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Projektin koulutusty6sta sanottua:

" (projekti) ollut edelldkavija ja antoisa, ja muita rohkaiseva. Se on monta uutta
palveluohjaajaa vienyt eteenpdin, suossa, jossa voi isked epatoivo tai uskon puute.
On niin monta muuta ihmistd, kuin ovat kokeneet saman kuin mina -
herdamisen palveluohjaukseen!”

(vammaistydn palveluohjaaja, Opintopiiri II)
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JOHDANTO

Toimintakertomus on projektissa tapahtuneen tyén mukaan jaettu kahteen péaasialliseen
osaan: asiakastyohon ja tiedottamis- ja vaikuttamisty6hon. Tiedottamis- ja vaikuttamisty®
tarkoittaa myds yhteistoimintaa muiden palveluohjaustyén toimijoiden kanssa. Vaikutta-
misen ymmarramme kuitenkin kaksisuuntaisena prosessina: yhdistys antaa mutta myos
vastaanottaa vaikutteita. Kaytannon tyota ajatellen jako asiakastyohon ja tiedottamistyo-
hon voidaan tehdd mutta k&ytannosséa edelld mainitut kaksi osiota vaikuttavat toinen toi-
siinsa. Yhtaalta kaytannon asiakastyd on auttanut meita rakentamaan toimivaa palveluoh-
jauksen mallia, jota sitten on voitu kayttdd pohjana projektin vaikuttamis- ja tiedotustyds-
sé. Toisaalta on yhteistyd muihin maassamme toimiviin PO-tyon toimijoihin ja Ruotsin
PO-toimintaan auttanut meita kaytannon asiakastydn kehittamisessa.

Palveluohjausprojektin voidaan kuitenkin sanoa toimintakauden aikana edenneen dialogi-
sesti, ympariston antamien puitteiden ja mahdollisuuksien mukaisesti. Edetessa on kui-
tenkin pidetty mielessé projektille suunnitellut puitteet seké johto- ja ohjausryhmén ja pro-
jektin tyontekijoistd muodostuneen tiimin periaatteelliset kannanotot, ohjaus ja neuvonta.
Dialogisesti eteneminen tarkoittaa sit, ettei palveluohjausprojektia vieda eteenpain pus-
kemalla, toisin sanoen vékisin ilman ettd "sosiaalista tilausta” etenemiselle on. Dialogises-
ti toimiminen tarkoittaa myds sen hyvaksymista, ettd olemme liian pieni yksikkd toimiak-
semme yksin palveluohjauksen puolesta. Tarvitsemme siis muiden toimijoiden tukea
muodostaaksemme etenemiseksi tarvittavan kriittisen massan. Palveluohjausprojektin
eteneminen onkin nyt jalkeenpain tarkasteltuna miltei kaikissa vaiheissaan edennyt yh-
dessa tai yhteistydssa muiden palveluohjauksen parissa toimivien kanssa.

Aikaisempiin yhdistyksen palveluohjausprojekteihin verrattuna on nykyisesséa projektissa
tehty huomattavasti enemman tiedottamis- ja vaikuttamisty6td. Tama johtuu siita, etta
projekti on kehittynyt huomattavasti laaja-alaisemmaksi ja merkittdvammaksi kuin mitéa se
aikaisemmin on ollut. Olemme projektissa pystyneet |6ytdaméaan jotain palveluohjaustyélle
ominaista, tietyn perustan, jolla palveluohjaus seisoo. Tama perusta on sitten osoittanut
toimivuutensa riippumatta siitd tehdaanké palveluohjaustydta mielenterveystyon, lasten ja
nuorten, vammaisten, tydikaisten, paihdetytn, ikdihmisten tai muiden asiakasryhmien
kanssa. Toisin sanoen palveluohjaus on samantyyppista tyota, riijppumatta siitd onko ky-
seessa vammainen lapsi ja hdnen perheensa tai ikaantynyt yksin asuva vanhus. Tama
onkin yksi projektikauden tarkeimmista opeista.

Helsingissa 25. tammikuuta 2008

Palveluohjausprojekti
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ASIAKASTYO

YLEISTA

Asiakastydon dokumentointiin liittyy joitakin pulmia. Ensinnékin on vaikeaa sanoa mista
palveluohjausty® yksittdisen asiakkaan kanssa alkaa ja mihin tai koska se loppuu. Jotkut
asiakkaat tapaavat palveluohjaajan vain kerran tai muutamia kertoja, toiset vain soittavat
palveluohjaajalle kerran tai kaksi. Tavoitteena voi olla jonkun ajankohtaisen selvapiirtei-
sen ongelman ratkaiseminen tai apua on haluttu jonkun etuuden hakemisessa tai toi-
meentulotuen lisddmisen toivossa. Aikaisemmin muutamia kertoja palveluohjaajalle soit-
taneet asiakkaat ovat kuitenkin myéhemmin saattaneet ottaa palveluohjaajaan uudestaan
yhteyttd. Mietittyaan tai tilanteen karjistyttyd he ovat tulleet siihen tulokseen, etta palve-
luohjauksella voisi olla sija heiddn oman itsendisen elamansa rakentamisessa. Yhta kaik-
ki, asiakkaiden maarista on tastd syysta vaikeaa antaa tarkkaa lukua.

Projektin asiakastyd on myds muodostunut varsin katkonaiseksi. Tama johtuu siita, etta
yhteistydkumppaneita on ollut yhteensa kolme. On kestanyt aikansa ennen kuin toimiva
yhteistydsuhde on saatu aikaiseksi. Kolmen vuoden projektiaika on palveluohjausta aja-
tellen suhteellisen lyhyt. Erityisen lyhyeksi se muodostuu, jos yhteistydkumppaneita jou-
dutaan projektiaikana vaihtamaan.

Asiakastydn osalta kasittelemme ensimmaisena viranomaistahojen kanssa tapahtunutta
yhteistyota. Sitd koskeva selvitys ja yhteistyon arvio perustuu yhdistyksen palveluohjaaji-
en ja projektivastaavan kanssa pidettyjen tiimien kautta syntyneeseen tietoon seka palve-
luohjaajien muistiinpanoihin ja paivakirjoihin. Sitd seuraa BIKVA-haastatteluun perustuva
arvio asiakastyosta. BIKVA-haastattelu perustuu ryhmamuotoisesti toteutettuun asia-
kashaastatteluun. Taman haastattelun kautta saatu tieto ja ymmarrys ovat BIKVA-mallin
mukaisesti toimineet pohjana kun seuraavaksi haastateltiin yhdistyksen palveluohjaajia ja
palveluohjausta asiakkaille suositelleita yhteistyokumppaneita. Olemme haastatelleet
myds asiakkaiden omaisia. Harvoista omaisista tavoitimme vain kaksi (yhden asiakkaan
aiti ja toisen sisko). Omaishaastattelut toteutettiin kahtena erillisena yksildhaastatteluna.
BIKVA-osion jalkeen seuraa projektin kahden palveluohjaajan kuvaus ja arvio asiakas-
tyosta. Lopuksi seuraa tiivistelma projektin asiakastyota keskeisesti ohjanneista peruspe-
riaatteista. Ne ovat yhdistyksen palveluohjaajien ja projektivastaavan yhdesséa laatimia..

YHTEISTYOKUMPPANIT

HUS, Peijaksen sairaalan psykiatria

HUS, Peijaksen sairaalan Psykiatrian avokuntoutus Vantaalla oli ensimmainen asiakas-
tyon yhteistydkumppani. Yhteistyd tdman tahon kanssa jouduttiin kuitenkin lopettamaan
osittain avokuntoutuksessa tapahtuneen organisaatiomuutoksen johdosta, osittain siita
syysta, ettd palveluohjaus menetelmana oli vaikea soveltaa HUS psykiatrian suhteellisien
hierarkkiseen ohjausjarjestelmaan. Koulutusyhteistyd taman psykiatrian yksikon kanssa
onnistui kuitenkin hyvin. Arvokasta tietoa saatiin myds haastattelemalla Vantaalla toimivi-
en, suljettavaksi paatettyjen psykiatristen paivatoimintakeskusten asiakkaita (liite 1).

Helsingin kaupunki, lantinen sosiaalitoimisto

Helsingin kaupungin lantisen sosiaalitoimiston kanssa aloitettiin seuraavaksi yhteistyo.
Sosiaalitoimiston tyontekijat suhtautuivat yhteistyhon innostuneesti ja toiveikkaasti. Véahi-
tellen osoittautui kuitenkin, ettd palveluohjauksen tyomalli oli vaikea sovittaa sosiaalitoi-
men tyokaytanteisiin. Palveluohjauksesta muodostui helposti auttava kasi kriisivaiheessa
olevan asiakkaan tilanteen selvittdmisessa. Asiakkaiden ohjaaminen sosiaalitytn kautta
palveluohjaukseen ei muutenkaan nayttanyt olevan helppoa. Palveluohjaus saatettiin eh-
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k& myos kokea kilpailevana toimintana, erdaénlaisena "hyvana sosiaalitybnd”, johon oman
toimiston tyontekija- ja aikaresurssit seka viranomaisty6hon liittyva kontrolliasetelma eivat
antaneet mahdollisuuksia.

Helsingin kaupungin psykiatria

Helsingin kaupungin psykiatrian Laaksossa toimivan avokuntoutuksen kanssa saatiin hy-
va yhteisty0 aikaiseksi. Taméan yksikon kautta saimme monta asiakkaita, joiden kanssa
palveluohjaustyd alkoi hyvin. Naytti kuitenkin selvalta, etta talle yksikolle tietyt palveluoh-
jauksen kaytannot, kuten etsiva tyo ja asiakkaiden peruspalveluiden varmistaminen, oli jo
aikaisemmin tuttua. Ehk& juuri tasta syystd palveluohjaajien tyOpanos pystyttiin hyvin
hyddyntaméaéan omaa ty6td tukevana ulottuvuutena. Tosin samojen asiakkaiden kanssa
saattoi toimia kolme tahoa samanaikaisesti: kaupungin psykiatrinen avohoito, kaupungin
mielenterveystiimi ja yhdistyksen palveluohjaus.

Kolmannen sektorin ndkdkulmasta naytti silta, ettéd kaupunki itse olisi myoés omilla resurs-
seillaan voinut huolehtia asiakkaan tukemisesta. Tama olisi kuitenkin edellyttanyt sellaista
tyonjakoa jossa psykiatrialle kuuluisi varsinainen asiakkaan hoitoty6. Mielenterveystiimit
olisivat puolestaan ottaneet vastuun asiakkaan peruspalveluiden toimivuudesta, asiak-
kaan arkipaivan toimivuudesta ja itsendisen elaman tukemisesta, seka yleisemmalla ta-
solla tukipalveluiden liittdmisesta osaksi asiakkaan omia tavoitteita, siis siitd tyosta, jota
myds palveluohjaukseksi voisi kutsua. Nykyisessa tilanteessa ei kuitenkaan psykiatrian ja
mielenterveystiimien tyonjako ja vastuu yksittaisistd asiakkaista vaikuttanut taysin selval-
ta. Kaikesta huolimatta sujui yhteistyt tdman psykiatrian avohoitoyksikon kanssa hyvin
ilman ettéd sen laajempia sopimuksia, koulutustilaisuuksia tai tehtédvanjakoa kuitenkin tar-
vittiin.

Sosiaalitoimen ja psykiatrian asiakkaiden ero lienee myos se, etté asiakkaat ovat psykiat-
riassa saaneet diagnoosin ja ovat tdman jarjestelman hoidossa. Sosiaalitoimen asiakkai-
den ongelmia ei sen sijaan ole méaaritelty, eivatkd asiakkaat useinkaan ole missaan "hoi-
dossa”. Monen asiakkaan vaikeasti maariteltdvissa olevat ongelmat tai moniongelmai-
suus estavat hyvan asiakassuhteen muodostumista sosiaalitoimeen péin. Asiakkaat tule-
vat sosiaalitoimeen vain toimeentulotuen asioissa, eivatkad useinkaan tunnista muuta tu-
kea tarvitsevansa. Kun varsinaista asiakassuhdetta ei ole syntynytkdén, on vaikea tietda
ketk& asiakkaat parhaiten hyotyisivét palveluohjauksesta.

Ruotsissa mielenterveystyon palveluohjaus perustuu siihen, ettéd asiakkaat itse ottavat yh-
teyttd palveluohjaajaan. Toki jokin kolmas taho, kuten omainen tai viranomainen, voi
myds kehottaa asiakasta ottamaan yhteytta. Yhdistyksen palveluohjausprojektin olisi
my06s voinut rakentaa sen varaan, ettd asiakas itse I6ytaisi tien palveluohjauksen pariin..
Tama olisi kuitenkin vaatinut alkuvaiheessa huomattavan panostuksen tiedotustyéhon,
johon olisi kulunut seké aikaa etta resursseja. Toisaalta kavi vasta projektin aikana selvil-
le miten asiakkaan palveluohjaukseen sitoutumisen kannalta on se, etta han itse loytaa
tiensa palveluohjaajan luo. Asiakkaan on koettava palveluohjaus omaa elamaansa tuke-
vaksi toiminnaksi, eikd esim. viranomaisen lisaresurssiksi. Muuten han ei sitoudu toimin-
taan ja pyrkii palveluohjauksessa vain jonkun lyhytnakoéisen hyédyn saavuttamiseen.

BIKVA — HAASTATTELU

Bikva-haastattelu on tanskalaisen Hanne Krogstrupin kehittama ja Stakesin suosittelema
asiakkaiden ryhméhaastattelun malli. Tavoitteena on asiakkaiden ndkemysten kayttami-
nen jonkun asiakkaille suunnatun tuki- tai palvelumuodon kehittdAmisessa tai sen arvioin-
nissa. Haastattelun pohjana on asiakashaastattelun perusteella valittyva kuva tutkittavas-
ta palvelusta. Tama esitetddn ensin asiakkaiden tyontekijoille, sitten naiden johtajille ja



7 (29)

viimeksi toiminnasta vastaaville luottamusmiehille. Vain asiakkaat antavat palautetta.
Muut voivat vain kommentoida sita.

Tassa projektissa haastattelu on toteutettu niin, ettéd ensin haastateltiin palveluohjaukses-
sa mukana olleita asiakkaita, seuraavaksi asiakkaita palveluohjaukseen ohjanneita viran-
omaisia (Laakson psykiatrinen avohoito), sitten asiakkaiden palveluohjaajia ja viimeksi
palveluohjaustoimintaan osallistuneiden asiakkaiden omaisia tai laheisia. Nyt toteutettua
haastattelua voidaan kuitenkin pitda vain alustavana. Sen kautta saatu tieto auttaa meita
kuitenkin palveluohjaustyon kehittamisessa, sen ymmartamisessa ja arvioinnissa.

Asiakkaiden ja omaisten haastattelu

Asiakkaiden ja omaisten haastattelun tulokset esitetdan ensimmaisena. Asiakashaastat-
telu oli rakennettu viiden asiakkaan haastattelun varaan, joista haastatteluun saapui nelja.
Bikva-haastattelussa ei pyrita siihen, ettd haastateltavat olisivat asiakasryhmaéa kattava ja
edustava otos. Tarkeimpana tavoitteena on sellaisen tiedon kerddminen, jota toimintaa
kehitettaessa tai sité arvioitaessa voidaan hyddyntad. Haastatteluun saapuneiden asiak-
kaiden palveluohjaussuhde oli kestényt puolesta vuodesta vuoteen, joten heilla voitiin aja-
tella olevan tietty kasitys palveluohjauksesta ja sen vaikutuksesta heidan elamaansa.
Haastateltavista kolme oli naista ja yksi mies ja ialtdéén he olivat aktiivisessa ty6idssa. Ku-
kaan heista ei kuitenkaan talla hetkella kaynyt tdissa tai opiskellut.

Projektivastaava suoritti itse haastattelun ja hanen mielestaan kaikki karsivat eriasteisista
vaikeista mielenterveyshairidista. Kaikki pystyivat kuitenkin antamaan palveluohjausta
koskevaa arvokasta tietoa. Haastattelun pohjana kaytin edelta kasin laatimaani apukysy-
mysten (lite 2) luettelo, jota kautta palveluohjauksen sisalttd ja sen vaikutusta voitaisiin
arvioida. Apukysymyksia ne olivat sikali, etta olin valmis haastattelun aikana seuraamaan
asiakkaita myos heidan itse ohjaamaansa suuntaan. Kaytin kuitenkin laatimiani apuky-
symyksia ja ne rytmittivat mielestani hyvalla tavalla keskustelua. Asiakkaiden kanssa te-
keméaani nauhoitetta olen kuunnellut niin monta kertaa, kunnes sen uudelleen kuuntele-
minen ei enaa avannut uusia nakoékulmia tiedon ymmartamiseen tai sen jasentamiseen.

Ensi tuntemukseni haastattelun jéalkeen oli, etten ehk& kuitenkaan ole saanut tarpeeksi re-
levanttia tietoa. Tama havainto osoittautui kuitenkin myéhemmin vaaraksi. Asiakkaiden
vaikeus maarittda ja kuvata palveluohjaus johtui selvasti siitd, ettd palveluohjaus koettiin
niin lahella itsea olevana luonnollisena lisana, etta sitd oli vaikea kuvata. Omaa itsed on
aina vaikea kuvata. Toisena ongelmana oli, ettd palveluohjaukseen syventyneené odotin
tietyntyyppisia vastauksia. Kun olin kuunnellut nauhaa muutaman kerran, huomasin, etta
vastaukset |0ytyivat nauhoitteesta, kun niit vain jaksoi omassa mielessdan miettia ilman
ennakkoasenteita ja -odotuksia.

Nyt jalkeenpdin, kun asiakkaiden kanssa tekem&éni nauhoitetta olen kuunnellut useam-
pia kertoja, ajattelen, etta sen merkitys palveluohjaajan roolin paikantamisessa on kaikes-
ta tarkein. Toiminnan arviointia ajatellen tdman roolin l6ytaminen on tarkeda, koska sen
voidaan ajatella muodostavan sen ohjelmateorian, jota kautta palveluohjaus voi vaikuttaa
mydnteisesti asiakkaan elamaan. Asiakkaiden esittamia palveluohjaajan roolin eri puolia
voitaisiin yhteenvetona hyvin kuvata kasitteella uusi ulottuvuus, jota seka asiakkaat, etta
heidan palveluohjaukseen ohjanneet tyontekijat kayttavat. Taméa uusi ulottuvuus kasittaa
puolestaan hyvin erilaisia asioita. Ehka sitd kuitenkin voisi my6s kuvata rooliksi, jossa
palveluohjaaja toimii jossakin yksityisen, asiakkaan elamismaailman ja julkisen, systee-
mimaailman vélimaastossa. Haastateltaville on kuitenkin yllattavan helppoa erottaa palve-
luohjaaja muista h&nen lahellaan olevista ihmisista kuten ystavista, omaisista tai hoito-
henkilokunnasta Kaikissa haastatteluissa kay kuitenkin ilmi, ettei palveluohjaaja kuulu
kumpaankaan naista kahdesta maailmasta. Palveluohjaajan rooli haastateltavien asiak-
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kaiden elaméassa nayttdd samalla olevan seka luonnollinen ettd tarked. Asiakkaiden mu-
kaan palveluohjaaja on ollut henkinen tuki, hdn on auttanut asioiden hoitamisessa, han
on ollut kuntoutumisen lisd, hanen kanssaan on ollut mukava jutella.

Monissa asiakashaastattelun kohdissa asiakkaat vertaavat palveluohjaajaa ystavaan tai
johonkin muuhun yksityiseen elamanpiiriin kuuluvaan rooliin. Palveluohjaajasta kaytetaan
esim. nimitysta "lahemmin ystava”. Haastattelussa kay kuitenkin selvaksi, etta kaikki asi-
akkaat pystyvat erottamaan hanet nk. todellisesta ystavasta. He ovat hyvin tietoisia siita,
ettd palveluohjaus on palkkatyota, ettd se esim. tapahtuu paivalla ja ettei suhteessa pal-
veluohjaajaan tiettyja yksityisyyden rajoja rikota. Yhden asiakkaan mukaan sairaalahoito
ja sairaus johtavat kaventuneeseen elaméanpiiriin, jossa ammattilaisista muodostuu tar-
kein osa asiakkaan sosiaalisesta verkostosta. Asiakkaan mukaan palveluohjaajasta muo-
dostuu ikadan kuin lenkki normaalielamaan. Palveluohjaus on edella mainitun asiakkaan
mukaan myds "yhteiskunnallinen suhde”. Asiayhteydesta paatellen tdma ilmaisu tarkoit-
taa samaa kuin yhteyttéd normaaliin elaman kulkuun, esim. nakdkulmia perheellisen palve-
luohjaajan perhearkeen.

Haastateltavat eivat suoranaisesti puhu kumppanuudesta tai tasavertaisesta suhteesta
palveluohjaajaan. Jotenkin téllainen asetelma kuitenkin tulee mieleen nauhaa kuunnel-
lessa. Palveluohjaajan kanssa voi "luonnollisella tavalla olla oma itsensa” ja "hapeilematta
kertoa itsestddn” ilman ettd kuitenkaan "kaikkea tarvitsee ry6psayttdd”. Suhteen palve-
luohjaajaan todetaan olevan kaksisuuntainen. Palveluohjaajalle ei olla "velvollisia selvit-
taa tekemisidaan”, tapaamiset "tapahtuvat mun ehdoilla” eikd palveluohjaaja "yrita hallita ti-
lannetta”. Suhde palveluohjaajaan nayttaa siis olevan luonnollinen, jossa molemminpuoli-
nen yksityisyyden kunnioitus nayttaa toimivan hyvin. Palveluohjaajasta otetaan myos
mallia "pikkusiskon tapaan”. Palveluohjaaja voi my6s olla jonkinlainen esikuva. Usein
pelkka tieto palveluohjaajan olemassaolosta voi johtaa jonkun kriittisen tilanteen lau-
keamiseen ja turvallisuuden tunteen palautumiseen.

Edellisissa lainauksissa asiakkaat myds epasuorasti vertaavat palveluohjaajan tydnkuvaa
muiden henkildiden rooleihin. Palveluohjaajan ty6td voidaan haastattelussa myos suo-
raan verrata hoitohenkilokunnan tai muiden tekemaan tyéhon. Palveluohjaaja edustaa jo-
tain "muuta kuin virallista”. Erds asiakas vertaa palveluohjaajaa sairaanhoitajan tai sosi-
aalivirkailijaan ja toteaa suhteen palveluohjaajaan olevan epéavirallisempi tai valittémampi.
Useimmilla asiakkailla nayttaa kuitenkin olevan hyvét valit Laakson psykiatriseen avohoi-
toon, ja siella koetaan tehtavan myds samantyyppista tydta kuin palveluohjauksessa.
Suhde psykiatriaan ei kuitenkaan kaikilta osin koeta ongelmattomaksi. Suhteen palve-
luohjaajaan koetaan olevan "avoimempi ja rehellisempi”, palveluohjaaja on "mutkaton ja
luonteva”, eika palveluohjaaja ole "tarkee, niuhottaja, nipottaja tai ylped”.

Eradéan asiakkaan mukaan hédnen omahoitajallaan on selva raja omaan yksityiselamaansa,
jota asiakas ei paase ndkeméaan. Palveluohjauksessa asiakas ja palveluohjaaja tietavat
kuitenkin jotain toistensa yksityiselamasta. Yksityisyyden rajoja naytetdan kuitenkin kun-
nioitettavan puolin ja toisin. Rajojen asettaminen ei nayta vaativan erityisia keskusteluita
tai sopimuksia, vaan ne nayttaytyvat haastattelun perusteella olevan hyvin luonnollisia.

Samanlainen kyky erottaa palveluohjaajan tyd muista rooleista kay ilmeiseksi myds
omaishaastattelujen perusteella. Myés omaisten mukaan palveluohjaaja muodostuu
luonnolliseksi osaksi asiakasta tukevaa verkostoa. Palveluohjaus nayttda puolustavan
paikkaansa, vaikka asiakkaan ja omaisen suhde hoitojarjestelmaan molempien haastatel-
tavien mukaan toimii hyvin. Asiakas parjaisi siis paljon huonommin ilman palveluohjaajan
tukea. Hoitojarjestelma nayttda ensimmaisen haastateltavan (aiti) mukaan muistuttavan
asiakasta siita, ettd han on sairas ja "hoidettava potilas”. Myds toisen haastateltavan (sis-
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ko) mukaan hoitojarjestelma keskittyy sairauksiin ja niiden hoitoon. Hanen mukaansa
myds hoitajan kiltteys ja ymmarrys saattaa johtaa siihen, ettei asiakkaan kaytannon asioi-
ta ole onnistuttu eteenpain viemaan. Juuri arkipdivan sujuvuuden kannalta tarkeat asiat
saattavat hoitojarjestelméassa jaada hoitamatta.

Molempien haastateltavien mukaan palveluohjaaja on henkild, joka patistaa ja auttaa
asiakasta huolehtimaan arkipéaivan sujuvuudesta (itsestdan huolehtiminen, vaatteiden os-
to, jne.). liman palveluohjaajaa tallaiset asiat saattaa jAdda hoitamatta. Molemmat haasta-
teltavat painottavat palveluohjaajan kokonaisvaltaista roolia ja asiakkaan kokonaistunte-
musta. Palveluohjaaja tietaa, ettd eteenpain on paastava (asiat hoidettava) sairaudesta ja
"takapakeista” huolimatta. Palveluohjaaja on kaverityyppinen ja kiinnostunut asiakkaasta
ihmisend. Han osaa samanaikaisesti olla myodnteinen ja ymmartavainen, mutta myos ja-
makka ja topakka.

Omaiset osaavat myds selvasti erottaa oman roolinsa palveluohjaajan roolista. Omaisen
liian l[&heinen suhde asiakkaaseen saattaa vaikeuttaa asioiden eteenpdin viemistd. Omai-
sen frustraatiot ja muistuttamiset johtavat usein sanaharkkaan, kun taas palveluohjaaja
on "voinut kauniisti sanoa itsensé huolehtimisesta ja laakkeiden syomisesta”. Palveluoh-
jaaja nayttdd myos kantavan sellaista vastuuta jota ystavét eivat kanna. Palveluohjaaja
tuntee mielenterveyshairiot ja asiakkaansa ja tietdda omaisia paremmin koska ollaan me-
nossa huonompaan kuntoon tai ollaan sairaalahoidon tarpeessa. Tata ei omainen usein-
kaan pysty nakemaan. Palveluohjaaja valittaa kuitenkin samalla tavalla kuin omainen ja
keventdd nain myods omaisen taakkaa. Haastateltavien mukaan palveluohjaus on osasyy
siihen, ettd asiakas talla hetkella voi paremmin. Palveluohjaus on johtanut siihen, etta
asiakas on paremmin oppinut huolehtimaan itsestdan ja arkipdivan sujuvuudesta. Se on
my0s johtanut asiakkaassa tapahtuneeseen parempaan sairauden hyvaksymiseen osana
asiakkaan omaa elamaa.

Palveluohjaajan toimenkuva tai rooli asiakkaan tukemisessa voitaisiin asiakas- ja omais-
haastattelun perusteella jakaa kolmeen ryhmé&éan. Ensimmainen on palveluohjaajan an-
tama tuki arjen pyorittdmisessa, toinen erityistilanteissa auttaminen ja kolmas toimijana
yksindisyyden lievittamiseksi. Ensimmaisen osalta asiakas toteaa palveluohjaajan olevan
"moottori”, joka estdd kaavoihin kangistumasta, toisen mielesta se auttaa paaseméaan
sangysta ylos. Palveluohjaus on my6s ohjelmanumero ja syy lahtea kotoa. Palveluohjaaja
voi myds muistuttaa erilaisista asioista, esim. siitd muistiko asiakas kayda laboratoriossa.
Toinen rooli, erityistilanteissa auttaminen, saattaa tarkoittaa esim. auttamista yhteyden
luomisessa viranomaisiin tai vastoinkdymisissa tukemista. Asiakkaan asioiden ajaminen
suhteessa viranomaisiin saa haastattelussa useamman maininnan. Myos asiakkaan suo-
jeleminen vaatimasta itseltdéan liikoja kuuluu erityistilanteissa tukemiseen. Haastattelun
kautta on aivan ilmeista, etta palveluohjaaja toimii myds yksinaisyyden lievittdjana, puut-
tuvien omien sosiaalisten suhteiden korvikkeena.

Ammattilaisten haastattelu

Ammattilaisten haastatteluun saapui viisi tyontekijdd Laakson psykiatrian avohoidosta.
Naista yksi oli 1&dkéari ja toiset kuuluivat hoitohenkilokuntaan. Hyvin mielenkiintoisella ta-
valla asiakashaastattelu ja palveluohjaustoimintaan ohjanneiden tyontekijoidenkasitys
palveluohjauksesta muistutti asiakkaiden kasityksia. Psykiatrian henkilokunta aivan sel-
vasti arvosti palveluohjaajien tyota ja he kuvasivat palveluohjaajien omalla tyépanoksel-
laan tuovan asiakkaiden hoitoon ja tukemiseen uuden ulottuvuuden. Samaa termia kaytti-
vat myos asiakkaat. Hoitohenkildkunta osasi my®s arvostaa omaa tydpanostaan, mutta
viranomaisvastuun koettiin myos vaikuttavan haitallisesti asiakassuhteeseen. Juuri tdssa
asiassa palveluohjaus on tuonut asiakkaan tukemiseen ja hoitoon arvokkaan lisdn. Vaik-
ka hoitohenkildkunta monella tavalla katsoi tekevansa samanlaista ty6ta kuin palveluoh-
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jaajat, ei toiminnan kuitenkaan ajateltu olevan paallekkaista. Palveluohjaajia ei myoskaan
haluttu ohjastaa tai heidan tyotehtaviinsad vaikuttaa. Palveluohjaajien alhaista asiakas-
maaraa pidettiin painvastoin ehdottomana edellytyksena toiminnan onnistumiselle. Palve-
luohjaajien ja avohoitoyksikdn yhteistyd naytti haastattelun perusteella toimivan hyvin ja
mutkattomasti.

Palveluohjaajien haastattelu

Palveluohjaajien haastatteluun osallistui kaksi kolmesta vuoden 2007 aikana yhdistyk-
sesséd palveluohjaajina toimineista tyontekijoista. Haastattelu oli sikali yllattava, etta olin
edeltdpain ajatellut sité jonkinlaisena lapihuutojuttuna, tunsinhan palveluohjaajat hyvin ja
olin heidan kanssaan jo paljon palveluohjauksesta keskustellut. Tilaisuus oli kuitenkin in-
tensiivinen, ja tunnin haastatteluaika tuli kymmenella minuutilla ylitettya.

My0Os palveluohjaajat korostivat asiakkaan arjen sujuvuuden varmistamista eraana kes-
keisena palveluohjauksen tavoitteena. Juuri tdman varmistaminen tahtoo meidén sekto-
roituneessa palvelujarjestelméassa jaada hoitamatta, kun jokainen huolehtii vain omasta
tehtavakentastaan. Palveluohjaajalle lankeaa tasta syystd myos jonkinlainen asiakkaan
kokonaistilanteen hahmottaminen. Jotkut muut tydntekijat saattavat esim. laittaa |aakkeita
asiakkaan jaakaappiin tarkistamatta samalla onko hanella viikonlopuksi ruokaa. Tata ei
palveluohjaaja haastateltavien mukaan koskaan voisi tehdd. Haastateltavien mukaan asi-
akkaalle saatetaan hoitojarjestelmén taholta tehda asiakkaalle hyvalta nayttavia suunni-
telmia. Suunnitelmat eivat kuitenkaan toteudu, koska asiakkaan arjen sujuvuus ei niita
tue. Asiakkaalla saattaa esim. olla puutteellinen toimeentulo, hanelta puuttuu matkalippu,
tai kello ja paivyri ajankulun seuraamiseksi. Haastateltavat toivat mygds selvasti esille, etta
palveluohjaajan tulee toimia asiakkaan arjessa ja kdyda asiakkaan kotona. Nain saadaan
luonnollisella tavalla tietoa asiakkaan arjen toimivuudesta. Palveluohjauksessa ei nain ol-
len jouduta turvautumaan manuaaleihin ja kyselykaavakkeisiin tai muihin ammattilaisten
menetelmiin, jotka huonosti sopivat palveluohjauksen perustytkaluiksi

Erityisen kriittisesti palveluohjaajat nayttavat suhtautuvan joihinkin asiakkaan hoito- tai
verkostopalavereihin, joihin he ovat osallistuneet. Palaverin tarkoituksena saattaa olla
asiakkaan kuuleminen ja hanen oma etunsa. Asiakas ei laheskdan aina tieda palaverin
tarkoitusta, eikd han ole siihen voinut vaikuttaa. Palaveriin osallistuu usein tyéntekijoita,
jotka eivat ole asiakkaalle ennestaan tuttuja. Istunto saattaa alkaa silla, ettd asiakkaan
vaikeuksia ja ongelmia ruoditaan avoimesti kaikkien kuullen. Asiakas on palavereissa
usein taysin yksin kun hanelle vaikeista ja aroista asioista puhutaan. Hanta ymparoi ikaan
kuin raati, joka arvioi hédnen tilannettaan. Useimmille asiakkaille taméa on paljastava ja ha-
pedé nostattava kokemus. Asiakkaan mielipidetta saatetaan kysyad, mutta sen todellinen
esittaminen ei tassa tilanteessa onnistu. Asiakkaan tilanteen lahestyminen ongelmien
kautta, saattaa johtaa siihen, ettei asiakas lisanoyryytyksien valttamiseksi uskalla todelli-
sia vaikeuksiaan esille tuoda. Entisestddn mustaa helminauhaa ei haluta lisata yhdella
mustalla helmelld, kuten toinen palveluohjaajista totesi.

Toimiakseen verkostopalavereiden tulisi lahestya asiakkaan tilannetta myonteisen kautta,
asiakkaan tulisi toimia koollekutsujana ja vaikuttaa siihen ketk& osallistuvat palaveriin.
Kokouksen pitdisi noudattaa myos asiakkaan toivomuksia ja asiakkaan olisi voitava lait-
taa eri tavoitteet tarkeysjarjestykseen. Hanen pitaisi myos saada kokouksen pdytékirja, ja
asiakasta ei kokouksessa koskaan saisi jattaa yksin. Vain nain mahdollistetaan sellainen
luottamuksen ja avoimuuden ilmapiiri, jossa my®ds negatiivisia asioita voidaan kasitella.
Ellei naita asioita voida varmistaa, on vaarana, ettd kokouksesta muodostuu vain naytel-
ma tai peli, jossa ei todellista yhteista jakamista tapahdu.
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Lopuksi

Lopuksi voidaan todeta, ettd vaikka palveluohjaus ei ole tarkoitettu kestamaan asiakkaan
koko elamdaa, niin ei se kestoltaan saisi mydskaan olla liian lyhyt. Asiakastyota ajatellen
palveluohjausprojektimme muodostui lyhyeksi. Palveluohjaajat totesivat haastattelussa,
ettd palveluohjaus monen asiakkaan kanssa vasta nyt voisi tosissaan alkaa. Lyhyt aika
johtui ensinnékin siita, etta palveluohjausprojektin kolmevuotinen kausi on jo sindnsa aika
lyhyt ajatellen asiakastyon alku- ja loppuvaiheita. Vantaalla aloitettu ja siella lopetettu pal-
veluohjauskokeilu kulutti projektista aikaa puolesta vuodesta vuoteen. Projekti oli myos
tarkoitettu toteutettavaksi jonkun julkisen puolen yhteistydkumppanin kanssa. Jalkeenpéain
ajateltuna olisi projektin hyvin voinut aloittaa markkinoimalla toimintaa suoraan asiakkaille
ja rekrytoimalla asiakkaita aluksi tata tieta.

Palveluohjauksen tavoitteena on asiakkaan mahdollisimman itsendinen elama, johon py-
ritAdn hanta vahvistamalla. Asiakashaastattelun ja omaishaastattelun perusteella vahvis-
tumista selvasti tapahtui. Yksi asiakas oli oppinut itse liikkumaan kaupungilla ja toinen pa-
remmin hoitamaan omia asioitaan suhteessa. Myds omaiset nakivat selvan edistymisen
tapahtuneen. Palveluohjaajien haastattelun kautta kavi selvasti ilmi, ettd pyrkimyksena
oli asiakkaan omatoimisuuden vahvistaminen, ei niinkaan auttaminen. Myds keinot olivat
selvat. Toinen palveluohjaajista kertoi itsestdén selvéné asiana, ettei palveluohjaustytn
kautta esim. suoranaisesti voi vahvistaa asiakkaan sosiaalista verkostoa tai jarjestad ha-
nelle ystavia. Mutta toimiva arki, asiakkaan puhtaus, siistit vaatteet ja mielekas tekeminen
luovat hyvia puitteita, joiden kautta sosiaalisia suhteita voidaan luoda.

ASIKASTYO PALVELUOHJAAJIEN SILMIN

Palveluohjaus on toimintamalli, jolla voidaan vahentaa mielenterveyskuntoutujien syrjay-
tymista ja sairaalahoidon tarvetta. Palveluohjauksella pyritaan myos kuntoutujan mahdol-
lisimman itsendisen arjesta selviamisen tukemiseen ja oikeanlaisten palveluiden turvaa-
miseen. Projektin toiminnallisen ytimen muodostavat Omaiset mielenterveystytn tukena
Uudenmaan yhdistyksessa toimiva palveluohjaustiimi, johon kuuluu projektivastaava ja
kaksi palveluohjaajaa. Ensisijaisena kohderyhmana ovat vaikeista mielenterveysongel-
mista karsivat, syrjaytyneet tai syrjgytymisuhan alla olevat mielenterveyskuntoutujat. Pro-
jektin toissijaisena kohderyhmana ovat kunnat, joita autetaan alueellisten palveluohjauk-
sellisten toimintatapojen ja — mallien l6ytamisessa ja kehittdmisessa.

Palveluohjauksessa palveluohjaajan ja kuntoutujan vélinen suhde on keskeinen tekija.
Sen kautta pyritdan lisddma&an kuntoutujan itsendista selviytymista yhdessa muiden pal-
veluntuottajien ja kuntoutujan sosiaalisen verkoston voimavaroja hyddyntaen. Palveluoh-
jaus rakentuu kuntoutujan ja palveluohjaajan kohtaamiseen ja luottamukselliseen suhtee-
seen. Ruotsalaisten kokemusten perusteella palveluohjaus parantaa kuntoutujan elaman-
tilannetta ja vdhentda sairaalahoidon tarvetta. Sen lisaksi palveluohjauksen on havaittu
keventavan omaisten taakkaa.

Ensimmainen yhteistyékumppani

Ensimmainen yhteistydkumppani oli HUS Peijaksen sairaalan psykiatrian kuntoutuskes-
kus, jonka kanssa oli tarkoitus tehda yhteistyota koko projektikauden aikana. Paaosin yh-
teisty®d kesti kuitenkin vain vahan yli vuoden, alkaen alkuvuonna 2005 ja paattyen alku-
vuonna 2006. Tarkoitus oli, ettd Omaiset mielenterveystytn tukena Uudenmaan yhdistys
ry:sta tulee palveluohjauksellinen tyémalli ja kahden palveluohjaajan tydpanos asiakas-
tyohon. Yhteistyoprojektin oli maara toteutua kolmivaiheisena ja siihen tuli sisdltya henki-
|6ston koulutusta ja tyénohjausta seka kaytannon palveluohjaustyoté ja sen arviointia. Ar-
viointi oli suunniteltu toteutettavaksi yhteistydssa Stakesin kanssa. Yhteistydprojektin tar-
koituksena oli ensin turvata Havukosken péaivatoimintakeskuksen perusterveydenhuollon
piiriin siirtyvien kuntoutujien arjesta selviytyminen paivatoimintakeskuksen lakkauttamisen
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jalkeen. Sen jalkeen projektin oli tarkoitus siirtyd Hakunilan psykiatriseen kuntoutuskes-
kukseen, jonne siirtyi myos osa Havukosken kuntoutujista.

Projektiin 1ahti mukaan Havukosken paivatoimintakeskuksesta nelihenkinen tyéryhma ko-
keilemaan palveluohjauksellista tytmallia: 1 psykiatrinen sairaanhoitaja, 1 sairaanhoitaja,
1 askartelun ohjaaja ja 1 sosionomi-opiskelija, jotka toimivat projektissa palveluohjaajina
oman tybtehtavansa ohella. Yksi tyontekijoista vaihtui kesken projektin. Omaiset mielen-
terveystyon tukena Uudenmaan yhdistyksestda mukana oli kaksi palveluohjaajaa, joista
toinen aloitti tydbnsa projektin alussa. Toinen palveluohjaaja perehdytti hanet palveluohja-
ukseen. Sauli Suominen Omaiset Uusimaasta toimi projektin vetdjana ja vastasi projek-
tiin liittyvasta koulutuksesta ja tybnohjauksesta.

Varsinainen asiakastyd kaynnistyi syyskuussa 2005. Yhteisty6projektin asiakaskunta
koostui Havukosken paivatoimintakeskuksen kuntoutujista, jotka olivat siirtymassa paiva-
toimintakeskuksesta perusterveydenhuollon piiriin paivéakeskuksen lopettaessa toimintan-
sa 31.12.05. Konkreettisen asiakasvalinnan teki psykiatrian yliladkari; uloskirjoitusvai-
heessa potilas ohjattiin palveluohjauksen asiakkaaksi. Yhteistydprojektin tarkoituksena ol
varmistaa palveluohjauksellisella ty6otteella kuntoutujan valmius siirtyd perusterveyden-
huoltoon ja parjaagminen ilman pdivatoimintakeskuksen toimintaa. Paivakeskuksen toi-
minnan loppuminen oli tiedossa jo projektin suunnitteluvaiheessa. Toiminnan lopettami-
nen ja sitd seurannut epatietoisuus tulevaisuudesta oli nahtavissa seka tyontekijoissa etta
kuntoutujissa.

Palveluohjausasiakkaiden tarpeita ja elamantilannetta turvallisen siirtyméavaiheen tueksi
selvitettiin oman elaman vihon avulla. Palveluohjaaja kehitti oman elaméan vihon konkreet-
tiseksi tyovalineeksi aidossa tilanteessa, jossa 12 kuntoutujan hoitovastuu oli siirtymassa
perusterveydenhuoltoon. Projektin asiakkaat eivat ehka olleet niin huonokuntoisia kuin
palveluohjauksessa on totuttu. ”...tuli jalleen selvemmaksi, ettéd ndilla ihmisilla on asiat
ihan kunnossa ja avun ja tuen tarve on lahinna 16yta& korvaava paikka” (ote projektin pal-
veluohjaajan tyopaivakirjasta). Yksi kuntoutuja kieltéaytyi palveluohjauksesta.

Havukosken péaivatoimintakeskuksesta siirtyi kaksi tyontekijdd Hakunilan kuntoutuskes-
kukseen. Molemmat olivat olleet projektissa mukana jo Havukoskella ja osallistuneet syk-
sylla 2005 jarjestettyyn "mielenterveystyon palveluohjaus” koulutukseen. Omaiset Uusi-
maan palveluohjaajista toinen sanoutui irti tydstdan Havukosken paivatoimintakeskuksen
lopettamisen yhteydessda, toinen jatkoi Hakunilassa. Hakunilan kuntoutuskeskuksesta
projektiin osallistui psykiatrisia sairaanhoitajia nelja. Lisaksi Tikkurilan psykiatrian polikli-
nikan psykologi ja psykiatri osallistuivat kuntoutuskeskuksen tiimipalavereihin kerran vii-
kossa. Tiimipalaveri oli ainoa tilaisuus palveluohjaajalle kuulla tiimin kuulumiset ja puhua
ryhmassa asiakasasioista. Palveluohjausasioille ei useinkaan riittdnyt aikaa tiimipalave-
reissa, koska perustyon asiakasasioita oli niin paljon.

Asiakkaat tulivat Hakunilan kuntoutuskeskukseen joko Peijaksen tai Kellokosken sairaa-
lan hoitojakson jalkeen. Asiakasvalinnat palveluohjausprojektiin teki edelleen apulaisyli-
laakari saatuaan tiedon siirtymisesté kuntoutuskeskukseen. Ylilaakari nimesi kuntoutujalle
kuntoutusvastaavan kuntoutuskeskuksesta. Kuntoutusvastaava huolehti kuntoutussuun-
nitelman toteutumisesta. Suunnitelma koostui kuntoutuspolusta. Se sisélsi erilaisia ryh-
mi&, joihin kuntoutujan piti siirtya tietyssa jarjestyksessa.

Palveluohjauksen oli ajateltu toimivan samanaikaisesti kuntoutusjakson kanssa. Kuntou-
tusvastaavat tapasivat kuntoutujia paasaantodisesti Hakunilan kuntoutuskeskuksen ulko-
puolella, esimerkiksi Tikkurilan psykiatrian poliklinikalla tai hoitavassa sairaalassa. Tasta
seurasi se, etta palveluohjaaja ei koskaan satunnaisesti tavannut asiakkaitaan kuulumis-
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ten vaihtamiseksi. Tapaamiset piti suunnitella huolellisesti, koska palveluohjauksella ei ol-
lut omaa toimitilaa eikéd avaimia kuntoutuskeskuksen tiloihin. Vapaa tila piti etsia ensin ja
sopia sitten tapaaminen. Palveluohjauksen ndkodkulmasta samanaikaisuus kuntoutusjak-
son kanssa kuormittaa asiakasta liikaa. Palveluohjauksessa asiakkaan omien tavoitteiden
ja motivaation loytadmiselle tulee antaa tilaa ja aikaa. Hyvan tytskentelysuhteen I6ytami-
seen panostetaan. Eteneminen tapahtuu asiakkaan tahdissa. Oikeanlaiset ja oikein ajoi-
tetut palvelut ovat keskeisid. Paallekkaisyyksien takia palveluohjaaja ei voinut osallistua
asiakkaan ja kuntoutusvastaavan tapaamisiin; oli annettava tilaa asiakkaalle ja kuntou-
tussuunnitelmalle.  Palveluohjauksen aloittaminen samanaikaisesti kuntoutusjakson
kanssa ei tuntunut toimivalta ratkaisulta.

Ehk& suurin este yhteistydprojektin jatkamiselle oli terveydenhuollolle ominainen byrokra-
tia ja sen kankeus, joka tuli nékyviin asiakasohjautuvuudessa. Asiakasta ei voi maarata
palveluohjaukseen. Palveluohjauksen perusta on asiakaslahtéisyydessa ja luottamuksel-
lisessa suhteessa ja se edellyttaa asiakkaan halukkuutta ja motivaatiota palveluohjauk-
seen. Asiakas nahdaéan palveluohjauksessa toimeksiantajana. Asiakasvalinta ja — ohjaus
oli hidasta ja kankeaa, koska valinnat oli yhden henkilén paatettavissa. Asiakkaita olisi
mahtunut projektiin enemman. Toisaalta projektin asiakkaiksi oli paadytty valitsemaan lo-
petettavan toimintakeskuksen asiakkaita, jotka siirtyvat perusterveydenhuollon piiriin ja
asiakkuus oli ennakkoon ajateltu kestavan vain lopettamiseen liittyvan siirtymaajan. Pal-
veluohjaus on pitkakestoinen tyémuoto ja asiakkaan ja palveluohjaajan pitéisi sopia sen
lopettamisesta yhdessa.

Ohjausryhmassa oli keskusteltu projektin palveluohjausasiakkaiden vahaisyydesta ja eri
toimintojen péaallekkaisyydesta. Keskustelua oli kayty myds HUS:n taholta tulevista byro-
kraattisista rajoitteista. Apulaisylilaakarin yksinvastuu ja paatantavalta asiakasvalinnoista
ei oikein sopinut palveluohjauksen toimintaperiaatteisiin. Hoitovastuusta tuli myds ongel-
mallinen palveluohjauksen nékdkulmasta; se rajoitti palveluohjaajan toimintaa asiakkaan
kanssa. Palveluohjaajan piti hyvaksyttéda asiakastydnsa suunnitelmat tapaamisista lahtien
hoitovastuullisella. Terveydenhuollon yksikon organisaatioon oli vaikea sovittautua. Pal-
veluohjaus jai ulkopuoliseksi toimintamalliksi eikd se saanut jalansijaa Hakunilan kuntou-
tuskeskuksessa. Palveluohjaus ei ole sellainen toimintamalli, jonka voi sellaisenaan vieda
mihin tahansa organisaatioon tai toimintaymparistoon. Tarvitaan raataloityja malleja kun-
kin yksikon tarpeiden ja asiakaskunnan mukaan. Erityisen tarkeda on uusien toimintamal-
lien ajoitus. Tarkeda on saada koko tydoryhma mukaan. Ohjausryhmassa paatettiin yksi-
mielisesti paattaa yhteistyoprojekti. Selvitys yhteistydn paattymiseen johtavista tekijoista
on liitteena (liite 3).

Toinen yhteisty6kumppani

Toinen yhteistydkumppani oli Helsingin sosiaalivirasto ja terveysvirasto, joiden kanssa ol-
tiin yhteydessd Vantaan kokeilun paatyttyd. Keskustelut johtivat yhteistydhon Lantisen
sosiaaliaseman Haagan toimipisteen aikuissosiaalityon ja Laakson psykiatrian poliklinikan
avokuntoutuksen kanssa. Katsoimme tarkedksi tehda palveluohjausta siind maarin alu-
eellisesti ettd oppisimme tuntemaan alueen palvelutarjonnan ja muut toimijat. Koska pro-
jektimme uusi toimipiste Tuikku oli juuri avattu Lansi-Helsingissa Tilkankadulla, olivat lan-
tinen sosiaaliasema ja Laakson psykiatrian poliklinikka luontevia valintoja. K&vimme mo-
lemmissa paikoissa esittdytymassa ja kertomassa palveluohjauksesta tyontekijoille. Tuik-
ku toimipisteen vuoden 2006 toimintakertomus on liitteenda (liite 4). Yhteistydtahot kavivat
tutustumassa myds Tuikkuun. Yhteistyd uusien yhteistybkumppanien kanssa alkoi syk-
systéa 2006 ja jatkui projektin loppuun.

Projektiin palkattiin toinen palveluohjaaja maaliskuussa 2006 ja han teki osan tyfajastaan
asiakastyotd. Kolmas palveluohjaaja oli projektissa mukana 6 kk maaraaikaisessa tyo-
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suhteessa vuoden 2007 alusta lukien tehden vain asiakastyota ja siirtyen sen jalkeen pal-
veluohjaajaksi mielenterveysyhdistys Helmiin. Yhdistyksen palveluohjaaja perehdytti ha-
net asiakastyohon.

Molempien tahojen tydntekijat ohjasivat meille asiakkaita syksystd 2006 alkaen. Lisaksi
muutama asiakassuhde alkoi omaisen tai asiakkaan omasta yhteydenotosta. Asiakassuh-
teita ehti kertyd yhteensd 29; ensimmaisella 14 asiakasta, toisella 6 (osa-aikainen) ja
kolmannella 9 (6 kk maaraaikainen). Varsinaisten em. palveluohjaussuhteiden lisaksi
kaikki palveluohjaajat tapasivat joitakin asiakkaita muutamia kertoja. Asiakkaissa oli kai-
ken ikaisia sekd miehia etta naisia. Yhta lukuun ottamatta kaikki olivat yksindisia ja asui-
vat itsendisesti. Vain yksi oli parisuhteessa ja asui puolisonsa kanssa.

Ensimmainen tapaaminen pidettiin Tuikussa, asiakkaan kotona tai yhteistydtahon tiloissa.
Tapaamisia oli 1-3 viikossa asiakasta kohden. Tapaamiset kestivat keskimaarin 2 tuntia
vaihteluvalin ollessa 15 minuutista neljaan tuntiin. Palveluohjauksen luonteeseen kuuluen
tapaamiset olivat usein asiakkaan kotona. Vain viisi asiakasta kieltaytyi kotikédynnista ko-
konaan. Muita tapaamispaikkoja olivat esimerkiksi virastot, muut mielenterveysyhdistyk-
set ja useat eri paikat Helsingin keskustassa asiakkaan tarpeiden ja toiveiden mukaan.

Tapaamisten liséksi yhteydenpidosta puhelimitse muodostui monelle asiakkaalle tarkea
lisa.

My0s etsivaa tyootetta kaytettiin joidenkin asiakkaiden kohdalla. Asiakkaan jaddessé pois
tapaamisesta hanta voitiin yrittdd tavoittaa esimerkiksi kotoa tai hanen tavanomaisista
ajanviettopaikoista jos se oli asiakkaan tilanteen huomioiden tarpeellista. Eri asiakkaita
kuvaavia tietoja on liitteena (liite 5). Asiakkaat ryhmiteltyna eri taustatietojen mukaan |6y-
tyy seuraavasta liitteesta (liite 6)

Pohdintaa

Yhteisty6tahoista psykiatrian poliklinikka oli vahvemmin mukana asiakasohjauksessa ja
yhteistydssa. Sieltd ohjattiin sosiaaliasemaa enemman asiakkaita ja palveluohjaajat osal-
listuivat hoitokokouksiin. Taman yhteistytkokemuksen perusteella palveluohjaus sopi pa-
remmin psykiatrian poliklinikalta ohjatuille asiakkaille. Tama voi tietysti selittya silla miten
tyontekijat ovat palveluohjauksen ymmartaneet ja minkélaisia asiakkaita he meille ohjasi-
vat. Mielestamme merkittavdd palveluohjauksen onnistumiselle oli kuitenkin olemassa
oleva hoitosuhde ja palveluohjauksen ajoittuminen sairaalajakson jalkeen avokuntoutuk-
sen yhteyteen. Tahan liittyy myos se kuinka hyvin asiakas tunnetaan. Sosiaaliasemalla ei
aina ehka ole niin perusteellista tuntemusta asiakkaasta, vaikka asiakassuhde olisikin
kestanyt pitkddn, koska tapaamisia on yleensa aika harvoin. Sairaalajakson aikana tar-
joutuu mahdollisuus tutustua asiakkaaseen ja aloittaa intensiiviset tapaamiset avokuntou-
tuksessa seka palveluohjauksessa. Asiakasmaara tuntui sopivalta. Pystyimme tarjoa-
maan tapaamisia riittavan usein ja riittdvan pitkékestoisina. Liséksi pystyimme vastamaan
asiakkaiden muuttuvien ja/tai kriisiytyneiden tilanteiden synnyttamiin tarpeisiin hyvin.

Palveluohjauksesta tiedottaessamme [&hestyimme [&hinn& tyontekijoitd. Meidan olisi ollut
hyva ehka lahestya aktiivisemmin myos asiakkaita. Tama olisi lisdannyt asiakkaiden suoria
yhteydenottoja. Asiakkaan oma yhteydenotto olisi voinut asiakkaalle olla merkittéava tekija
itsendisessa toimimisessa ja se olisi tuonut ehké palveluohjaukseen erilaisia ja muista
toimijoista riippumattomia asiakassuhteita.

Palveluohjauksen tarkkaa kohderyhmaa emme olleet méarittdneet. Ajatuksena oli kuiten-
kin ettéd se koostuisi lantisen sosiaaliaseman asiakkaista ja Laakson psykiatrian poliklini-
kan mielenterveyskuntoutujista. Rajaus olisi voinut olla viela tarkempi. Jo pelkastaan mie-
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lenterveyskuntoutuja on liian laaja ja vaikeasti tulkittava kasite. Tarvitaanko esimerkiksi
hoitosuhdetta tai diagnoosia? Kaikille mukana olleille asiakkaille oli yhteistéd melko pitkdan
jatkunut kdyhyys ja eriasteinen syrjaytyminen ja yksinaisyys.

Useimmat asiakkaat olivat pitkaaikaisia asiakkaita sosiaali- ja/tai terveyspuolen toimipai-
koissa. He olivat tottuneet tietynlaiseen asioimiseen ja asiakkuuteen. Heistd sai alistu-
neen vaikutelman. Palveluohjauksen yhdeksi tarkedksi tehtdvéksi nousikin asiakkaiden
itsendisen toimintakyvyn ja itsetunnon kohottaminen.

Asiakkaiden mukaan erittdin merkityksellista heille oli palveluohjauksen erityisluonne. He
korostivat mm. seuraavien seikkojen merkitysta:

- tapaamispaikat muualla kuin virastossa

- valinnan mahdollisuus tapaamispaikassa, -ajassa ja — tiheydessa
- ei lomakkeita tai kirjallista tiedonkeruuta

- tydskentely alkoi nollasta (ei etukateistietoja |&ahettavalta taholta)
- palveluohjaajan helppo tavoitettavuus

- luottamuksellisen ja avoimen suhteen helppo luominen

- tapa puhutella ja suhtautua

Tiheat tapaamiset, kotikaynnit ja arjen sujuvuuden (mm. kodin jarjestyksen, raha-asioiden
ja henkilékohtaisesta hygieniasta huolehtiminen) turvaaminen muodostuivat palveluohja-
uksen oleellisimmiksi asioiksi. Niiden pohjalta oli mahdollista luoda luottamuksellinen ja
hyva tydskentelysuhde asiakkaan kanssa. Yhdessa tekemisen ja asiakkaan tietoiseksi ja
osalliseksi tekemisen merkitys héntd koskevissa asioissa ja suunnitelmissa korostuivat
palveluohjauksessa. Kokonaisvaltainen tukeminen kuuluu monen sosiaali- ja terveysalan
palveluntarjoajan toimintasuunnitelmiin. Palveluohjauksessa herasi kysymys siitd, voiko
ihmista tukea kokonaisvaltaisesti, jos tuntemus perustuu vain toimistossa tehtyyn arvioon
ja satunnaisiin tapaamisiin? Totuus paljastuu usein ihmisen kotona. Oleellista palveluoh-
jauksessa on myds kyky vuorovaikutukseen ja ihmisen kohtaamiseen seka kyky lahestya
ihmista. Jos kuntoutujalta kysyy, voitko hyvin tdndan, niin vastaus on varmaan useimmi-
ten kylla. Jos kysyt mita olet tAn&én tehnyt, saat paremman kuvan asiasta. Jos kysyt kun-
toutujalta tiedatké mista bussi kotiin lahtee, saat eri vastauksen kuin kysymalla mitka
bussit menevat kotiin.

Palveluohjaus paattyi monen asiakkaan kohdalla liian aikaisin projektin paattyessa. Osal-
le asiakkaista todellinen lopetus oli yllatys, vaikka projektin paattyminen oli kaikilla tiedos-
sa alusta saakka. Kaikille saatiin kuitenkin turvattua jokin muu palvelu ja seuraavaan
tyontekijdan voitiin tutustua yhdessa esimerkiksi Tuikussa. Monen asiakkaan kohdalta jai
elamaan huoli tulevaisuudesta. Palveluohjauksen turvaamia tapaamisia 2-3 kertaa viikos-
sa ei pystytd muualla tarjoamaan vaan tilalle tulevat tapaamiset kerran kuukaudessa. Lo-
puksi haluamme todeta, etta palveluohjaus ei aina tarkoita samaa kuin palveluihin ohjaa-
minen. Usein se voi jopa tarkoittaa palveluiden purkamista, kuten liitteena olevasta palve-
luohjaaja Merja Tuomisen kirjoituksesta kay ilmi (liite 7). Kirjoitus on julkaistu Stakesin
palveluohjaussivustoilla ja siihen on saatu asiakkaan lupa. Asiakkaan nimi on kuitenkin
muutettu.

ASIAKASTYON PERIAATTEET

Kasityksemme palveluohjauksen asiakastydn perusperiaatteista on palveluohjausprojek-
tin viimeisen toimintakauden aikana vahvistunut. Aikaisemmin periaatteet olivat jonkinlai-
sia suuntaviivoja, jota kautta voisimme edeta. Tassa vaiheessa niistd on muodostunut pe-
rusperiaatteita, jotka selvasti ohjaavat asiakastyétamme. Tama ei kuitenkaan tarkoita sita,
etteivatko periaatteet voisi vield tasta muuttua. Tahan voivat vaikuttaa palveluohjauksesta
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saatava lisakokemus tai toimintaymparistéssa tai koko yhteiskunnassa tapahtuvat muu-
tokset. Toisin sanoen niitd ei tulisi ymmartaa kiveen hakattuina totuuksina vaan joustavi-
na periaatteina, jotka tukevat asiakastyétamme.

Dialoginen suhde on palveluohjauksen tarkeimpid periaatteita. Taméa tarkoittaa kaytan-
nossa sitd, ettd eteneminen tapahtuu yhteistydssa asiakkaan kanssa. Mitdéan ei tehda,
ellei asiakas ole asiaa hyvaksynyt tai ole toiminnassa mukana. Dialoginen suhde perus-
tuu luottamukseen. Se on asiakkaan ja palveluohjaajan vdliin rakentuva kolmas ulottu-
vuus, jonka rakentamiseen sek& palveluohjaaja ettéd asiakas osallistuvat. Asiakkaan ela-
maan mukaan meneminen vaatii palveluohjaajalta epavarmuuden sietokykyd. On myds
tunteiden kautta uskallettava menna mukaan asiakkaan kokemaan todellisuuteen ja luo-
tettava siihen, etta yhdessa paéastaan siitd pois. Vastuu dialogisen suhteen luomisesta
kuuluu paaasiassa palveluohjaajalle, mutta se on mahdotonta ilman asiakkaan myo6tavai-
kutusta. Suhdetta voisi kutsua myds kumppanuudeksi ja se perustuu tasavertaisuuteen.
Palveluohjaaja tulee asiakkaalle nakyvéksi myods kanssaihmisena ja tuntevana laheisena.
Asiakkaat voivat luonnehtia palveluohjaajaa myds isoksi siskoksi tai veljeksi, esikuvaksi
tai opettajaksi.

Arkipaivan perustoimintojen varmistaminen on palveluohjauksen téarkeimpia ensivai-
heen tehtavia. Onko asiakkaalla ruokaa ja vaatteita, pystyykd han huolehtimaan toimeen-
tulostaan ja maksamaan laskujaan, onko asiakkaalla voimavaroja ja taitoja kodista huo-
lehtimiseen ja kykeneekd han l[ahtem&an kodistaan ja esim. kdymaan kaupassa, ovat ky-
symyksid, joita palveluohjaaja joutuu kysymaan itseltddn jo suhteen alkuaikana. Paaasial-
linen tiedon kerdaamisen valine on palveluohjaajan omat aistit, ei kyselykaavakkeet tai tar-
vekartoitukset. Paras tiedonldhde on asiakkaan oma koti ja tdstd syystd vieraileminen
asiakkaan kodissa mahdollisimman varhaisessa vaiheessa on tarkeda. Jo varhaisessa
vaiheessa voidaan asiakkaan kanssa sopia, miten han voi omalla toiminnallaan vahvistaa
jokapéaivéisen elaménsa sujuvuutta. Tarvittaessa tukea ja apua haetaan yhdessa. Palve-
luohjauksessa tiedostetaan, ettd kaikkien asiakkaiden kanssa tiettyjen perusasioiden tu-
lee olla kunnossa. Elleivéat ne toimi, ne tulee yhteisella tydlla saada toimiviksi.

Asiakkaan pitkaaikaiset tavoitteet ovat palveluohjauksessa tarkeitd, eivat lyhytaikaiset,
jotka hantd pidemmalla aikavalilla voivat jopa vahingoittaa. Pitk&aikaiset tavoitteet tulevat
nakyviin vasta luottamuksellisen suhteen saavuttamisen jalkeen. Liian varhaisessa vai-
heessa maaritellyt asiakkaan tavoitteet ja niiden puolesta toimiminen voivat johtaa har-
haan ja saattavat jopa johtaa palveluohjaussuhteen vaarantumiseen. Tavoitteiden tulee
rakentua asiakkaan voimavarojen varaan, vaikka ongelmia ei lakaistakaan maton alle.
Asiakkaan tavoitteet muotoutuvat usein yhteistydssa palveluohjaajan kanssa. Niiden tulee
olla realistisia ja saavutettavissa olevia. Tavoitteista voidaan myds neuvotella asiakkaan
kanssa. Joskus asiakas vaatii myds palveluohjaajan naktkulmasta eparealistisen suunni-
telman puolesta toimimista. Vaikka suunnitelmat eivat aina toteutuisikaan, asiakas voi
niista aina oppia. Oppimisen varmistaminen ja varasuunnitelman olemassaolo voi tall6in
olla tarkead. Jos asiakkaan kanssa tehdaan suunnitelmaksi luonnehdittava paperi, tulee
sen olla asiakkaan nakoinen, se tulee tehda vasta kun asiakkaan voimavarat ovat suh-
teen kautta tulleet nakyviin ja sen tulee olla joustava ja muutettavissa oleva palveluohja-
uksen apuvadline ja tyokalu.

Intensiivinen, pitk&aikainen ja tiivis suhde on varsinaisen palveluohjauksen perusta.
Tama tarkoittaa sitd, ettd palveluohjaajalla tulee olla vain rajallinen maaréa (noin 5-15)
asiakasta. Palveluohjaajan on voitava antaa oma tietotaitonsa ja aikansa asiakkaan kayt-
téon. Palveluohjaaja ei anna aikoja vaan aikaa. Palveluohjauksen tydn tulokset, siis asi-
akkaan pysyva itsendinen elAma voidaan yleensa varmistaa vain pitkdaikaisen suhteen
kautta. Yhteys asiakkaaseen on yleensa palveluohjauksen alkuvaiheessa tiivista, toisin
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sanoen palveluohjaaja tapaa asiakkaansa jopa useita kertoja viikossa. Tapaamisen kes-
toa ei ole edelta kasin paatetty, vaan se muotoutuu asiakkaan tarpeen mukaan.

Kokonaisvaltainen asiakkaan huomioiminen kuuluu palveluohjaajan tydhon. Vaikka
tyota voitaisiin ajoittain tehdé jonkun yksittdisen asian tai tavoitteen puolesta, tulee koko-
naisvaltaisuus pitdd mielessa. Esimerkiksi asiakkaan opiskelua ei kannata tukea, ellei
asiakkaan arkipaivan sujuvuus tata pysty tukemaan. Opiskelu perustuu saanndllisyyteen,
siihen etta asiakas pystyy aamulla herddmaan, ettd hanelld on varaa kirjojen ostamiseen,
ettd han pystyy keskittymé&an, jne. Toisin sanoen opiskelu vaatii jo suuressa maarin au-
tomatisoituja toimintoja ja arkipaivan sujumista. Palveluohjaus alkaa arkipdivan sujuvuu-
den varmistamisesta, perustarpeiden tyydyttamisesta, sen jalkeen tulevat sosiaaliset tar-
peet, jokaisen ihmisen tarve liittya merkityksellisiin toisiin. Vasta kolmantena tulevat hen-
kisen kasvun ja mielekkyyden l6ytyminen. Tarpeet muodostavat hierarkkisia tasoja ja
edellinen alla oleva tarve on jossain maarin oltava tyydytetty ennen kuin seuraavalle ta-
solle siirrytddn. Naiden kaikkien tasojen huomioiminen on osa palveluohjaajan kokonais-
valtaista tyota.

Henkilokohtaisuus kuuluu palveluohjaajan tyohdon. Tama tarkoittaa sitd, ettd jokaisen
asiakkaan henkilékohtaiset ominaisuudet on tydssa otettava huomioon. Jotkut asiakkaat
saavutetaan keskustelun kautta, toisten kanssa luodaan suhde yhdessa toimimisen kaut-
ta. Palveluohjaus alkaa kaikkien asiakkaiden kanssa perustarpeiden varmistamisesta ja
mahdollisimman itsendisen eldman tukemisesta. Jokaisen asiakkaan kanssa on kuitenkin
erikseen selvitettava mita itsendinen elama juuri taman asiakkaan kanssa tarkoittaa. Sa-
massa tilanteessa olevat asiakkaat eivat suinkaan hyody samoista palveluista. Jollekin
asiakkaalle saattaa esim. ateriapalvelu, ainakin tilapaisesti. olla hyva ratkaisu, joka auttaa
hanta padseméaan ulos kodistaan ja liikkeelle. Toiselle, ruuanlaitosta pitavalle asiakkaalle,
ateriapalvelu saattaa olla suoranaista myrkkya, joka lopettaa kaiken omatoimisen harras-
tamisen.

Asiakas on PO-tyon toimeksiantaja ja paamies. Tama tarkoittaa sitd, ettei palveluoh-
jaaja voi olla viranomaissuhteessa asiakkaaseensa. Han ei voi olla asiakkaansa palve-
luohjaaja ja samalla p&attdd asiakkaansa toimeentulotuesta, lastensuojelun tukitoimenpi-
teista tai muista eduista. Palveluohjaajan aseman tulee olla riippumaton suhteessa varsi-
naiseen viranomaistoimintaan. Muuten han ei ole vapaa asiakkaansa oikeuksien puolus-
tamiseen. Palveluohjaajan aseman pitaa siis olla itsendinen ja suhde asiakkaaseen niin
laheinen, ettd han kykenee tarkastelemaan maailmaa asiakkaansa silmien kautta. Ver-
kostokokouksissa héan pitaa huolta siitéa, ettéa asiakas saa aanensa kuuluviin, ja etta asi-
akkaan tavoitteet liitetddn osaksi palvelutuotantoa. Liian Idheinen suhde viranomaisiin tai
palvelutuottajiin johtaa usein siihen, ettd palveluohjaajasta tulee osa palvelutuottajien
omaa toiminta- tai tehtédvarakennetta.

TIEDOTUSTOIMINTA

Tiedotustoiminnalla tarkoitamme toimintaa jonka paamaarana on palveluohjausta koske-
van tiedon vastaanottaminen, jalostaminen ja sen edelleen levittdminen. Tiedotustoiminta
voi olla kirjallisen tiedon tuottamista (esim. kddnndkset, oppaat, julkilausumat, internet- tai
muut julkaisut) tai tiedon levittdmista suusanallisesti (esim. koulutustilaisuudet, kokoukset,
tutustumiskaynnit, tyonohjaukset tai konsultaatiot). Kaikkia edella mainittuja tiedotustoi-
minnan muotoja on projektissa viimeisen kolmivuotiskauden aikana toteutettu. Tiedotusti-
laisuuksissa olemme kuitenkin pyrkineet valttamaan toimimista "paremmin tietdvan” ase-
masta kasin. Uutta tietoa on pyritty rakentaman yhdessa tilaisuuteen osallistuvien kanssa.
Jokainen tilaisuus on siis myds meille ollut oppimisen kokemus. Tata vuorovaikutuksellis-
ta oppimisen periaatetta olemme maéaaratietoisesti pyrkineet noudattamaan. Palveluohja-
usta ei mielestdmme muulla tavalla voi opettaa.
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Tietdvan ja ei-tietdvan asetelma koulutuksessa voi helposti siirtyd asiakastyohon: Palve-
luohjaaja tietda alusta alkaen ratkaisun asiakkaansa ongelmaan. Palveluohjaus perustuu
kuitenkin asetelmaan, jossa tavoitteet tai pulmat ja niiden ratkaisut maaritellaan ja niihin
pyritddn yhdesséa. Tarkeaa on siis tasavertaisuus ja kumppanuus. Palveluohjaussuhteen
kuten myos palveluohjauksen koulutuksen tulee siis perustua vuorovaikutuksellisuuden ja
dialogisuuden varaan. Alussa kukaan ei tieda varmaa vastausta. Tyd on eréénlaista yh-
dessa etsimistd, oppimista ja loytamistd, joka edellyttdd epdvarmuuden sietdmista.

Palveluohjausprojektin tiedotustoimintaa vuosina 2005-2007 voidaan kutsua toiminnan
vakiintumisen mutta my6s sen laajentumisen ajaksi. Vakiintuneeksi toimintaa voitaisiin
kutsua siind mielessa, etta toiminnalle on asiakasryhmasta riippumatta 16ydetty yhteinen
perusta. Vakiintuneeksi sitd voisi kutsua myods siina mielessa, ettd projektilla on nakyva
sija Suomessa tapahtuvassa paihde- ja mielenterveystyon palveluohjauksessa. Palve-
luohjauksen yhteisen perustan 18ytyminen on kuitenkin johtanut myds toiminnan laajen-
tumiseen. Projektissa syntynyt tietotaito on johtanut yhteistydhén monen eri asiakasryh-
man kanssa tytskentelevan tahon kanssa, joka puolestaan on johtanut yhteisiin kehitta-
mis- ja tiedotustilaisuuksiin.

Olen jakanut vuosina 2005-2007 tapahtuneen tiedotustoiminnan seuraavien alaotsakkei-
den alle: Oma toiminta, yhdessé eteenpain, yhteistydta, pohjoismaalainen yhteistyd, ruot-
sinkielinen toiminta seka julkaisutoiminta. Oma toiminta kasittda yhdistyksen omat tiedo-
tus- ja koulutustilaisuudet, joka on jarjestetty yksin, ilman toista osapuolta. Yhdessa
eteenpdin on yhdessa toisen osapuolen kanssa tapahtuvaa toimintaa. Se on enemman
kuin kertaluonteista yhteisty6ta ja perustuu yhdessa tapahtuvan toiminnan suunnitteluun.
Yhteisty6-otsakkeen alla oleva toiminta perustuu yhdessa toisen osapuolen kassa toteu-
tetuista kertaluontoisista, tai toisistaan erilladn olevista yksittaisista tiedotus- ja kehittamis-
tapahtumista. Lopuksi olen yhteenvedonomaisesta yrittdnyt selvittdd mita eri asiakas-
ryhmid palveluohjauksen tiedotus- ja koulutustilaisuudet ovat kasitténeet.

OMA TOIMINTA

Jalkikateen tarkasteltuna on tiedotustoiminnan pa&paino selvasti ollut muiden kanssa yh-
teistydssa toteutetussa toiminnassa, eiké yhdistyksen yksin toteuttamissa tilaisuuksissa.
Tiedotus on kuitenkin toiminut hyvin juuri talla konseptilla toteutettuna. Ensinnékin yhdis-
tyksen palveluohjausprojektilta on sen resursseja ajatellen puuttunut se kriittinen massa,
jolla tilaisuuksia olisi voinut menestyksellisesti yksin jarjestdd. Toiseksi on projekti vah-
vasti nojautunut muiden kanssa tapahtuvaan yhteisty6éhon ja yhdessa toimimisen varaan.
Olemme siis noudattaneet samaa periaatetta, jota palveluohjaaja omassa tydssaan tulee
kayttaa.

Ulkomaisten luennoitsijoiden seminaaripaivat

Ulkomaisten luennoitsijoiden seminaaripdivid jarjestettiin kaksi. Seminaarikieli oli ruotsi
mutta esitykset tulkattiin suomeksi. Ensimmainen tilaisuus oli 3. helmikuuta 2006 toteutet-
tu kansantaloustieteilija Ingvar Nilssonin vetdma paivéa jossa tarkasteltiin Ruotsin mielen-
terveystyon palveluohjaustoiminnan taustaa ja sen vaikutuksia. Toinen tilaisuus oli 12.
huhtikuuta 2007 toteutettu sosiaalitytn lisensiaatti Ulrika Jarkestig Berggrenin vetama
paiva, jossa paneuduttiin palveluohjaajan tydkuvaan. Yhdistyksen Tuikku-toimitilassa on
toteutettu kaksi palveluohjauksen opintopiiria. Opintopiirit ovat kokoontuneet noin kerran
kuukaudessa & nelja tuntia, yhteensa kahdeksan kertaa. Koulutusvastaava on ollut pro-
jektivastaava Sauli Suominen tukenaan yhdistyksen palveluohjausprojektin palveluohjaa-
jat Merja Tuominen ja Kaisa Maja. Opintopiiri | aloitti toimintansa syksylla 2006 ja se lop-
pui kevaalla 2007. Opintopiiri Il alkoi kevaalla 2007 ja loppui joulukuussa 2007. Tarkein
tapahtuma oli yhdistyksen palveluohjausprojektin paatdésseminaari, joka toteutettiin 9.
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marraskuuta 2007. Siihen osallistui 250 palveluohjauksesta kiinnostunutta toimijaa eri
puolilta Suomea.

Ingvar Nilssonin

Ingvar Nilssonin seminaaripdivan otsakkeena oli "Ruotsin palveluohjaustoiminta — Taus-
taa, kokemuksia ja tuloksia” (lite 8). Aamupéivan aikana kasiteltiin palvelujarjestelman
ongelmia asiakkaan ndkdkulmasta. Asiakkaan palveluja toteuttavat liian monet tahot eika
kukaan toimija kanna niiden toteutuksesta kokonaisvastuuta. Nain ollen palveluita toteu-
tetaan vaaran aikaan tai ne ovat vaaranlaisia. Asiakas saattaa myods joutua palvelutuo-
tannon ulkopuolelle. lltapaivalla kasiteltiin palveluohjauksen aikaan saamia muutoksia.
Palveluohjauksen mydta asiakkaan palvelut oikea-aikaistuvat ja passivoivista ja yllapita-
vista palveluista siirrytddn yha selvemmin aktivoiviin palveluihin. Asiakkaan itsenéinen
elama lisdantyy ja elamanhallinta paranee kaikilla mittareille mitattuna. Tama johtaa myos
asiakkaan vahentyneeseen sairaalahoidon tarpeeseen ja yleisesti pienempaan psykiatris-
ten hoitopalveluiden kayttéon. Nilssonin mukaan palveluohjausuudistuksessa yhdistyvat
asiakkaan ja yhteiskunnan etu. Palveluohjaus voidaan nahda myds yhteiskuntataloudelli-
sena investointina joka maksaa itsensd moninkertaisesti takaisin. Ingvar Nilssonin semi-
naariin osallistui [Ahemmas sata henked. Seminaaria ja ruotsin palveluohjaustyota esitel-
tiin laajemmin myds Dialogi-lehdessa 7/2005.

Ulrika Jarkestig

Ulrika Jarkestig Berggrenin seminaaripdivan otsakkeena oli "Palveluohjaaja — asiakkaan
asialla, neuvottelija ja rajojen ylittdja” (lite 9). Seminaaripaivan aikana syvennyttiin palve-
luohjaajan rooliin, johon Jarkestigin mukaan kuuluu seka yksilokohtaista etta rakenteellis-
ta tyotd. Yksilokohtainen ty0 sisltda asiakkaan vahvistamiseen, tukemiseen ja kannus-
tamiseen tapahtuvaa tyota. Tyon keskeisené elementtind on asiakkaan toimeksianto, jon-
ka tarkemmasta siséllosta ja toteuttamisesta voidaan neuvotella. Rakenteellisessa tytssa
pyritdéan vaikuttamaan palvelujarjestelmiin, niin etta ne parhaiten palvelisivat asiakkaan
tavoitteita. Rakenteelliseen tyéhoén kuuluu myds systeemivirheista raportoiminen ja niiden
korjaaminen. Systeemivirheet ovat sellaisia palvelujarjestelmien ongelmia, jotka usein
toistuvat samanlaisina erilaisten asiakkaiden kanssa. Jarkestigen keskeinen sanoma on,
ettd erilaiset vaikeudet liilan usein maarittyvat asiakkaan sairaudesta johtuviksi yksilékoh-
taisiksi ongelmiksi. Asiakkaan hoidon ulkopuolelle jattaytyminen nahdaan johtuvan sai-
rauden mukaan tuomista kommunikaation hairidiksi tai toimeentulon ongelmat rahankay-
ton vaikeuksiksi. Monet asiakkaat ovat kuitenkin saaneet puutteellista tai huonoa kohtelua
ja jaaneet ilman heille kuuluvia taloudellisia etuuksia. Vaikeuksien voidaan siis yhta hyvin
nahda johtuvan rakenteellisista tekijoista, kuten hyvan kohtaamisen ja yhteen sovitetun
tuen puuttumisesta tai taloudellisten tukijarjestelmien toimimattomuuteen liittyvista teki-
jOista.

Opintopiirit

Opintopiiri | ja Il (liite 10) toteutuksessa pyrittiin yhdessa oppimisen periaatteeseen. Toi-
sin sanoen vetdja otti vastuun koulutuksen puitteiden jarjestamisesta ja vuorovaikutuksen
ja dialogisuuden toteutumisesta tilaisuuksien aikana. N&in toteutettu koulutus ei kuiten-
kaan ollut taysin yksinkertaista. Kaikkien osallistujien tasapuolinen kuuntelu ja sen var-
mistaminen, etta kaikki saavat &adnensé kuuluviin vaatii hyvaa keskittymiskykya ja ryhman
johtamisen taitoa. Vetdjan on myds kannettava huolta siitd, etta ryhma pysyy perustehta-
vasdan ja tydskentelee. Molemmissa opintopiireissé vallitsi kuitenkin hyva yhteishenki
osallistujien hyvin erilaisista taustoista huolimatta. Toisin sanoen palveluohjaus naytti
osallistujien ndkdkulmasta avautuvan hyvin samanlaisena osallistujien edustamista erilai-
sista asiakasryhmista riippumatta.
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Ennen opintopiirien aloittamista oli kuitenkin palveluohjausprojektien tydntekijoiden kes-
ken sovittu siita, etté koulutettavien oli koulutuksen jalkeen osattava erottaa palveluohjaus
muusta asiakastydsta, tietdd mitd dialogisuuteen perustuva ty6ote tarkoittaa palveluohja-
uksen asiakastydssé ja osattava erottaa jarjestelmansisédinen case management asiakas-
l&htoisestd palveluohjauksesta. Osallistujien tulisi my6s maarittdd suhteensa erilaisiin
tyossa kaytettaviin menetelmiin ja tyémalleihin sekd tunnistaa palveluohjaussuhteen eri
vaiheet ja sen prosessinomaisuus. Koulutuksen tulisi myds paneutua palveluohjaajan
suhteeseen muihin viranomaisiin ja palvelutuottajiin seka yhteisty6hén naiden kanssa.
Koulutettavien tulisi myds tuntea verkostotybn menetelmia. Tavoitteena oli myds, etta
koulutettavat nakisivat palveluohjauksen yleisen yhteisen perustan mutta kykenisivat na-
kemaan eri asiakasryhmien toimintaan mukaan tuomat erilaisuudet. Tutustuminen Ruot-
sissa tapahtuvaan palveluohjaukseen ja sen peruskysymyksiin nahtiin myds tarkeana.

Opintopiiri | osallistujat edustivat selvemmin juuri mielenterveys- ja paihdetyon asiakkai-
den kanssa toimivia tydntekijoitéa. Osallistujat olivat Espoon kaupungin paihde- ja mielen-
terveystyon palveluohjausprojektista, Helsingin paihdehuollon jalkikuntoutusyksikosta,
Mielenterveystydn keskusliitosta, Ita-Uudenmaan sosiaalipsykiatrian yhdistyksen Drop in
— projektista, Mielenterveyden keskusliitosta, Kaarinan Poiju — projektista seka Niemiko-
dista. Opintopiiri 1l osallistujat edustivat laajemmin erilaisia asiakasryhmia. Osallistutujat
olivat Varsinais-Suomen lastensuojelujarjestoista, Helsingin paihdehuollon jalkikuntou-
tusyksikdstd, Espoon kaupungin paihde- ja mielenterveystyon palveluohjausprojektista,
vanhustyota tekevastd Képyrinne-saatiostd, MLL:n Pesdpuu yksikosta, Salonseudun
omaishoitajista sekd Omaisten Satakunnan yhdistyksesta. Huolimatta siita, ettéa opintopii-
rissa oli vammaisia lapsia ja aikuisia, mielenterveys- ja paihdeasiakkaita seka ikaantyvien
parissa toimivia oli yhteenkuuluvuuden tunne ja ryhmaytyminen juuri Opintopiiri Il erityi-
sen hyva.

Asiakasryhmasta riippumatta olivat opintopiireihin osallistuneet samaa mielté palveluoh-
jauksen yhteisestd perustasta ja sen tarpeellisuudesta asiakasryhmasta riippumatta.
Opintopiirin lopputyd oli Stakesin www.palveluohjaus.fi sivustoille kirjoitettu palveluohja-
uksen blogi. Olemme koonneet esimerkkeja blogeista liitteeksi. (lite 11). Ensimmainen
kasittelee "Kari” nimisté asiakasta, jossa poikkeuksellisesti seurataan palveluohjaussuh-
teen kehittymista. Toiset ovat kertaluonteisesti kirjoitettuja blogeja. Blogit on selvyyden
vuoksi numeroitu, jotta ne erottuisivat toisistaan. Jotkut on Kirjoitettu omalla nimella ja toi-
set nimimerkilla. Lopputodistuksen sai molemmista opintopiiristd kymmenen henkil6a.

Kiertokirjeet ja pdatésseminaari

Palveluohjausprojektin kiertokirjeet muodostuivat tarkeiksi tiedottamisen kanaviksi. Kirjei-
den kautta informoitiin palveluohjauksen ajankohtaisista asioista, kuten uusista yhdistyk-
sen kaanndoksistd, palveluohjauksen tapahtumista seké julkilausumista. Postituslista kas-
voi projektikauden aikana kasittaen lopuksi lahemmaés 500 palveluohjauksesta kiinnostu-
nutta henkil6a. Kirjeita lahetettiin vuodessa noin kahdesta neljaan kertaa. Liitteen& on yh-
distyksen kaksi viimeista kiertokirjettéa (lite 13). Ensimmainen on lahetetty alkusyksylla
2007 ja toinen saman vuoden lopussa.

Palveluohjauksen paatdosseminaari pidettiin perjantaina 9. marraskuuta 2007 Kuntatalolla
Helsingissa. limaiseen seminaarin ilmoittautui enemman osallistujia kuin pystyttiin vas-
taanottamaan (lite 12). Pidemman matkan takaa tulleilta oli mahdollisuus osallistua myés
Stakesin palveluohjausseminaariin, joka jarjestettiin edellisena paivana Helsingin Yliopis-
ton pienessé juhlasalissa. Yhdistyksen paatdésseminaarin avasi RAY:n toimitusjohtaja Si-
nikka Monkare. Seminaarissa kasiteltiin pddasiassa palveluohjauksen maaritysta ja sen
olemusta. Projektivastaava Sauli Suominen luennoi aiheesta "Vaittdmia palveluohjauk-
sesta”. Ensimmaisessa paneelissa eri asiakasryhmien kanssa toimivat palveluohjaajat
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kertoivat omasta tyostaan ja keskustelivat yleison kanssa. Toisessa paneelissa Ruotsista
tanne kutsutut palveluohjaajat kertoivat omasta tydstddn ja keskustelivat yleison kanssa.
Seminaarissa keskusteltiin myds palveluohjauksen vaikuttavuudesta Stakesin tutkijoiden
johdolla. Yleisesti ottaen seminaarin osallistujat olivat hyvin tyytyvaisia paivan antiin.

YHDESSA MUIDEN KANSSA

Varsinaiset yhteistydkumppanit

HUS Peijaksen sairaala
HUS Peijaksen sairaalan psykiatrian kuntoutuskeskus Vantaalla oli palveluohjausprojek-
tin toimintakauden ensimmainen julkinen yhteisty6étaho, jonka kanssa tehtiin yhteistydso-
pimus. Tarkoituksena oli palveluohjaustyén aloittaminen kuntoutettavien asiakkaiden
kanssa ja palveluohjausty6n opettaminen keskuksen henkilokunnalle. Toiminnalle valittiin
myds johtoryhma, joka kokoontui yhdeksan kertaa. Asiakastyo jai kuitenkin lyhytaikaisek-
si HUS:ssa tapahtuneista organisaatiomuutoksista ja psykiatrian jaykista hoitokéaytannois-
t& johtuen. Henkilokunnan koulutus onnistui kuitenkin hyvin ja todistuksen kahdeksan ker-
taa kasittdvasta palveluohjauksen koulutusosiosta sai noin 10 henkilda. Koulutukseen
osallistuneiden todistus, josta my6s selvida koulutuksen sisaltd ja laajuus on liitteena (liite
16) Palveluohjausprojektin vastaava toimi konsulttina HUS, Peijaksen sairaalan, Tikkuri-
lan kuntoutuspoliklinikan kuntoutusyksikké | ja 1l yhden vuoden ajan. Tasta Vantaan alu-
eella HUS-yhtyman kanssa tapahtuneesta yhteistydsta on aikaisemmin kirjoitettu raportti.

Helsingin sosiaalivirasto
Helsingin sosiaaliviraston lantisen sosiaalitoimiston kanssa tehtiin seuraavaksi yhteisty6-
ta. Tata varten sosiaalitoimiston véelle jarjestettiin kaksi palveluohjauksen tiedotustilai-
suutta seka yksi tutustumiskaynti palveluohjauksen Tuikku-toimitilaan Pikku Huopalah-
dessa.

Helsingin psykiatrian Laakson sairaala
Helsingin psykiatrian Laakson sairaalan avohoitopoliklinikka oli seuraava yhteisty6taho.
Myds talle yksikolle jarjestettiin lyhyempi tietoisku palveluohjauksesta. Myds Helsingin
kaupungin terveysviraston lantinen mielenterveystiimi tutustui palveluohjaukseen vierai-
lemalla palveluohjauksen Tuikku-toimipisteessa kaksi kertaa.

Muita tarkeitd yhteistydtahoja

Stakes

Stakesin palveluohjaustyéryhma on ollut toimintakauden tarkein yhteistyékumppani. Tyo-
ryhméan johdossa oli aluksi rynmépaallikké Riitta Haverinen ja mydhemmin erikoistutkija
Kaija Hanninen. Ty0 alkoi aluksi muutamilla tapaamisilla mutta vakiintui pian saannoélli-
seksi kaytannoksi. Stakes oli STM:ta saanut tehtavaksi maamme palveluohjauskokeilujen
kehittdmisen ja niiden ohjaamisen. Arvovaltaa nauttivana puolueettomana toimijana Sta-
kesilla oli uskottavuutta mutta myds mahdollisuus verkostojen rakentamiseen palveluoh-
jauksen hyvin erilaisiin toimijoihin. Yhdistyksen voimavarana oli taas palveluohjauksen
vahva substanssiosaaminen. Yhteistyd rikastutti molempia osapuolia ja johti moniin yhtei-
siin esiintymisiin palveluohjauksen areenoilla. Palveluohjausprojektin vastaava kommen-
toi Stakesin pyynnostd myos ikaalislaisesta palveluohjauksesta kirjoitettua raporttia, joka
mydhemmin ilmestyi Stakesin raporttina 16/2006.

Ensimmainen yhdesséa Stakesin kanssa jarjestetty palveluohjauksen koulutustilaisuus ol
Turussa syksylla 2005 jarjestetty Palveluohjauksen V valtakunnallinen tytkokous. Kohde-
ryhmé&na oli pitkdaikaissairaan ja vammaisen lapsen sek& perheen palveluohjaus, jossa
palveluohjausprojekti esitteli omaa toimintaansa seka avasi palveluohjauksen kasitetta.
Kevaalla 2006 jarjestettiin Stakesin Helsingin toimitiloissa paihde- ja mielenterveystyon
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palveluohjauksen koulutustilaisuus, jossa yhdistyksen palveluohjausprojekti esitteli toi-
mintaansa ja omaa palveluohjauksen malliaan. Seminaarin mahtui 70 osallistujaa mutta
iimoittautuneita oli kaksinkertaisesti tima maara. Viela samana kevaana jarjestettiin yh-
teistydssa Stakesin ja Kaakkois-Suomen sosiaalialan osaamiskeskuksen (Socom) kans-
sa vanhustyon palveluohjauksen koulutus- ja tiedotustilaisuus. Saman vuoden syksylla
jarjestettiin Kouvolassa vammaistyon palveluohjauksen tiedotus- ja koulutustilaisuus yh-
teistydssa Kouvolan seudun vammaispalvelujen kehittdmishankkeen ja Stakesin kanssa.
Projekti esitteli omaa toimintaansa seka palveluohjauksen roolia yhtaaltd suhteessa asi-
akkaan tukemiseen ja palveluiden koordinoimiseen toisaalta

Viimeisen projektivuoden syksylla jarjestettiin Jyvaskylassa vammaistyon palveluohjauk-
sen tiedotus- ja koulutustilaisuus. Palveluohjausprojektin vastaava esitteli tilaisuudessa
my6hemmin syksyll& markkinoille tulevaa yhdistyksen palveluohjauskirjaa. Tilaisuudessa
jaettiin myos projektin yhden sivun mittaista maaritelmaa intensiivisesta palveluohjauk-
sesta (lite 14). Tarkein yhdessa Stakesin kanssa toteutettu kokonaisuus oli kuitenkin yh-
dessé jarjestetyt palveluohjauksen péaatésseminaarit (Stakesin 081107 ja Yhdistyksen
091107). Paivat olivat yhdessa suunniteltuja. Stakesin paiva paneutui palveluohjauksen
laajempiin kysymyksiin ja yhdistyksen péiva varsinaisen palveluohjaustyon rooliin ja teh-
tavankuvaan. Yhdistyksen palveluohjausprojekti esittaytyi myds Stakesin paivan aikana.
Stakesin paivan luentomateriaaliin kuului myds yhdistyksen kahden sivun esitys, jossa
palveluohjausta verrataan case managementiin (liite 15).

Helsingin kaupungin péaihdetyo

Helsingin kaupungin paihdetytn jalkikuntoutusyksikké, joka kayttaa palveluohjausta ty6-
menetelmand, on tarkea yhteistybkumppani. Varsinainen yhteistyd tdmén yksikon kanssa
on alkanut vuoden 2007 alussa. Jalkikuntoutusyksikkd on saanut tukea la&ninhallituksel-
ta kokeillakseen korvaushoidossa olevien asiakkaiden kanssa palveluohjausta. Yksikdssa
on talla hetkella viisi palveluohjaajaa ja muutamia hallinnon tydntekijoita, jotka myods teke-
vat asiakastyotd. Yksikko toimii l1aheisessd yhteistyossa asiakkaita edustavan Suojatie
ry:n kanssa. Yhteistyd jalkikuntoutusyksikbn kanssa on kasittdnyt yhteisia tiedotustilai-
suuksia, seka yhdistyksen projektivastaavan antamaa tydnohjausta ja konsultaatiota. Yk-
sikdn tyontekijoitd on myds osallistunut yhdistyksen palveluohjauksen opintopiireihin, se-
k& ensimmaiseen etta toiseen.

Palveluohjausprojekti Poiju

Palveluohjausprojekti Poiju, joka on Lansi-Suomen Kaarinassa vuosina 2005-2008 toteu-
tettava mielenterveys- ja paihdeasiakkaita palveleva toimipiste, on myds muodostunut
tarkeéksi yhteistydkumppaniksi. Poiju on kolmannen sektorin jarjestaméaa toimintaa, joka
toteutetaan RAY:n tuella ja jossa on kaksi kokopéaivatoimista tyontekijad. Poiju on omassa
toiminnassaan kayttanyt yhdistyksen projektista peréisin olevaa palveluohjauksen mallia.
Yhdessa Poiju-projektin kanssa on jarjestetty palveluohjauksen tiedotus- ja koulutustilai-
suuksia sekd muita yhteisid tapaamisia. Yhdistyksen palveluohjausprojektin vastaava on
tyonohjannut Poiju-projektin tyontekijoita. Poiju-projektin tydntekijat ovat myds osallistu-
neet yhdistyksen jarjestamiin, aikaisemmin mainittuihin opintopiireihin.

Kéapyrinne yhdistys

Kapyrinne yhdistyksen Vanhenemisen aarrekartta nimisen projektin kanssa on myds teh-
ty yhteisty6td. Aarrekartta toteuttaa osana projektiaan vanhuksille suunnattua palveluoh-
jaustoimintaa.. Projektivastaava kuuluu Vanhenemisen aarrekartta projektin johtoryh-
maan. Projektissa palveluohjaajana toimiva tydntekija on osallistunut yhdesséa projekti-
vastaavan kanssa vanhustytn palveluohjauksen tiedotustilaisuuksiin. Han on myéds osal-
listunut yhdistyksen palveluohjauksen opintopiiri Il:seen. Yhteistyd on kasittdnyt myos
palveluohjauksen tiedostusty6ta.
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Muita yhteistyokumppaneita, joiden kanssa yhteistyd on ollut enemman tai vihemman
saanndllistd, on edella mainittujen lisdksi seitseman. Ensimmaiseksi mainittakoon Ita-
Uudenmaan sosiaalipsykiatrisen yhdistys. Yhteistyén tavoitteena on ollut Itd-Uudenmaan
yhdistyksen hallinnoiman Drop in — palveluohjausprojektin ohjaaminen seka tydntekijoi-
den tukeminen ja kouluttaminen. Toisena tavoitteena on ollut mielenterveysasiakkaille
tarkoitetun Tellervo-kodin tydntekijdiden palveluohjauksellisen tydotteen vahvistaminen
seka yleisesti palveluohjauksesta tiedottaminen Ita-Uudellamaalla. Palveluohjausprojektin
vastaava on Porvoossa myds kouluttanut sosiaalipsykiatristen yhdistysten henkilokuntaa.
Drop in — projektin kaksi tyontekijaéd ovat myo6s osallistuneet yhdistyksen palveluohjauk-
sen opintopiireihin.

Mielenterveyden keskusliitto

Mielenterveyden keskusliitto (MTKL) on ollut tarkea yhteistybkumppani. Palveluohjaus-
projektin vastaava on luennoinut palveluohjaukseen liittyvistd teemoista Mielenterveys-
messuilla vuonna 2005, 2006 ja 2007. Yhdessa MTKL:n kanssa suunniteltiin tutustumis-
kaynti, jonka tarkoituksena oli tutustua Tukholman alueella tapahtuvaan mielenterveys-
tyon palveluohjaukseen. Se toteutui 6. helmikuuta 2006. Mukana oli Omaisyhdistys,
MTKL, Niemikoti-saatio seka Helmi, yhteensa 12 henked. Aamupaivalla tutustuttiin Oste-
rakerin kunnan omaan palveluohjaustyohon ja iltapaivalla potilasyhdistys (RSMH) Suur-
Tukholman kunnalle ostopalveluna toteuttamaan toimintaan. Paivan antamia vaikutteita
puitiin illalla paluulaivalla toteutetussa seminaarissa. MTKL:n tyéntekijat ovat my6s osal-
listuneet palveluohjauksen opintopiiriin. Projektivastaavaa pyydettiin  kommentoimaan
MTKL:n omasta Trio-projektistaan tekem&a loppuraporttia.

Niemikotisdatio

Niemikotisaation kanssa tapahtuva yhteistyd on projektivuosina ollut vilkasta. Projektivas-
taava on toiminut Niemikotisdation Uusia Tuulia — projektin ohjausryhméssa. Uusia Tuulia
— projektin ja yhdistyksen palveluohjausprojektin yhteistyd on muutenkin ollut vilkasta.
Uusia Tuulia — projektin palveluohjaajat ovat myds osallistuneet yhdistyksen palveluohja-
uksen opintopiiriin. Viimeisena projektivuonna jarjestettiin  yhdessa Niemikotisaation
kanssa sdation henkilékunnalle suunnattu palveluohjauksen koulutustilaisuus, kestoltaan
puoli paivaa.

Mielenterveysyhdistys Helmi
Mielenterveysyhdistys Helmin kanssa on myos tehty palveluohjaukseen liittyvéa yhteis-
tyota. Palveluohjausprojektin ja Helmin henkilokunnan kanssa palveluohjauksesta pidetty
palaveri johti palveluohjausta kasittelevaan artikkeliin Helmi yhdistyksen jasenlehdessa.
Helmin tydntekijat ovat sdanndllisesti osallistuneet yhdistyksen palveluohjausta kasittele-
viin koulutustilaisuuksiin. Vuoden 2007 aikana omaisyhdistyksen palveluohjaajana toimi-
nut tyontekija siirtyi maaraaikaisen tydsuhteensa loputtua palveluohjaajaksi Helmiin.

Espoon kaupungin péaihde- ja mielenterveysty6
Palveluohjausprojekti on myds ollut yhteistydssa Espoon kaupungin paihde- ja mielenter-
veystyon palveluohjaustoimintaan. Toiminta vakiinnutettiin tdmén vuoden lopussa. Alun
perin toimintaan tutustuttiin vierailemalla Espoon paihde- ja mielenterveystydn palveluoh-
jauksen toimitiloissa Espoon Kilossa syksylla vuonna 2005. Paihde- ja mielenterveystyon
palveluohjaustoiminnan tyontekijat ovat osallistuneet palveluohjauksen opintopiireihin,
seké ykkoseen etta kakkoseen.

Toinen yhteistydtaho Espoossa on ollut Espoon kaupungin pitkaaikaissairaiden ja vam-
maisten lasten ja heidan perheidensé palveluohjausprojekti, joka on toteutettu vuosina
2004-2006. Projektin raportti, jossa on lainattu omaisyhdistyksen palveluohjauskoulutus-
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ten ja — julkaisujen materiaalia, valmistui viime vuonna. Yhteistyd Espoon kanssa on ka-
sittdnyt palveluohjauksen tiedotustilaisuuksia ja on ilmeisesti johtamassa palveluohjaus-
tydn vahvistumiseen yhtena espoolaisen intensiivisen asiakastydn muotona.

Omaiset mielenterveystydn tukena keskusliitto

Yhteistytéssa Omaiset mielenterveystytn tukena keskusliiton kanssa on toimintakauden
aikana jarjestetty kaksi koulutustilaisuutta. Ensimmainen toteutettiin alkuvuodesta 2006
Helsingissa, jossa palveluohjausprojekti esittaytyi yhtena yhdistyksen muista projekteis-
ta.. Toinen tilaisuus oli keskusliiton kehittamispaivat Jarvenpaassa, jossa projektivastaava
kertoi palveluohjauksesta. Yhdessa oman yhdistyksen aluetyén kanssa on jarjestetty
kolme palveluohjauksen koulutustilaisuutta. Ensimma&inen oli omaistoiminnan neuvotte-
lukunnan kehittamispédivd Aulangolla, jossa projektivastaava Sauli Suominen ja palve-
luohjaaja Merja Tuominen luennoivat palveluohjauksesta kokonaisen aamupaivan. Omai-
syhdistyksen palveluohjaaja Merja Tuominen kertoi omasta palveluohjaukseen perustu-
vasta kaytannon asiakastydstaan yhdistyksen aluetydn jarjestamassa Tuusulan mielen-
terveysseminaarissa. Myos kevaalla 2007 jarjestettiin omaistoiminnan neuvottelupaivat,
jossa projektivastaava Sauli Suominen ja Jukka Pyhajoki Stakesista jarjestivat puolipai-
vaisen koulutustilaisuuden teemasta "Dialogisuus ja palveluohjaus”. Salon seudun
omaisyhdistyksen kanssa on jarjestetty yksi suurelle yleisélle suunnattu tiedotustilaisuus
palveluohjauksesta. Omaiset mielenterveystyon tukena Satakunnan yhdistys on lahetta-
nyt yhden tydntekijansa palveluohjauksen opintopiiriin.

Kertaluonteinen yhteisty6

Seuraavaksi luetellaan sellaisen yhteistydkumppanit, joiden kanssa yhteistyd on jaanyt ker-
taluonteiseksi tai yksittaisiksi tilaisuuksiksi, jotka eivat liity toinen toisiinsa. Mukaan olemme
kuitenkin ottaneet vain sellaisia kumppaneita, joiden toimintaan panoksemme on selvasti
vaikuttanut. Kysymyksessa voivat olla vierailut, jonkun asian eteenpdin vieminen, tiedotusti-
laisuudet tai muu vastaava toiminta. Yhteistyokumppanit on jaoteltu asiakasryhmittain.

Lapset ovat olleet kohderyhmana kun yhdesséa Stakesin kanssa syksylla 2005 Turussa jar-
jestettiin pitkaaikaissairaan ja vammaisen lapsen ja hadnen perheensé palveluohjausta kos-
keva tyokokous. Kokous johti siihen, ettd Varsinais-Suomen lastensuojelujarjestot kavivat
kolme kertaa yhdistyksessa ja Tuikussa tutustumassa palveluohjausprojektiin ja palveluoh-
jaustoimintaan. Kuten aikaisemmin mainittiin, tamé&n vammaisryhman tydntekijat osallistui-
vat myo6s yhdistyksen opintopiireihin. Palveluohjaukseen liittyvaa yhteisty6t on tehty myds
Kehitysvammaisten Tukiliiton Mieli myllertdd projektin kanssa. Mieli myllertdd on RAY:n ra-
hoittama projekti, joka toteutetaan vuosina 2005-2008. Projektin tarkoituksena on tukea
kehitysvammaista henkil6d ja hanen perhettddn mielenterveyteen ja hyvinvointiin liittyvissa
kysymyksissa.

Vammaiset olivat esilla Kouvolassa yhdesséa Stakesin kanssa jarjestetyssa tyokokoukses-
sa. Tilaisuus johti yhteistybhon vammaisten ja pitkdaikaissairaitten kanssa, erityisesti
Omaishoitajat ja Laheiset —Liiton ja siihen kuuluvan Salon seudun omaiset ry:n kanssa.
Toiseksi yhteistydtahoksi muodostui Kouvolan seudun vammaispalvelujen kehittamishanke.
Alkuvuonna 2007 ADHD-koutsit vierailivat Tuikussa ja palveluohjausprojekti tutustui ADHD-
liton koutsitoimintaan ja koutsikoulutukseen. Koutsi-toiminta on hyvin samantapaista kuin
palveluohjaustoiminta. ADHD-oireryhman parissa tapahtuvaa palveluohjaustoimintaa on
kehitetty myds yhdessa Kemi-Tornion ammattikorkeakoulun kanssa.

Nuorten ja aikuisten parissa tapahtuvaa palveluohjausta on tuettu toimimalla yhteistydssa
Joensuun kaupungin nyt jo tybnsa paattaneen Vitavalta-hankkeen kanssa. Projekti oli ESR-
rahoitteinen ja sen tavoitteena oli tyémarkkinoille paadsemisen ja paluun helpottaminen ja
yhteistyota tehtiin tyévoimatoimiston ja tyévoiman palvelukeskuksen kanssa. Kohderyhma-
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na olivat myds vapautuvat vangit ja tavoitteena hyvien kaytantdjen luominen ja niiden levit-
taminen. Ty6évoimahallinnon palveluohjausta yritettiin tehostaa pitdmalla yhteyttda maamme
tydvoimahallinnon palvelukeskuksiin. Tama johti useisiin tiedusteluihin ja Kokkolan tydvoi-
man palvelukeskuksen vierailuun Tuikussa kevaalla 2007. Yhteistyota on tehty myds Vaa-
sassa vuosina 2005-2007 vaikuttaneen Serveri - projektin kanssa. Projektin kohderyhména
olivat 25—-45 vuotiaat pitkaaikaistyottomat ja kaksoisdiagnoosiryhmén asiakkaat. Serveri ol
poikkihallinnollinen projekti ja se toteutettiin saatiopohjaisena. Lahden ammattikorkeakoulu
on kevaalla 2006 jarjestanyt kahdeksan opintoviikkoa kasittdvan tyévalmennuskoulutuksen
nimeltdan Koutsi. Tamakin koulutus on ollut ESR-rahoitteinen ja palveluohjausprojekti on
osallistunut sen suunnitteluun ja toteutukseen. Yhteisty6ta on tehty myés Kuntoutussaation
kanssa tyo6ikaisten parissa tapahtuvan palveluohjaustoiminnan edistamiseksi.

PALKO-projekti

Mielenterveys- ja paihdetyon palveluohjaus on kuitenkin ollut palveluohjauksen keskeista
vaikuttamisen ja tiedottamisen aluetta. Yhteistyttd on aikaisemmin mainittujen tahojen li-
saksi tehty Kiteen kaupungin toimintansa paattdneen PALKO-projektin kanssa. Projekti oli
Pohjoiskarjalan seutukunnallinen péaihdetyon kuntoutusprojekti. Toinen yhteistyétaho oli Sa-
takunnan sairaanhoitopiiri, jonka kanssa mietittiin palveluohjauksen kayttdmahdollisuutta
sairaalan psykiatrisessa hoitotyssa. Yhteisty6ta on tehty myds Oululaisen Hyvan mielen
talo — mielenterveysseurojen yhteenliittyman kanssa, jolle yhdistyksen palveluohjausprojek-
ti ja kaytdnnon palveluohjaustydn tyon hyvia kaytantéja on avattu. Varsin tarkeéksi muo-
dostui myos palveluohjausprojektin ja sen kaytannon tyon esittely Suomen mielenterveys-
seuran johtoryhmalle. Esittelijana toimivat projektivastaava Sauli Suominen ja palveluohjaa-
ja Merja Tuominen. Vierailu johti mm. yhdistyksen palveluohjausprojektin esittelyyn SMS:n
Mielenterveys-lehdessa.

Ikdihmisille suuntautuvaa palveluohjausta on my6s kehitetty. Aikaisemmin mainittiin Kapy-
rinne-saatid. Yhdistys toteutti myos syksylla 2007 vanhuuden mielenterveystyota kasittele-
van koulutuspéivan, jossa palveluohjausprojekti esitteli palveluohjausta vanhustydn nako-
kulmasta. Koulutustilaisuus sai hyvan vastaanoton ja johti yhteistyéhon Ikainstituutin kans-
sa, joka on kiinnostunut yhteisen vanhustyén palveluohjauskoulutuksen jarjestdmisesta.
Vanhustytn palveluohjausta on kehitetty ja alkuvuonna 2007 yhteistydssa Paakaupunki-
seudun sosiaalialan osaamiskeskuksen (SOCCA) ja sen vanhustyén kehittdmis- ja koulu-
tushankkeen, Geron, kanssa.

Kuntaliiton koulutusyhtion, Efeko

Yleisen palveluohjaustydn yhteisty6ta on tehty Kuntaliiton koulutusyhtion, Efekon kanssa.
Yhteistyd on kasittanyt mielenterveystyota ja vaikean asiakkaan kohtaamista sekéa palve-
luohjausta yleensa. Palveluohjauksen tiedotustilaisuuksia on pidetty myds "Hyvan arjen
avaimia” messuilla, jotka on toteutettu Ylivieskan ammattikorkeakoulun opiskelijoiden toi-
mesta syksylla 2007. Yhteistyota on tehty myods Diakonia-ammattikorkeakoulun kanssa.
Mainitsematta ovat jaddneet lukuisat vierailu- ja tutustumiskaynnit, jotka erilaiset opiskelija-
ryhmat ja ammattilaiset ovat palveluohjauksen Tuikku-toimitilaan tehneet. Mainittakoon kui-
tenkin VTT, dialogisesta tydotteen paljon kirjoittanut Kaarina Monkkénen, joka vieraili Tui-
kussa kevaalla 2007.

Ruotsin kielella
Ruotsin kielellda on myo6s tehty palveluohjauksen tiedotustoimintaa. Yhdessa SSKH-
korkeakoulun kanssa toteutettiin kevatkaudella 2005 yksi palveluohjauksen jatkokoulutus,
joka kasitti viisi yhden aamupéivan kasittavaa lahiopetuksen koulutustilaisuutta. Tilaisuuk-
sia oli mahdollista seurata videokonferenssitekniikkaa kayttaen myds Helsingin ulkopuolel-
la. Ammattikorkeakoulu Arcadan kanssa on syksylla 2006 toteutettu kaksi tiedotustilaisuut-
ta, jotka ovat kasitténeet dialogista tyootetta ja palveluohjausta. Viimeisin yhdessd MTKL:n
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kanssa mielenterveysmessuilla 2007 pidetty palveluohjauksen tiedotustilaisuus oli ruotsin-
kielinen.

POHJOISMAINEN YHTEISTYO

Pohjoismainen yhteistyé on kuluneena projektikautena suuntautunut etupdassa Ruotsiin.
Tama on ymmarrettavaa, koska Ruotsi lienee Pohjoismaista ainoa maa, jossa palveluohja-
us on laajamittaisessa kaytossa mielenterveystydssa. Asiakkaita on Ruotsin palveluohjauk-
sessa ollut jo lAhemmas 10.000. Ruotsi lienee my6s ainoa maa jossa palveluohjaus (per-
sonligt ombud) ja case management toimivat rinta rinnan. My6s pohjoismaalaisessa palve-
luohjauksen verkostossa on kayty keskusteluja. Ne on kuitenkin lahinnd kayty sahkopostin
valityksella. Projektiin liittyvien yhteisten pohjoismaisten tapaamisten toisena osapuolena
on kuitenkin aina ollut Ruotsi.

Ruotsin Varmlannin laéanin palveluohjaajat kavivat tutustumassa yhdistyksen palveluohjaus-
toimintaan vierailemalla Tuikussa alkusyksystd vuonna 2006. Varmlannin alueella toimii
noin kymmenen palveluohjaajaa, jotka kaikki osallistuivat vierailuun. Yhteinen tapaaminen
oli molempien osapuolten mielestd hedelmaéllinen ja ruotsalaisten vieraiden erityinen mie-
lenkiinnon kohde oli tapamme kohdata asiakas. Omasta mielestaan ruotsalaiset olivat ehka
likaa ajautuneet kayttdmaan manuaaleja palveluohjauksen apuvélineind. Vierailu ylitti uu-
tiskynnyksen ja Labyrintti-lehti julkaisi siitéd seuraavassa numerossaan lyhyen selostuksen.

Alkuvuonna 2007 Yhdistyksen toiminnanjohtaja ja projektivastaava tutustuivat Goteborgin
psykiatriaan vierailemalla siella yhdessa HUS:in psykiatrian edustajien kanssa. Vierailu
kesti kolme paivaa. Palveluohjauksen kannalta erityisesti Na-Ut tiimin tyo oli mielenkiintois-
ta, koska se vahvasti nojaa case management — periaatteiden varaan. Vierailu johti myo-
hemmin siihen, etta Goéteborgin psykiatrian case management toiminta sai oman paikkansa
yhdistyksen julkaisemassa palveluohjauskirjassa.

Palveluohjauksen kannalta tarkein pohjoismainen tapahtuma oli ehkd kuitenkin Ruotsin
palveluohjaajien ammattijarjestdon YPOS:in (Yrkesféreningen for Personliga Ombud i Sveri-
ge) hallituksen vierailu Tuikussa vuoden 2007 loppupuolella. Ruotsalaiset palveluohjaajat
kavivat myos keskenaan vilkasta keskustelua palveluohjauksen olemuksesta, ja erilaisia
ristiriitoja uskallettiin hyvin tuoda esille. Vieraat olivat hyvin kiinnostuneita kehittamastamme
palveluohjauksen mallista. My6s oma nelikenttdmme, jolla erotamme case managementin
palveluohjauksesta, sai osakseen paljon huomiota. Myds tdma vierailu ylitti uutiskynnyksen,
ja siité ilmestyy artikkeli Dialogi-lehdessa (liite 17).

Pohjoismaalainen yhteistyon alle kuuluvat myds kansantaloustieteiliji Ingvar Nilssonin ja
sosiaalitydn lisensiaatti Ulrika Berggren Jarkestigin yhdistyksen kutsumina pitamat semi-
naaripaivat Helsingissa, tutustuminen Tukholman palveluohjaustoimintaan yhdessa muiden
mielenterveysyhdistysten kanssa, seka ruotsalaisten palveluohjaajien esiintyminen palve-
luohjauksen paatésseminaarissa. Naita kasiteltiin kuitenkin jo aikaisemmin.

JULKAISUT

Nettijulkaisut

Kaanndksia ja internet-julkaisuja on toimitettu myds tdman projektin aikana. Oivana apuna
on ollut Hannu Viljamaa, joka on kadantanyt ruotsinkielisia julkaisuja suomenkielelle. Julkai-
sut ovat usein liittyneet johonkin ajankohtaiseen palveluohjauksen teemaan, kdannoksia on
meilta pyydetty, tai sitten niiden on katsottu sisdltavan palveluohjauksen kannalta tarkeita
asioita kuten palveluohjaustyén arviointia. Julkaiseminen on useimmiten tapahtunut netis-
sd, jolle viime projektin lopuksi aikaansaatu palveluohjauksen nettisivu on tarjonnut oivalli-
sen pohjan. Nettijulkaisujen lisdksi on vuoden 2005 lopussa julkaistu Palveluohjaus-
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sanomat seka projektin paatdsvaiheessa oma palveluohjauksen kirja. Projektikauden aika-
na palveluohjausprojekti on ollut esilla useimmassa maassamme ilmestyvissé sosiaali- ja
terveysalan aikakauslehdissa.

Edellisen ja uuden projektin valivaineessa julkaistiin Hannu Viljamaan kdantdma "Psyykki-
sesti toimintarajoitteisten henkildiden palveluohjaus. Kymmenen kokeilutoiminnan kuuden
vuoden seurantatutkimus”. Kaannds on yleista palveluohjaustoimintaa ajatellen tarkea, kos-
ka sen kautta osoitetaan, etta palveluohjaus on selvasti vaikuttanut asiakkaan sairaalahoi-
don tarpeen vahentymiseen ja samalla mydnteisesti asiakkaan eldmé&nhallintaan. Tassa
tutkimuksessa selvitettiin myds asiakkaan voimaantumisen (empowerment) tunnetta ja ko-
kemuksia stigmatisaatiosta. Asiakkaiden voimaantumisen ja stigmatisaation tunnetta ei
kuitenkaan mitattu ennen palveluohjauksen alkamista, joten palveluohjauksen vaikutukses-
ta néihin ei voitu tehd& varmoja johtopaatoksi. Palveluohjaus vaikutti kuitenkin asiakkaan
oman koetun elaméanlaadun parantumiseen ja sosiaalisen verkoston vahvistumiseen. Nama
muutokset puolestaan korreloivat positiivisesti voimaantumisen tunteen kanssa.

Ulrika Jarkestig Berggrenin seminaaripaivan markkinointia ja seminaarin keskeista sisaltéa
haluttiin tehostaa k&antamalla osa Jarkestigin lisensiaattitydsta. Tydsta kdannettiin Jarkes-
tigin luvalla alussa oleva yhteenveto-osa seka kappale, joka kasittad niita kahta nakokul-
maa, jota kautta asiakkaan ongelmia voidaan tulkita. Hallitsevan hoidollisen nakoékulman
mukaan asiakkaan ongelmat liitetddn yksiléon ja lahemmin hé&nen sairaudestaan johtuviksi.
Toisin sanoen asiakkaan puutteelliset hoitopalvelut johtuvat hanen sairauteen liittyvasta
eristaytymisestd, puutteellinen toimeentulo rahan kaytén vaikeuksista jne. Nakymattoéman,
nk. kansalaisoikeudellisen ndkékulman mukaan asiakkaan hoitovaje johtuu yhteen sovite-
tun tuen puutteesta ja puutteellinen toimeentulo suoranaisesta kéyhyydestd. Ongelmat joh-
tuvat siis palvelujarjestelmien puutteista eivatka asiakkaasta. Jarkestigin mukaan palve-
luohjaajat pyrkivat vaikuttamaan asiakkaan elaméantilanteeseen vaikuttamalla palvelujarjes-
telmiin, siis kansalaisoikeudellisen nakdkulman kautta, vaikka nakevatkin asiakkaiden on-
gelmien paaosin johtuvan yksilosta ja sairaudesta, siis hoidollisen nakékulman kautta.

Viimeisena kaannettiin Ingvar Nilssonin kirjoittama ja ruotsin sosiaalihallituksen julkaisema
"Palveluohjaus kannattaa — Henkilékohtaisen palveluohjaustoiminnan taloudelliset vaiku-
tukset”. Tastéa julkaisusta kdy hyvin selville, ettd palveluohjaus johtaa asiakkaan vahenty-
neeseen sairaalahoitoon ja parantuneeseen elamantilanteeseen samalla kun se on talou-
dellisesti ja yhteiskunnallisesti katsoen kannattava sijoitus. Palveluohjaus johtaa myds sii-
hen, ettd asiakkaan palvelut muuttuvat: passiivisista asiakkaan tilaa passivoivista ja sita yl-
lapitavista palveluista siirrytaan selvasti asiakkaan aktiivisuutta vahvistaviin palveluihin.

Painetut julkaisut

2005 painettu palveluohjaussanomat

Painettuja julkaisuja on kaksi. Ensimmainen on loppuvuonna 2005 painettu palveluohjaus-
sanomat. Sanomissa useat palveluohjaukseen liittyvat henkil6t kirjoittivat omasta nakdkul-
mastaan palveluohjaukseen. Kirjoittajista mainittakoon Tom Arnkil ja Esa Eriksson Stake-
sista. sosiaalityontekija Harry Yltava, palveluohjausta tutkinut Helsingin kaupungin tutkija
Pertti Korteniemi, Dialogisuudesta kirjoittanut VTT Kaarina Monkkénen seké palveluohjauk-
seen Skitsofrenian kaypa hoito — suosituksen kautta varauksellisesti suhtautuva professori
Kristian Wahlbeck. Lehti levisi laajalle ja sitd siteerattiin esimerkiksi Kaarina Ménkkdsen
dialogista asiakastytta kasittelevassa kirjassa. Kirjan viimeisella sivulla oli artikkeleiden
ruotsinkielinen yhteenveto.

Palveluohjauskirja, jonka kirjoittivat projektivastaava Sauli Suominen ja palveluohjaaja Mer-
ja Tuominen, ilmestyi yhdistyksen paatésseminaariin 9. marraskuuta 2007. Kirjan nimi on
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Palveluohjaus — Portti itsendiseen elamaan”
Palveluohjaus — Portti itsendiseen elamaan” ja se on ensimmainen suomenkielinen teos,
jossa perehdytaan palveluohjaajan rooliin ja tehtdvakuvaan. Siind kasitellaan kuitenkin
sekd Suomesta etté Ruotsista perdisin olevia ja englanninkielisia palveluohjauksen teori-
oita ja nakemyksia. Kirjassa viitataan palveluohjuksen tutkimukseen ja siina on kirjalli-
suusviitteet. Kirja tarjoaa hyvan pohjan myés palveluohjaustyon kaytantéon tutustuttaes-
sa. Kirjatilauksen voit tehda www.profam.com.

POHDINTAA

Palveluohjausprojekti on toimintakauden aikana ollut esilla sek& palveluohjauksen asiakas-
ettd tiedotustydssa. Projektissa on kuitenkin edetty ympariston antamien mahdollisuuksien
mukaan. Tama tarkoittaa my0s sita, etta tietyista projektisuunnitelmissa mainituista asioista
on jouduttu luopumaan. Merkittavin lienee se, ettei laajempaa verrokkiryhméén perustuvaa
arviointia ole voitu tehdé. Projekti osoittautui olevan resursseiltaan tdhan liian pieneksi.
Tama selvisi jo alkuvaiheen suunnittelussa keskusteluissa Stakesin tutkimustoiminnan
ryhmapaallikén Riitta Haverisen kanssa. Myds Vantaalla aloitettua ja keskeytynyttd asia-
kastyota ajatellen ei tallainen asiakasty6n arviointi olisi onnistunut. N&in ollen jai Stakesin
rooli projektin johtamisessa ja sen arvioinnissa oletettua vahdisemmaksi. Projektissa kerty-
nyt tietotaito on kuitenkin hyvalla tavalla tiivistetty projektin loppuvaiheessa projektivastaava
Sauli Suomisen ja Merja Tuomisen kirjoittamassa palveluohjauskirjassa

Stakesin kanssa tehtiin kuitenkin tiivista yhteistyota koko projektin aikana ja projektivastaa-
vaa pyydettiin kommentoimaan sekéd Stakesin raporttisarjassa ilmestynytta, Sinikka Reidon
kirjoittamaa "Yhteistytsta yhteiseen tyohon. lkaalislainen palveluohjaus auttaa tydikaisia
palvelujarjestelmén labyrintissa”. Palveluohjaaja arvioi my6s Stakesin raporttisarjassa il-
mestynyttd Kaija Hannisen "Palveluohjaus. Asiakaslahtoisia tasmapalveluita vauvasta vaa-
riin”. Myos yhteistyd palveluohjaukseen kriittisesti suhtautuvaan Stakesin tutkimusprofesso-
ri Kristian Wahlbeckiin oli toimintajakson aikana tiivista. Projektivastaava kommentoi mm.
lausuntokierroksella ollutta Skitsofrenian kaypéa hoito — suositusta palveluohjauksen osalta
ja Wahlbeck selvitti kielteista kantaansa Case managementiin myds projektin paatéssemi-
naarissa 9. marraskuuta 2007.

Olemme projektin kautta myds oppineet, miten paljon palveluohjausty6 vaatii tydntekijalta.
Kuin ihminen ihmiselle — periaate on yllattavan vaikeaa toteuttaa kaytannon asiakastyossa.
Se vaatii palveluohjaajalta hyvaa kykyéa tyon rajaamiseen ja oman itsensd suojaamiseen.
Ellei tydntekija tatd osaa, saattavat itseaan kohtaan asetetut vaatimukset johtaa siihen, etta
asiakasmaarat muodostuvat lilan suuriksi. Palveluohjaus ei silloin selvasti eroa muusta in-
tensiivisesta asiakastydsta, siitd tulee helposti kriisityota tai palveluneuvontaa joka saattaa
johtaa palveluohjaajan loppuun palamiseen. Palveluohjaajan oma elama on oltava suhteel-
lisen kunnossa ja hanella tulee olla kyky saavuttaa itselleen asettamia tavoitteita. Ellei nain
ole, ei hdn mydskaan onnistu asiakkaan kokonaisvaltaisessa tukemisessa.

Luultavasti on niin, ettd palveluohjausty6hén eivét suinkaan sovellu kaikki. Terve kriittinen
suhtautuminen palveluohjaukseen saattaa olla hyva perusta, josta palveluohjauksen voi
aloittaa. Palveluohjaus vaatii tekijaltaan myos kykya pistaa itsensa peliin, myés henkilokoh-
taisella tasolla mutta samalla rajaamaan. Pelkka viiled ammatillinen mielenkiinto ja johonkin
tiettyyn tyotehtadvaan mieltyminen ei riita. Pelkk& halu tehda hyvaa ei sekaan riitda. Tallainen
asenne voi johtaa puolesta tekemiseen, jopa paremmin tietdvan asemaan asettumista. Ku-
kaan ei koskaan voi véittdd olevansa valmis palveluohjaaja. Siihen kehitytaan pikku hiljaa
eika sitd koskaan opita tekeméén taydellisesti. Tyon tekijalta se vaatii itsendista otetta jopa
jaarapaisyytta. Tarvittaessa tyontekijan on kuitenkin oltava valmis muuttamaan omia kasi-
tyksidan, tyotaan ja toimintatapojaan. Asiakas on tassa tytssa paras opettaja — vaikka han
ei aina oikeassa olisikaan.


http://www.profam.com/
http://www.stakes.fi/FI/Julkaisut/VerkkoJulkaisu.htm?ProductId=17240
http://www.stakes.fi/FI/Julkaisut/VerkkoJulkaisu.htm?ProductId=17240
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Ent& oliko palveluohjausprojektista jotain kdytanndssa osoitettavissa olevaa hyotyd? Vas-
taus on ilmiselvasti kylla. Yhteistyokumppanimme Laakson avopsykiatriasta selvitti meille
erdén palveluohjausasiakkaan tilannetta. Vuonna 2003 han kaytti sairaalahoitoa viisi kuu-
kautta, vuonna 2004 kolme kuukautta, vuonna 2005 kahdeksan kuukautta ja vuonna 2006
yli yhdeksan kuukautta. Vuonna 2007 vain nelja paivaa, jotka nekin ovat vuonna 2006 ai-
kana aloitetun hoidon jatke. Se, ettei asiakas vuonna 2007 tarvinnut sairaalahoitoa on yh-
teistydhenkilomme mukaan suoraa seurausta siitd, ettd asiakas sai palveluohjaajan. Jos
asiakas myds vuonna 2007 olisi kayttanyt sairaalahoitoa edellisten vuosien mukaan, esim.
keskimaarin kuusi kuukautta, olisi se Helsingin kaupungille maksanut noin 54.000 — 72.000
euroa, jos hoitovuorokauden keskihinnaksi lasketaan 300-400 euroa. Tasta palveluohjaa-
jasta yhdistykselle koituvat vuosittaisen palkkakustannukset ovat karkeasti ottaen noin
40.000 euroa. Eli jo taman yhden asiakkaan kanssa hén olisi ansainnut vuosipalkkansa ylit-
tavan saaston. Lukemat ovat tietenkin vain karkeita arvioita. Mutta samalla tulisi muistaa,
ettd yhden palveluohjaajan asiakasmaaréksi lasketaan 5-15 henkiléa. Viimeiseksi liitteeksi
olemme laittaneet saman yhteistydkumppanin arvion palveluohjaustoiminnasta kahden eri
asiakkaan kanssa (liite 18).

LITTEET
Liitteet saat tarvittaessa yhdistyksen palveluohjausprojektista
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