Sosiaalisen osallisuuden edistdmisen koordinaatiohanke —Sokra
Paivitetty 27.11.2020 (alkup. 15.10.2019)

Arvio toimintamallista: Palveluohjauksen
mallin kehittdminen yhdessa paljon tukea
tarvitsevien kanssa

Paljon tukea tarvitsevien tyoikaisten palveluohjauksen alueellinen toimintamalli kehitetaan
yhdessa asiakkaiden, monialaisten ammattilaisten ja jarjestéjen kesken. Malli ohjaa alueen
ammattilaisten ty6ta ja asiakaslahtdisyyden toteutumista.

Malli on arvioitu! osana Sosiaalisen osallisuuden edistamisen koordinaatiohanke — Sokran
ja ESR TL5 -hankkeiden Osallisuuden palaset -kehittamistyodta. Arvio on tehty Sokra-
hankkeen péaatoteuttaja Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksessa.

Kehittaja

Palvelupolut kuntoon (PAKU) (ESR 2018-2021). Jyvaskyla ammattikorkeakoulu, Keski-
Suomen sosiaalialan osaamiskeskus ja Jyvaskylan koulutuskuntayhtymé Gradia.

Kehittdjan yhteyshenkild: Anne Koivisto, anne.koivisto@koske.fi, Keski-Suomen
sosiaalialan osaamiskeskus, Koske
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Mallin kuvaus

Yhteiskehittdmisen avulla rakennetaan kokonaisvaltainen, ihmisten erilaiset
elamantilanteet huomioiva palveluohjauksen toimintamalli alueelle. Tassa
toimintamallikuvauksessa keskitytaan yhteiskehittdmisen prosessin kuvaukseen. Prosessin
tuloksena syntynyt palveluohjauksen malli ja sité tukevat tuotokset on linkitetty kuvauksen
lomaan.

Asiakaslahtoisen alueellisen palveluohjauksen kehittaminen edellyttédd asiakkaiden ja
ammattilaisten yhteisty6ta. Tydpajamuotoisessa kehittamisprosessissa alueen kuntien, 3.
sektorin ja asiakkaiden edustajat muodostavat kehittdjaryhmid. Niissd tunnistetaan eri
elamantilanteisiin liittyvid tuen tarpeita, niihin kytkeytyvia palvelujen kehittdmistarpeita seka
etsitdan ratkaisuja, jotta alueellinen palveluohjaus toteutuisi laadukkaasti jokaisen ihmisen
kohdalla. Tydpajoissa sovelletaan palvelumuotoilun menetelmia.

Koska palveluohjaus on moninainen teema, palveluohjauksen kehittamista jdsennettiin
teemakehittajaryhmien avulla. Nain saatiin kuvattua palveluohjauksen kohderyhmét ja
menetelmat.

Prosessin aikana kehitettiin palveluohjauksen mallit seuraaviin teemoihin:
e ennaltaehkaiseva palveluohjaus ja varhainen tuki

¢ monialainen intensiivinen palveluohjaus

jarjestolahtdéinen palveluohjaus

Digitaalinen palveluohjaus linkitettiin mallien eri vaiheisiin erilaisilla digitaalisilla
ratkaisuilla.

Liséksi luotiin laatukriteerit ja selkoversiot asiakaslahtdisen palveluohjauksen tueksi.
Toimintaymparisto
Alueellisen palveluohjauksen kehittaminen kiinnittyvat palvelujarjestelmaan ja kolmanteen

sektoriin maakunnallisessa kontekstissa.

Palveluohjaus on yhdessa asiakkaan ja muiden ammattilaisten kanssa tehtavaa tyota, jonka
tavoitteena on vahvistaa asiakkaan arkea ja elaméanhallintaa seka sovittaa yhteen asiakkaan
tarvitsemat tuet ja palvelut.

Tarve asiakaslahtoisen ja kokonaisvaltaisen palveluohjauksen mallin kehittamiselle nahtiin
alueella suureksi, silla palveluohjaus oli toteutunut hyvin vaihtelevasti, sirpaleisesti ja
organisaatiolahtdisesti.
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Tuija Mikkonen (2020) Tyo6ttdmien monialainen intensiivinen palveluohjaus sosiaalisen
kuntoutuksen viitekehyksessé. Kuvaileva kirjallisuuskatsaus. Opinnaytety® (kuntoutuksen
ohjaaja), Jyvaskylan AMK.

Kohderyhma ja asiakasymmarrys

Kehittamistoiminta on suunnattu paljon tukea tarvitseville ty6ikaisille, heidan
lahiverkostoilleen ja heidan palveluitaan tuottaville ammattilaisille.

Paljon tukea tarvitsevalla henkilolla tarkoitetaan tydikaista, jolla on monia erilaisia tuen
tarpeita yhtaaikaisesti, tai vaikea elamantilanne, jonka vuoksi avun hakeminen on hankalaa.
Mita monialaisempia palveluita ihminen tarvitsee, sitd vahvemmin hajautuneen
palvelujarjestelman riskit nékyvat: palvelupolun paita ei Ioydeta tai polut katkeavat.

Palveluohjausta ovat kehitténeet paljon tukea tarvitsevat tydikaiset, sosiaali-, terveys- ja
tydllisyys- ja nuorisopalvelujen ammattilaiset, jarjesto- ja yhdistystoimijat, seurakunnat,
vapaaehtoistoimijat seké laheis- ja kokemusasiantuntijaverkostot seké oppilaitokset.

Keranen, Minna (2020) Erityista tukea tarvitseva, paljon palveluja tarvitseva vai paljon
palveluja kdyttava? Kirjallisuuteen pohjautuvaa kasitteiden vertailua. Keski-Suomen
sosiaalialan osaamiskeskus, Harjoitteluraportteja 7 (pdf 267 kt)

Toimivuuden ja kdyttdonoton ehdot

Tassa kuvataan yhteiskehittamisen prosessi, joka toteutettiin Palvelupolut kuntoon -
hankkeen (PAKU) vetamana Keski-Suomen maakunnan alueella vuosina 2018-2021.

Paikallisten palveluverkostojen kartoittaminen ja kehittdmiseen osallistuvien rekrytointi
Vastuuhenkil6t tapasivat aluksi kuntien edustajia ja kartoittivat paljon tukea tarvitsevien
tyoikaisten palveluiden paikalliset verkostot.

Seuraavaksi rekrytoitiin tydpajoihin osallistujat esimerkiksi sote- ja tydllisyyspalvelujen
ammattilaisten, asiakasedustajien, jarjestotoimijoiden, seurakuntien seka laheis- ja
kokemusasiantuntijaverkostojen edustajien joukosta. Osallistujia etsittiin muun muassa
toimintayksikoista ja asiakasfoorumeilta.

Palveluohjauksen malli kehitettiin vaiheistettuna yhteiskehittdmisen prosessina
Kehittajaryhmat koottiin jo hankkeen suunnitteluvaiheessa maariteltyihin teemaryhmiin:
asiakaslahtoisten palveluohjauksen laatukriteerit, ennaltaehkaiseva palveluohjaus ja
varhainen tuki, digitaalinen palveluohjaus, monialainen intensiivinen palveluohjaus ja
jarjestolahtdinen palveluohjaus. Kaikille osallistujille jarjestettiin alkuvalmennus
yhteiskehittamisesta ja palveluohjauksesta. Liséksi jarjestokehittajille jarjestettiin
palvelumuotoilukoulutus.
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Ryhmien toteutus

Jokaista teemaa varten koottiin 1-3 eri kehittajaryhmaa, jotka kokoontuvat tyéprosessin
aikana 6—10 kertaa. Esimerkkimallissa ryhmid muodostui yhteensa 13. Ryhmien
kokoontumiset olivat toiminnallisia ty6pajoja, joiden suunnittelusta ja toteutuksesta vastasivat
Palvelupolut kuntoon -hankkeen tyontekijat.

TyOGpajat etenivat osallistujalahtdisesti vuoropuhelussa siten, etté vastuuhenkilét kokosivat,
tiivistivat, kuvallistivat ja mallinsivat teemaryhmien tuottamia sisaltja kokoontumisten valilla.
Sen jalkeen tuotoksia reflektoitiin seuraavissa tyopajoissa yhdessa osallistujien kanssa. Nain
ymmarrys palveluohjauksen mallista ja sen kulmakivista syvenee koko prosessin ajan.
TyO6pajojen sisallot rakennettiin palvelumuotoilun prosessia ja tytkaluja soveltaen.

Tyopajaprosessi
1. Alkuvalmennus

Alkuvalmennus jarjestetaan kaikille teemakehittajaryhmiin osallistuville asiakkaille,
ammattilaisille ja muille ryhmé&én osallistuville. Alkuvalmennuksen tarkoituksena on luoda
yhteistd ymmarrysta kehitettdvasta kohteesta ja toimintatavoista. Alkuvalmennuksessa
keskustellaan yhteiskehittdmisen periaatteista ja ryhmaydytdéan. Toisiin tutustumisessa
voidaan kayttda kuvakortteja. Se, mitd organisaatiota kukakin edustaa, ei ole
merkityksellistd. Tarke&dd on ihmiseen tutustuminen ja valta-asetelmien purkaminen.
Alkuvalmennuksessa on hyva panostaa rentoon ilmapiiriin, jossa on helppo keskustella ja
esittdd myos eridvia mielipiteita.

Alkuvalmennuksessa jasennetdaan kehittdmistyon tarkoitusta ja rakennetaan
yhteisymmarrysta kehittdmiseen liittyvista kasitteista. Niitd ovat esimerkiksi palveluohjaus,
palvelupolku, varhainen tuki, ennaltaehkaisy, monialaisuus, intensiivisyys ja
jarjestolahtoisyys. Seuraavaksi kartoitetaan paikalliset verkostot ja kehittamistarpeet
esimerkiksi oppimiskahvilamenetelmalld. Oppimiskahvilassa ryhmaét kiertavat yhdessa
erilaisia pisteita, joissa heille esitetdan kysymyksia. Pisteilla pohditaan aiempien ryhmien
nakemyksia, selitetaan ja kirjataan omia ideoita ja nédkemyksid. Lopuksi tiivistetddn jokaisen
ryhman kirjaamat ideat ja ndkemykset kokonaisuudeksi.

2. Asiakasymmarrysta rakennetaan prosessin aikana

Toisessa tapaamisessa keskitytaan asiakasymmarryksen rakentamiseen. Tapaamisessa
pohditaan, kuka on paljon tukea tarvitseva tydikdinen ja millainen hanen tilanteensa on.
Ryhmalaiset jaetaan 3—4 hengen pienryhmiin, jotka apukysymysten avulla tuottavat esimerkit
paljon tukea tarvitsevista henkil6istd, eli niin sanotuista kayttajapersoonista (kuva 1).
Ryhmissa luodaan 1-3 erilaista kayttajapersoonaa ja elamantilannetta.
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Taman jalkeen pienryhmissa keskustellaan kayttajapersoonien elamantilanteista tuplatiimi-
menetelman kohdennettujen kysymysten avulla (kuva 2). Kysymysten avulla on mahdollista
selvittaa, millaista muutosta tilanteeseen halutaan ja miten tavoite on mahdollista saavuttaa.
Nain muodostetaan ndkemys palveluohjauksen hyddysté asiakkaalle ja hanen laheisilleen.
Hyoty eli asiakasarvo tiivistetdan kolmeen osa-alueeseen: toiminnallinen, sosiaalinen ja
tunteet.

Tuplatiimi-ideointimenetelméa (Amk.fi)
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3. Palvelupolut

Kolmannella kerralla rakennetaan kuvaukset kayttajapersoonien palvelupoluista. Tydskentely
tapahtuu pienryhmissa. Tyoskentelyn apuna ovat edellisen kerran materiaalit seka
tukikysymykset. Tukikysymysten avulla selvitetdan kayttajapersoonan palvelupolun
tapahtumia.

o Mita kayttajapersoonalle on tapahtunut palvelupolulla ja sen jalkeen?
e Mika palvelupolulla on ollut erityisen merkityksellista, hyvaa ja mika vaikeaa?

Ryhma kuvaa palvelupolun eri vaiheet sopivaksi katsomallaan tavalla, esimerkiksi
kirjoittamalla tai piirtamalla polun vaiheet flappitaululle. Palvelupolut voidaan havainnollistaa
esimerkiksi kuvittamalla.

4. Palvelupolkujen purku, ratkaistavat ongelmat ja palvelupolun hyéty asiakkaalle

Neljannessa tapaamisessa keskustellaan huomioista, joita palvelupoluista on tehty.
Minkalaisia kriittisia pisteita ja ratkaisuja on tunnistettu? Enta mik& oli sujuvan palvelupolun
merkitys kayttajapersoonan elaméantilanteeseen? Vastuuhenkilét dokumentoivat keskustelut
muistioiksi. Tyoskentelyssa voidaan kayttaa esimerkiksi kausaalikartta-tytskentelya, jossa
osallistujat pohtivat tilanteiden ja tapahtumien syy-seuraussuhteita seka juurisyita.

Kasuaalikartta-tydskentely (Crazy Town Oy:n tyokaluvinkkeja) (Youtube)
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TKatja Huttula (2019) Tydelaman ulkopuolella olevien monialainen palvelupolku ja -ohjaus
Tutkiva kehittamistyo Jyvaskylan kuntouttavan tydtoiminnan monialaisesta yhteistydsta.
Opinnaytety6 (kuntoutuksen ohjaaja), Jyvaskylan AMK.

5.-10. Poluista palveluohjauksen toimintamalleiksi

5. Hankkeen tyontekijat jasentavét teemakohtaisten kehittdjaryhmien tuottamat sisallot
yleisimmiksi toimintaperiaatteiksi, toimintatavoiksi ja -vaiheiksi. Taman jalkeen
teemakohtaisissa kehittajaryhmissa reflektoidaan ja korjataan mallien hahmotelmia, jolloin
siséllot jalostuvat eteenpain vaihe vaiheelta. Tama vaihe toistetaan 3-5 kertaa. Liséksi
alueen kaikki kehittédjaryhmat kokoontuvat yhteen koulutuksellisissa tyopajoissa
kasittelemé&an toimintamalleihin liittyvia teemoja.

6. Malliluonnokset jaetaan avoimesti kehittdjaryhmien, sidosryhmien ja muiden
asiantuntijoiden kommentoitavaksi esimerkiksi Padlet-alustalle.

7. Digitaaliset ratkaisut (esimerkiksi viestinnan, asioinnin, asiakastyon, verkostotyon ja
arvioinnin tydkalut) linkitetaan toimintamallien eri vaiheisiin soveltuvin osin.

8. Kaikkiin teemakohtaisiin toimintamalleihin laaditaan laatukriteerit, joiden avulla toimintaa ja
sen johtamista voidaan arvioida.

9. Kehittajaryhmatyoskentelyn tuloksena syntyneita tydkaluja pilotoidaan, niista kerataén
palautetta ja niihin tehdaan palautteen pohjalta tarvittavat muutokset.

Ennaltaehkéisevan palveluohjauksen ja varhaisen tuen malliin kehittajaryhmissé tuotetut
tyokalut:

e Mita sinulle kuuluu -tyokalu (Koskeverkko.fi) (pdf 766 kt))

e Asioinnin muistilista asiakkaalle (Koskeverkko.fi) (pdf 223 kt)

10. Kuvataan eri toimintamallien véaliset liittymapinnat ja yhteistoiminnan alueet. Kiinnitetaén
huomiota toimintamallien visuaaliseen selkeyteen ja saavutettavuuteen. Tarvittaessa
tehdaéan yhteistyota kuvittamisen ammattilaisten kanssa.

Kaiken kattona laatukriteerit

Laatukriteerit on tarkoitettu varmistamaan asiakaslahtoisen palveluohjauksen yhdenvertainen
toteutuminen. Laatukriteereissa kuvataan, mita asiakaslahtdisyys palveluohjauksessa
asiakkaalle tarkoittaa ja miten palveluohjauksen laatua voidaan omalla toiminnalla edistaa.
Laatukriteerien avulla voidaan arvioida, miten odotukset ja kokemukset palveluohjauksen
laadusta kohtaavat asiakastydsséa, johtamisessa ja rakenteissa.
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Laatukriteeritybhon kutsutaan asiakkaita, asiakastyota tekevid tyontekijoitd, johtajia, tutkijoita
ja kehittdjia. Osallistujat jaetaan asiantuntijaryhmiin, jotka voidaan muodostaa esimerkiksi
asiantuntijuuden perusteella. Ryhméat kokoontuvat ensin omissa pienryhmissaan, joiden
siséllot teemoitetaan ja valmistellaan osallistujien asiantuntemuksen mukaan.
Pienryhmaétyoskentelyjen tuotosten pohjalta kootaan aihio laatukriteereiksi, jota tyostetaan
edelleen ryhmien yhteisissa kokoontumisissa.

Laatukriteerien pohjalta voidaan laatia erilaisia asiakaspalaute-, henkilosto- ja
yhteistyokyselyita toiminnan laadun arvioimiseksi, seuraamiseksi ja kehittdmiseksi.
Laatukriteereista voidaan tehda tiivistelmia esimerkiksi huoneentauluiksi muistuttamaan
toiminnan laatutekijoista. Linkit:

e Asiakaslahtdinen palveluohjaus huoneentaulu (Koskeverkko.fi) (pdf 3,53 Mt)

e Palveluohjauksen arvot ja eettiset periaatteet (Koskeverkko.fi) (pdf 13,5 Mt)

e Kohtaamisen huoneentaulu palveluohjaukseen(Koskeverkko.fi) (pdf 78 kt)

e Johtamisen huoneentaulu palveluohjaukseen (Koskeverkko.fi) (pdf 79 kt)

Yhdenvertaisuuden varmistamiseksi laatukriteereista tuotetaan selkoversio, jolle hankitaan
selkotunnus.

Vinkit toimintamallin soveltajille

Alkukartoitus

Paljon palveluita tarvitsevien joukko on moninainen. Palvelupolut kuntoon -
kehittdmishankkeen tyontekijat kartoittivat aluksi palveluohjauksen mallin kehittdmiseksi
alueen toimintaa, tutustuivat palveluohjauksen haasteisiin ja tyypittelivat palveluohjauksen
erilaisia nakokulmia.

Teemaryhmien kokoaminen ja vastuuhenkilit

Palveluohjauksen mallin yhteiskehittamisesta vastasivat teemaryhmien vastuuhenkil®t, jotka
olivat Palvelupolut Kuntoon -hankkeen tydntekijoita. Vastuuhenkilén tehtdvana on teemaan
koottavien yhteiskehittamisen ryhmien koordinointi, fasilitointi, dokumentointi ja viestinta.

Aluksi vastuuhenkil6t tapasivat kuntien edustajia ja kartoittivat paljon tukea tarvitsevien
tydikaisten palveluiden paikalliset verkostot. Seuraavaksi sovittiin osallistujien, kuten sote- ja
tyodllisyyspalvelujen ammattilaisten, asiakasedustajien, jarjestotoimijoiden, seurakuntien seké
laheis- ja kokemusasiantuntijaverkostojen edustajien rekrytoinneista yhteisiin tyépajoihin.
Vastuuhenkildt kutsuivat osallistujat koolle. Ajatuksena oli, ettd jokainen ryhméaén osallistuva
tydntekija tuo mukanaan yhden kehittdjaasiakkaan.

* *
* *
E U : lta Euroopan unioni

2014—2020 Euroopan sosiaalirahasto
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Kun tdma ei onnistunut, hanketydntekijat jalkautuivat erilaisiin tilaisuuksiin, toimintayksikoihin
ja asiakasfoorumeille tarjoamaan mahdollisuutta palveluohjauksen yhteiskehittdmiseen.
Liséksi osallistumismahdollisuutta markkinoitiin sosiaalisessa mediassa.

Osallistuminen helpoksi

Paku-hankkeen ryhmissa osallistujat olivat tasavertaisia asemastaan riippumatta. Osallistujia
saatettiin esimerkiksi pyytéaé ennen ryhmékeskustelua listaamaan omia ajatuksiaan paivan
teemasta. Keskusteluun on helpompi osallistua, kun on valmistautunut hyvin.

Ryhman jaseniin pidettiin yhteyttd sédhkopostitse, helppokayttoisilla mobiilialustoilla ja
viestisovelluksilla. Kokoontumispaikat sovittiin lahelle osallistujia. Asiakasedustajille
jarjestettiin tarvittaessa kuljetus tai tarjottiin bussilippuja. Asiakasosallistujille ei saisi
muodostua osallistumisesta kuluja. Tydpajoissa oli tarjolla purtavaa.

Varsinaisen kehittajaryhméatoiminnan lisaksi kehittdmistydéhon oli mahdollista osallistua
vaihtoehtoisissa ryhmissa, joiden tuottama tieto tdydensi varsinaisten kehittdjaryhmien ty6ta.
Vaihtoehtoiset ryhmat kokoontuivat kaksi kertaa. Ryhmatoiminnan vaihtoehtona oli
mahdollista osallistua yksil6haastatteluun. Eri osallistumismuotojen tavoitteena oli saada
paljon palveluita tarvitsevien aani kuuluviin mahdollisimman laajasti.

Kehittdmistyétd tulee arvioida

Yhteiskehittaminen on itsesséan jatkuvasti arvioivaa kehittdmisté. Lisaksi kehittamistyota
arvioidaan koko prosessin ajan arviointisuunnitelman mukaisesti toiminnan alussa, aikana ja
lopussa. Kehittamistyo on laajan joukon osallistumista yhteistyéhon. Kehittdmisprosessin
aikana Paku-hankkeen toimintaan on osallistunut 106 ty6tonta, 39 tyéelaman ulkopuolella
olevaa ja 172 tydssa olevaa tyo6ikaista (yhteensa 306, tilanne 19.11.2020 ).

Kehittdjaryhmatoiminnan kaynnistyessa toteutettiin alkuarviointi koetun osallisuuden
nakokulmasta kyselylomakkeella. Palautetta toiminnasta kerattiin lomakkeella, jossa esitettiin
seuraavat vaitteet ja kysymykset: Sain sanoa asiani ja tulin kuulluksi; Sain osallistua omalla
tavallani; Miten kehittajaryhméassa toteutuivat osallistujien tasavertaisuus? Miten
kehittajaryhmassa toteutuivat osallistujien osallisuus? Miten kehittédjaryhmassa toteutui
yhteinen paatoksenteko?

Lomakkeen kysymysten muotoilussa hyddynnettiin THL:n osallisuusindikaattorin kysymyksia
ja projektikoordinaattori Anne Koiviston opinnaytety6ta.

Osallisuusindikaattori mittaa osallisuuden kokemusta (Thl.fi)

Koivisto, Anne (2018) Sosiaalisen kuntoutuksen palvelumalli : Yhteiskehittdmista ja
palvelumuotoilua. Opinnaytetyd, Jyvaskylan AMK.
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Palautelomakkeella eroteltiin asiakkaat ja tyontekijat toisistaan. Palautelomakkeiden (n=88)
perusteella yhteiskehittamisen arvot ja periaatteet toteutuivat alkuvalmennuksissa hyvin.
Valiarviointi toteutettiin toiminnan keskivaiheilla. Arviointi tehtiin kehittdjaryhmien
kokoontumisten yhteydessa siten, etta arvioinnin toteuttivat toiset henkil6t kuin ryhman
vastuuohjaajat. Arviointi toteutettiin toiminnallisesti ja siihen sisaltyi yksilo- ja ryhmé&arviointia.
Yksiléarvioinnin pohjana kaytettiin lyhennettyd ryhmékoherenssikyselya (SOC-G-10).

Tulosten mukaan ryhmissa koettiin olevan hyva ryhmahenki ja turvallinen ilmapiiri.
Yhteistydn eri osapuolten valilla koettiin toimivan hyvin. Asiakkaat arvioivat rynman
toimivuuden ja ilmapiirin systemaattisesti paremmaksi kuin tyontekijat. Ryhmaarviointi
toteutettiin oppimiskahvilamenetelmalla. Toimivaksi todettiin kaikkia tasapuolisesti osallistava
ja keskusteluun kannustava ryhmien ohjaus seké yhteisen kielen, ajatusten ja yhteistyon
vahvistuminen. Toisaalta ammattilaisten ja asiakkaiden erilaiset roolit, kieli ja perinteiset
valtakasitykset koettiin osittain ryhméaytymisen haasteina. Kehittédjaryhmiin toivottiin liséé
asiakasosallistujia ja johtajien osallistumista.

Yhteiskehittamisen merkityksestéa kehittdjaasiakkaiden ja tydntekijoiden nakoékulmasta tehtiin
opinnayte:

Niina Hirvilahti (2020)Y hteiskehittdminen Palvelupolut kuntoon -hankkeessa.
Kehittajaryhman osallistujien ndkemykset toimintatavasta. Opinnaytetyd (kuntoutuksen
ohjaaja), Jyvaskylan AMK

Loppuarvioinnissa selvitettiin osallistujien kokemuksia ja mielipiteita kehitettyjen
toimintamallien toimivuudesta, kaytettavyydesta ja hyddynnettavyydesta. Loppuarvioinnissa
arvioitiin myos asiakasosallisuuden ja -ndkékulman toteutumista toimintamalleissa THL:n
osallisuuden apukysymysten avulla.

Edistaako toiminta osallisuutta? 24 apukysymysta (Thl.fi)
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Mallin arviointi
Osallisuuden toteutuminen mallissa

Kehittdmistyé vahvisti osallisuutta kaikkien kehittdjien eldmdssd ja tydssd
Koulutetut kokemusasiantuntijat ja muut kehittdjaasiakkaat osallistuivat kaikkeen hankkeen
toimintaan ohjausryhma mukaan lukien.

Osallisuus osallistujien omassa elamassa vahvistui, kun kehittamistydssa ja
palvelumuotoilussa huomioitiin erilaisten osallistujien voimavarat ja halu osallistua eri tavoin
(esim. sitoutumisen aste) yhteiskehittajaryhmaan.

Osallistuminen tehtiin helpoksi tapaamalla tiloissa, joihin on helppo paasy.
Kokemusasiantuntijoille kustannettiin matkakulut ja tilaisuuksissa oli aina jotakin purtavaa.

Paikalle houkuteltiin asiakasedustajia seka palveluissa olevista asiakkaista, ettd kuntalaisia
seka koulutettuja kokemusasiantuntijoita henkilokohtaisilla viesteilla, tapaamisilla ja
tiedottamalla.

Ryhmissa sai olla mukana my@s sivustakatsojana. Kehittamistyohon sai osallistua myds
vaihtoehtoisissa kehittdmistilaisuuksissa niin, ettéd osallistui esimerkiksi vain yksittdiseen
keskustelutilaisuuteen tai tydpajaan. Nain kehittdmistython saatiin mukaan edellista laajempi
joukko kohderyhmaa, kuten tydelaman ulkopuolella olevia ja heidan nakemyksiaan.

Yhteiskehittdminen vahvisti osallisuutta vaikuttamisen prosesseissa

Ryhmissa toimiminen tasavertaisina osallistujina helpotti ndkemysten tuomista esille. Niin
tyontekijat kuin asiakkaatkin kertoivat omia kokemuksiaan palveluohjauksesta.
Yhteiskehittajaryhmassa osallistujilla oli mahdollisuus tarkastella hankalia tilanteita
ulkopuolelta ja eri rooleista kasin.

Toimintamallia ty6stettiin osallistavin menetelmin, kirjoittamalla, piirtamalla ja sanottamalla.
Muotoilussa jasennettiin kokemusmaailmoja ja asiakastarinoita yhdistamalla prototyyppeja
(profiileja) joiden kautta osallistujat saivat samaistumisen pintoja. Tama vahvisti
asiakasymmarrysta tyontekijoiden keskuudessa, ja asiakkaiden ymmarrysta palveluiden
toiminnasta. Lisaksi ongelmien ratkominen yhdessa ja monialaisesti lisasi myéhempaa
joustavuutta palveluverkoston verkostoivassa toiminnassa.

Kaikki osallistujat saivat nahda kehittamistydn etenemisté ja vaikuttaa joka vaiheessa
palveluohjauksen mallien tiivistymiseen ennen lopullisia malleja ja laatusuosituksia.
Kasvokkaisten tapaamisten lisdksi malleja tydstettiin séhkdisissa ymparistdissa, ja korona-
aikana myds hybridimallein.
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Ammattilaiset oppivat ymmartamaan toistensa tyota, sen lainalaisuuksia, tapoja ja tavoitteita.
Asiakkaat taas oppivat ymmartamaan, milta palveluohjaus nayttdd ammattilaisten silmin.

Osallisuus vaikuttamisen prosesseissa vahvistui, kun jokaisella osallistujalla oli mahdollisuus
tuottaa lisdarvoa omalla nédkemyksellaan. Prosessin aikana ammattilaiset innostuivat
yhteiskehittamisesta asiakkaiden kanssa. Vaikka monet ammattilaiset kokivat aluksi
asiakkaiden mukana olon vaikeaksi, on tydskentelytavasta tullut monelle "ainoa ja oikea
tapa” palveluohjauksen kehittdmiseksi.

Kehittamistytssa lisattiin kansalaistaitoja tarjoamalla kaikille osallistujille alkuvaiheessa
valmennusta yhteiskehittdmisesta ja palvelumuotoilua.

Kehittdjdt panostavat yhteiseen hyvddn

Palveluohjauksen kehittdminen hyddyttaa asiakkaita ja ammattilaisia, koska kehittdmiseen
osallistuvat pddsevéat panostamaan yhteiseen hyvaan. Prosessissa syntyi palveluohjauksen
laatusuositukset ja geneerinen malli palveluohjaukselle. Huoneentaulut ja mallit ovat
hyddyksi laajalle joukolle alueen asukkaita ja ammattilaisia. Erilaiset sovellukset
palveluohjauksesta auttoivat jasentamaan esimerkiksi jarjestdlahtdisen ja ammatillisen
palveluohjauksen ndkymié ja sanottamaan nain hyvaa ja ymmarrettadvaa pohjaa yhteistydlle.

Osallisuuden vahvistumista on todennettu palauttein

Alkuvalmennuksessa jokaiselta ryhman jasenelta pyydettiin palautetta lomakkeella (88
vastausta 120 osallistujalta, joista 31 oli asiakasedustajia). Yleisesti ottaen vastanneiden
kokemus osallisuudesta oli hyva tai erittdin hyva. Yhteisen paatoksenteon toteutumisessa ol
enemman hajontaa. Asiakkaiden kokemus oli hiukan parempi kuin tyontekijoiden.
Véliarviointi toteutettiin arviointitydpajassa ryhma- ja yksiloarviointina, jonka ajaksi ryhméan
ohjaajat poistuivat paikalta. Arvioinnissa kaytettiin erilaisia tytkaluja: kuvitettu
prosessikuvaus ja kuvien avulla arviointi, teemoitettu ryhnmakeskustelu sekéa
ryhmakoherenssimittari SOC-G-10.

Lyhennetty Ryhmakoherenssikysely (SOC-G-10) (Kuntoutussaatio.fi) (pdf 78 kt)

Loppuarviointi toteutettiin anonyymilla sahkoisella kyselylla, jossa hyédynnettiin THL:n
osallisuuden apukysymyksid. Loppuarvioinnissa arvioitiin myds kehitettyjen toimintamallien
kaytettavyytta ammattilaisten tyéssa. Toimintamalliluonnokset ovat olleet avoimesti
arvioitavina sadhkoiselld Padlet-alustalla. Tulokset ovat luettavissa loppujulkaisusta
tammikuussa 2021. Loppuarviontina voidaan pitaa myods kuntoutuksen ohjaajaopiskelija
Niina Hirvilahden AMK-opinnaytetyota "Y hteiskehittdminen Palvelupolut kuntoon -
hankkeessa. Kehittajaryhman osallistujien nakemykset toimintatavasta.”
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Toimintamalli lupaavana kaytantona

Useat kunnat ja monien alojen taustaorganisaatiot sitoutuivat kehittamistython ja kokivat
kehittamistyon tarpeelliseksi. Mielenkiintoa palveluohjauksen alueelliselle kehittamiselle on
ollut eri puolilla Suomea ja kehittdmistyota on esitelty muun muassa THL:n sote-uudistuksen
asiantuntijoille ja Kuntaliiton tilaisuuksissa.

Kokonaisvaltaisen palveluohjauksen mallintamista ei tiettavasti ole aiemmin tehty
heikoimmassa asemassa olevien asiakkaiden kanssa nain systemaattisesti ja laajasti
palvelumuotoilun tyékaluin.

Samankaltaista kehittamistyota, osittain samassa kohderyhméassa, on tehty aiemmin muun
muassa Sosiaalisen kuntoutuksen valtakunnallisessa kehittdmishankkeessa (Sosku).
Kehittamistydssa onkin hyddynnetty etenkin Sosku-hankkeessa tuotettua tietoa, ymmarrysta
ja hankkeen aikana koottuja aiempia tutkimuksia.

Palvelumuotoilun menetelmét soveltuvat niin yksittaisten kehittamiskohteiden kuin myos
monimuotoisten ja vaikeasti hahmottuvien ilmididen jdsentamiseen ja haltuun ottoon.
Systemaattisessa tydskentelyssa voidaan hyodyntaa runsaan osallistujajoukon tietoa ja
ymmarrysta, nakoékulmia ja intresseja.

Kehittdmistytssa synnytettavat ja kehitettavat palvelupolut, kayttédjapersoonat ja
teemakohtaiset mallit ovat havainnollistavia. Ne sopivat kaytettaviksi maakunnallisessa ja
valtakunnallisessa kehittamisyhteistydssa. Tassa mallinnuksessa ne auttoivat
konkretisoimaan paljon tukea tarvitsevien henkildiden tarpeita esimerkiksi maakunnallisen
sote-jarjestamissuunnitelman laatimisen prosessissa, Keski-Suomen sairaanhoitopiirin
hoitoketjutydssa seka neljan sairaanhoitopiirin yhteisen asiakas- ja potilastietojarjestelman
kehittamistydssa.

Yhteiskehittamisprosessin tuloksena syntyi maakunnallinen palveluohjauksen toimintamalli.
Mallia juurrutetaan ja levitetddn hankkeen jalkeen osana Keski-Suomen sote-uudistus -
hanketta seka Tydkykyohjeman Meijan kyvyt kayttddn -hanketta. Lisaksi mallia levitetdan ja
juurrutetaan kuntiin muun muassa kuntajohdolle suunnattavissa tilaisuuksissa.

Kehittamistyo ja palveluohjauksen mallien juurtuminen edellyttda organisaatiossa
yhteensovittavan johtamisen orientaatiota, jossa toiminnan kehittaminen ja paatoksenteko
perustuvat asiakasosallisuuteen ja verkostojen yhteistoimintaan. Kehittamistyd
organisaatioissa edellyttdd myos vastuuhenkildista (fasilitaattoreista) sopimista seka
henkildston tydajan kohdentamista kehittamistydhon. Osallisuutta edistava hallintomalli voi
tukea kehittamistyota seké sen tuloksena luotujen mallien juurtumista.

Osallisuutta edistava hallintomalli tukee osallisuustydn johtamista (Thl.fi)
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Systemaattisena toimintana malli voi toimia palveluiden ja yhteisty6n laadun arvioinnin
valineena. Valmista toimintamallia ja laatukriteereja voi levittda muihin maakuntiin tai
soveltaa yksittaisten kuntien tai organisaatioiden palveluiden kehittdmiseksi.

Tassa hankkeessa opittiin, ettéd kehittdjaasiakkaiden ja -tyontekijdiden rekrytointi voi onnistua
paremmin silloin, kun kokee oman tydnsa tai organisaationsa kaipaavan kehittamista eika
tarve kehittdmiseen tule ulkopuolelta.

Yhteenveto

Palvelupolut kuntoon -hanke paattyy helmikuussa 2021.
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