauksen kehittdminen muuttuvissa paikoissa ja tiloissa (IPO) -hanke. IPO-hankeen
keskeisena tavoitteena on mallintaa tutkimuksessa syntynytta tietoa sosiaalitydon tyémenetelmien
kehittamiseen ikaantyneiden asiakas- ja palveluohjauksessa (IPO, 2023). Tavoitteena on asiakasturvallinen
asiakas- ja palveluohjaus, joka varmistaa tukea tarvitseville tarkoituksenmukaista hoivaa (IPO, 2023).
Hanketta rahoittaa Sosiaali- ja terveysministerio yliopistotasoisen sosiaalitytn tutkimukseen tarkoitetulla
valtionavustusrahoituksella (Sosiaali- ja terveysministerio, 2023). Hanketta koordinoi Jyvaskylan yliopisto ja

vastuullisena tutkijana toimii professori Heli Valokivi.

Tutkimuksessa selvitetddn, miten ikaantyneen palveluohjaus rakentuu paikan ja tilan jasennyksien kautta
hyvinvointialueilla. Tutkimuskysymyksiin pyritdén vastaamaan erilaisten aineistojen avulla;
kirjallisuuskatsauksen, dokumenttiaineiston, haastatteluaineiston seka tyopajoissa kerattavan aineiston.
Tassa artikkelissa keskitytddn haastatteluaineistoon, joka on keratty kevaan ja syksyn 2024 aikana. Tietoa
keréattiin kolmella hyvinvointialueella, Etela-Pohjanmaan, Keski-Suomen ja Pirkanmaan hyvinvointialueilla.
Tutkimushankkeen aineistoa on keratty haastattelemalla asiakas- ja palveluohjauksen ammattilaisia ja
esihenkildita. Lisaksi on keratty dokumenttiaineisto alueellisista seké valtakunnallisista dokumenteista.
Ammattilaisten haastattelut toteutettiin toukokuussa 2024 fokusryhméhaastatteluina Microsoft Teamsissa.
Tassa artikkelissa kuvataan mité palveluohjaus on ja sita, miten harkinta liittyy palveluohjaukseen. Taman

artikkelin kasitemaarittelyja hyddynnetaan aineiston analysoinnissa seké tutkimustulosten raportoinnissa.
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Palveluohjaus

Palveluohjauksella tarkoitetaan palveluiden yhteensovittamiseksi kehitettya tyétapaa, jonka tavoitteena ol
alun perin kustannuksien minimointi ja tehokkuuden lisddminen (Weil & Karls, 1985). Ikaantyneiden
palveluohjauksella (IPO) tarkoitetaan tassa tutkimushankkeessa sosiaalitydssé kaytettavaa tyémenetelmaa,
jonka avulla ikdantyneille taataan turvallinen arki, riittavat ja oikea-aikaiset palvelut seka asiakaslahttiset
palvelukokonaisuudet. Hyvinvointialueilla kaytetdan kasitettd ikd&dntyneiden asiakasohjaus. Ristolaisen ja
kumppaneiden (2020) mukaan késitteité asiakasohjaus ja palveluohjaus kaytetaan toisinaan synonyymeina,

mutta toisaalta ne erotetaan toisistaan erillisina kasitteina.

Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (THL) julkaisussa (Forss, ym. 2024, s. 10) maaritelladn asiakasohjaus
asiakkaalle annettavaksi yleiseksi neuvonnaksi ja ohjaukseksi tai palvelutarpeen arvioinnin perustella
tehtavéaksi palveluohjaukseksi. Asiakkaalle annetaan yleista neuvontaa ja ohjausta osana julkista
hallintotehtavaa. Ohjausta voidaan tehda kysymatta asiakkaan henkilétietoja (THL, i.a.). Palveluohjaus
puolestaan on asiantuntijan tai ammattihenkilon antamaa ohjausta, jonka tavoitteena on varmistaa, etta
asiakas saa palvelut, jotka vastaavat hanen palvelutarvettaan (THL, i.a.). Palveluohjaus on THL:n mukaan

yhdenlaista asiakasohjausta, joka edistéda asiakkaan terveytta ja hyvinvointia.

Sosiaali- ja terveyspalvelu -uudistuksen suunnittelussa ja toiminnan kehittdmisessa asiakas- ja palveluohjaus
on nahty asiakkaan asemaa korostavana seka palvelupolkujen sujuvuutta tukevina elementteina (Roivanen,
ym., 2020, s. 246). Rannan ja kumppaneiden (2019) mukaan organisaatiouudistuksen yhteydessa
asiakasohjauksella viitattiin asiakkuuden ohjaamiseen, jonka avulla pyritd&n toteuttamaan palveluiden
asiakaslahtoista integraatiota. Palveluohjaus ndhdaan vastaavasti asiakastydn menetelména tai tapana

tyoskennella.

Suomen sosiaali- ja terveydenhuollossa palveluohjausta on toteutettu 1990-luvulta lahtien (Ala-Nikkola &
Valokivi, 1997; Suominen & Tuominen, 2007). Palveluohjausta toteutetaan eri tavoin, se voi olla
suunnitelmallista ja intensiivistd palvelutarpeen arviointia ja asiakassuunnitelmaan perustuvaa prosessimaista
tyoskentelya. Toisinaan se voi olla lyhytkestoista ohjausta ja neuvontaa, jolloin asiakkuus ei aina vaadi
erikseen laadittua suunnitelmaa. Eri sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilaiset toteuttavat palveluohjausta

my0s neuvovana ja konsultoivana tydotteena muun tydn ohessa.

KAAPO-kokeilussa (STM, 2016), keskitetyn alueellisen asiakas-/palveluohjauksen toimintamallia kehitettiin
tukemaan ikaantyvien kotona asumista ja arjessa selviytymista. Asiakas- ja palveluohjauksen rakenteen
ensivaiheeksi hahmotettiin neuvontaosiota, jossa nimen mukaan neuvotaan ja ohjataan, seka tehdaan
paatos, eteneeko asiakassuhde palveluohjaukseen (STM, 2016, s. 10-11). Palveluohjausvaihe siséltdd muun
muassa palvelutarpeenarvioinnin, palvelusuunnitelman laadinnan, palveluiden jarjestamisen seka
paatoksenteonpalveluista, maksuista ja omaishoitosopimuksista. Tata vaihetta seuraa palveluiden
koordinointi ja seuranta vaihe. Palvelu- tai asiakasohjaus on usein ensimmainen taho, johon asiakas ottaa
yhteytta tarvitessaan apua (STM, 2016; Ménkkonen, 2018). Palveluohjaajalla on merkittava rooli asiakkaan
kokonaistilanteen kannalta, koska hanen kauttaan maarittyy asiakkuuden jatkuminen. Yhteisen ymmarryksen

ja luottamuksen rakentaminen on onnistumisen edellytys.



Harkinta palveluohjauksessa

Harkintaa ilmiéna on tutkittu yhteiskunta- ja hallintotieteissa seka oikeustieteissa. Yhteiskuntatieteellistéa
tutkimusta on tehty muun muassa taloudellisista, poliittisista, organisatorisista ja ammatillisista nakékulmista
(Hawkins, 1992, s. 14). Tutkimusten fokus on ollut esimerkiksi politiikan, byrokratian ja ammattilaisten
valisissa suhteissa seka harkinnan yhteiskunnallisissa, yhteiséllisissa ja organisatorisissa
toimintaymparistdissa. Michael Lipskyn (1969) julkaisi paperin, joka oli kirjoitettu American Political Science
Associationin vuosittaiseen tapaamisen, jossa hén teoretisoi "katutason byrokraattien” toimintaa. Lipskyn
(1969; 1980) mukaan katutason byrokraatteja (Street-Level Bureaucracy) ovat julkisen sektorin tyontekijoita,
jotka ovat suorassa vuorovaikutuksessa kansalaisten kanssa, kuten poliisit, opettajat ja sosiaalityontekijat.
Lipskyn (1969; 1980) nakemyksen mukaan nama tyontekijat kayttavat merkittavaa harkintavaltaa tydssaan ja
heidan paatoksensa vaikuttavat suoraan kansalaisten elamaan. Tama johti kansainvalisesti tunnetun teorian
syntyyn. Teoriaa on hyddynnetty eri tieteenaloilla harkintaan liittyen. Sité on sovellettu laajasti sosiaalitydssa
esimerkiksi palveluohjauksessa, erityisesti paatoksenteon ja asiakastyén ymmartamisessa.
Palveluohjauksessa asiakasohjaaja kayttaad merkittdvaa harkintavaltaa arvioidessaan asiakkaiden tarpeita ja
paattaessaan, millaisia palveluita ja tukea tarjotaan. Lipskyn teoria (1969; 1980) avulla voidaan ymmartaa,

miten ndma paatokset tehdaéan ja mitka tekijat vaikuttavat niihin.

Katutason byrokraattien asema on ristiriitainen, silla tydta maarittavat lainsaadanto, organisaation saannot
seka tavoitteet, mutta toisaalta heidan odotetaan vastaavan asiakkaiden yksildllisiin tarpeisiin tehokkaasti
(Lipsky, 1980, s. 3—4). Lipskyn (1969; 1980) mukaan katutason byrokraattien tyéhon liittyy resurssipulaa
suhteessa tehtavaan tyohon, asiakkaiden palvelutarpeisiin sekd organisaation tavoitteisiin (Lipsky, 1980, s.
27-28). Huomionarvoista on asiakkaan ja katutason byrokraatin vuorovaikutussuhde, koska se ei ole koskaan
tasa-arvoinen, vaan se maarittyy ensisijaisesti tydta maarittavien reunaehtojen ja ammattilaisen valintojen
perusteella (Lipsky, 1980, s. 59.).

Taylor ja Kelly (2006) jatkoivat artikkelissaan Lipskyn teorian tarkastelua. Tutkimuksessaan he totesivat, etta
katutason byrokraattien roolin ongelmallisuutta helpottavat selkeét séannét ja ohjeet. He jakavat
harkintavallan kolmeen ulottuvuuteen; sdéntoéihin, arvoihin seka tyétehtaviin liittyvaan harkintavaltaan.
Lainsdadanto ja organisaation omat saannot asettavat harkintavallalle rajoitteita. Mitd enemman organisaatio
luo sdantoja, sitd vahemman tyontekijalla on harkintavaltaa. Talldin tydntekijan harkintavalta rajoittuu
ratkaisuvaihtoehtojen etsimiseen ja valintojen tekemiseen. Palveluohjaaja toimii portinvartijana paattaessaan,
ketka asiakkaat ovat oikeutettuja palveluihin ja etuuksiin. Toisaalta kaikissa tilanteissa sdantoja ei voida
soveltaa suoraan, mika lisda tydntekijan vastuuta ja harkintavaltaa yksittaisissa asiakastilanteissa. Arvoihin
littyva harkintavalta koostuu tydntekijan mahdollisuuksista toteuttaa ammatilliseettisia periaatteita tydossaan,
ja siihen sisaltyy sosiaalityolle keskeinen ajatus asiakkaan osallistumisesta tydskentelyyn omista
lahtdkohdistaan. Professionaalisiin arvoihin liittyva harkintavalta perustuu ajatukseen, ettd ammattityd on
parhaimmillaan silloin, kun asiakas osallistuu tydskentelyyn omista lahtokohdistaan (Narhi, Kokkonen &
Matthies, 2014, s. 23). Kuitenkin on vaitetty, ettd uuden julkisjohtamisen logiikka tukee lahes yksinomaan
yksilotyon toimenpidekeskeista lahestymistapaa. Markkinoistuvat ja taloudelliset ajattelumallit vaativat
sosiaalityolta entista yksilollisempia toimenpiteitd ja kapeampaa toimintakenttaa (Juhila, 2006; 2008).



Trappenburg ja kumppanit (2020) pohtivat artikkelissaan, miten sosiaality6téa tekeva ammattilainen voi
toiminnan ja toimintapolitikkojen muutoksessa toimia eri tavoin Alankomaissa. Heidan tarkastelussaan
sosiaalityontekijan vaihtoehtoiset toimintatavat olivat joko toteuttaa harkintaa katutason byrokraattina Lipskyn
(1969; 1980) mukaisesti tai ammattilaisena. Katutason byrokraatti hyvéksyy organisaation saannét ja pyrkii
toteuttamaan niita, kun taas sosiaalitydn ammattilainen tarkastelee sééntoja ja toimintaohjeita ammatillisen
eettisen koodiston kautta ja hyvaksyy sellaisen toiminnan, joka vastaa eettisia periaatteita (Trappenburg, ym.,
2020, s. 1684).

Harkinta palveluohjauksessa on siis moniulotteista. Toisaalta on toimittava lainsaadannén asettamissa
raameissa seka organisaation toimintaohjeiden mukaan. Mutta sosiaalitydn ammattilainen toimii omien
arvojensa, ammattitaitonsa ja ammattialansa eettisten periaatteiden mukaan. TAma voi johtaa ristipaineeseen
ja harkintavalta voi tarjota erilaisia mahdollisuuksia toimia riippuen siita millainen maara itsenaisyytta

paatdksenteossa palveluohjauksen ammattilaisella on.

Tama artikkeli on kirjoitettu Ikddntyneiden palveluohjaus hyvinvointialueilla -Asiakasturvallisen ja vaikuttavan
palveluohjauksen kehittdminen muuttuvissa paikoissa ja tiloissa (IPO) -hankkeessa. Hanketta rahoittaa

sosiaali- ja terveysministerio sosiaalityon yliopistotasoisen tutkimuksen valtionavustuksella.
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