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Tiivistelma

Sosiaali- ja terveyspalvelut ovat isossa
murroksessa, jossa palveluiden uudenlai-
sella organisoimisella ja digitalisoimisella
pyritadn tuottamaan entista tehokkaam-
min parempia palveluita kansalaisille. Tyén
murrosta koskeva tieteellinen keskustelu
perustuu tahan mennessa paaosin makro-
tasoisiin ammatteja koskeviin tilastollisiin
analyyseihin. Niissa korostuvat uhkakuvat
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siita, etta teknologia tulee tulevaisuudessa
korvaamaan huomattavan maaran ihmisen
tekemaa tyota. Tama tutkimus tuo keskus-
teluun hienovaraisemman tyétehtavatasoi-
sen nakokulman, jossa ammattilaiset itse
hakeutuvat uusiin tehtaviin ja luovat uusia
toimenkuvia itselleen. Artikkelissa analysoi-
daan uutta kehittymassa olevaa ammatti-
laisuutta, palveluohjaajia (n=5), esimerkki-
na siitéd kuinka ammattilaiset voivat toimia
proaktiivisina oman tyénsa kasikirjoittaji-



na. Laadullisesta aineistosta eroteltiin kol-
mentyyppista kasikirjoittajuutta: 1) proak-
tiivisesti huolehtiva palveluohjaaja, 2) herk-
ka palveluintegraattori ja keskustelija, ja 3)
digineuvoja ja pulmia ratkaiseva palveluoh-
jaaja. Riittavéa vapaus johdon taholta muo-
kata toimenkuvia teki mahdolliseksi sen, et-
ta roolit muotoutuivat sen mukaan, millai-
sia asiakkaita palveluohjaajat kohtasivat ja
millaisten ammattilaisten kanssa he tekivat
yhteistyéta. Muuttuvissa tydympéristoissa
organisaatiot tarvitsevat proaktiivisia am-
mattilaisia, jotka havaitsevat ymparistos-
saan tekematonta tyota ja ratkaistavia on-
gelmia seka ovat motivoituneita luomaan
uutta tyota.

Avainsanat: nyin murros, sosiaali- ja ter-
veyspalvelut, palveluohjaus, toimijuus, am-
mattilainen

Professionals as
the authors of
their work:

Service advisors as
navigators of
changing services

Abstract

Social and healthcare services are in major
transition, in which service integration and
digitalization may produce more meaning-
ful, better and efficient services for the cit-
izens. Scientific discussion on technologi-
cal disruption and its influence on jobs has
been dominated by macro-level analyses on
changes in occupations and the thread of
significant loss of jobs because of the auto-

mation. This research opens up a task-lev-
el analysis on changing work. The article
analyses new forms of an emerging profes-
sion, called service advisor (n=5), which is
an example how professionals become pro-
active authors of their work. Three types
of authorship were found from the quali-
tative data: 1) the proactive caretaker and
co-creator, 2) the sensitive service integra-
tor and interlocutor, and 3) the digital guide
and snag solver. The roles were influenced
by their relationships with customers and
other professionals. Providing flexibility and
autonomy to the employees to modify their
roles enabled their organizational author-
ship to emerge. In the period of technolog-
ical disruption the organization needs pro-
fessionals who become active agents, who
create new tasks for themselves.

Keywords: transitional work, service ad-

vising, social and healthcare services, profes-
sional, proactivity
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Johdanto

dhin mennessi kiyty

tieteellinen keskuste-

lu tyon teknologisesta

murroksesta on perus-

tunut pidosin tilastol-

lisiin analyyseihin digi-

talisaation vaikutuksis-

ta kokonaisiin ammat-
teihin (Frey & Osborne, 2013). Niiden
perusteella huomattava miird ammateis-
ta tulisi katoamaan teknologian kehityk-
sen myotd. Sittemmin nditd uhkakuvia
on kritisoitu dystopioiksi ja tutkimuksen
analyysiyksikkod liian karkeaksi. Tarkem-
malla tyotd tehtivitasolla tarkastelevat ti-
lastolliset ennusteet ovat huomattavasti
maltillisempia tyon katoamisen suhteen
(Arntz & al., 2016; Autor 2015). Kun
tyon kehitystd tarkastellaan historiallises-
ti pitkind ajanjaksoina, on huomattu, et-
td vaikka osa tydtehtivistd voidaan auto-
matisoida, tyon tuottavuuden kasvun seu-
rauksena uudet tyopaikat lisddntyvit jo
olemassa olevissa ammateissa. Lisaksi uusi
teknologia synnyttdd uusia tydtehtivid ja
ammatteja. Esimerkiksi vuosina 2010-15
USA:ssa syntyi 6 uutta teknologiaan liit-
tyvdd tyopaikkaa jokaista 10 kadonnutta
tydpaikkaa kohti (Atkinson & Wu, 2017).

Tilastollisella ja historiallisella aineis-
tolla ei piddse kuitenkaan tarttumaan sii-
hen, milli tavoin uudet tydt eri toimialoil-
le syntyvit. Olemme kiinnostuneet tutki-
maan ammattilaisten omasta nikokulmas-
ta sitd, miten tdlld hetkelld voimakkaassa
muutoksessa olevissa sosiaali- ja terveys-
palveluissa syntyy uutta tydtd ja ammat-
tilaisuutta. Digitaalisten alustojen odote-
taan muuttavan sosiaali- ja terveyspalve-
lut paperittomiksi, kustannustehokkaam-
miksi ja tuovan eri palvelut asiakkaalle
helpommin saataviksi. Suomessa sosiaa-
li- ja terveyspalveluissa ollaan asteittain
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siirtymissd yhd enemmin verkkopalvelu-
jen hyddyntimiseen. Esimerkiksi verkon
kautta tapahtuva ajanvaraus oli Hyppdsen
ja Ilmarisen (2016, 2) tutkimuksen mu-
kaan tarjolla sairaanhoitopiireilld 81 pro-
sentilla ja terveyskeskuksissa noin 50 pro-
sentilla ainakin johonkin palveluun vuon-
na 2014. Viestostd 12 prosenttia on ollut
tietokoneen vilitykselld yhteydessd ldaka-
riin tai sairaanhoitajaan (Hypponen & Il-
marinen 2016, p. 2).

Palveluiden siirtyminen osaksi tai ko-
konaan verkkoon nostaa esiin yhteiskun-
nallisen kysymyksen digisyrjdytymisen
uhasta. Suomessa e-palvelujen ulkopuo-
lelle uhkaavat jaadi idkkait, alhaisen kou-
lutuksen saaneet, tydelimin ulkopuolel-
la olevat sekd maaseudulla asuvat (Hyp-
ponen & Ilmarinen, 2016). Merkittivini
esteend verkkopalveluiden kiytélle voi ol-
la dlykannykin tai tietokoneen puuttumi-
nen. Kun verkkopalvelut vaativat enem-
min kansalaisen omaa aktiivisuutta ja di-
gitaitoja, on varsinkin haavoittuvien ih-
misryhmien tarve kasvokkaiselle palvelui-
hin ohjaamiselle ja palvelutarpeesta kes-
kustelulle kasvanut. Aikaisempi tutkimus
julkisten palvelujen sihkoistimisestd on
osoittanut, ettd palvelutyotd tekevien tyo
muuttuu sen mukaan missd méirin asiak-
kaat ryhtyvit kdyttimain digitaalisia pal-
veluja, missd méirin he tarvitsevat niiden
kiyttimiseen ammattilaisten tukea ja mis-
s méidrin tarvitaan edelleen kasvokkaista
palvelua (Breit & Salomon, 2015).

Palveluohjauksen tarkoitus on pitdid
huolta, ettd digitaalisesti tarjottaviin pal-
veluihin on saatavilla riittdvisti tukea ja
neuvontaa. Palveluohjaaja edustaa uuden-
laista ammattilaista, jonka on tarkoitus
tukea asiakkaita digipalvelujen kiyttdjini
ja toisaalta huolehtia sellaisten kansalais-
ten palvelutarpeen ymmirtdmisestd, joilla
ei ole paisyi tai osaamista digipalvelujen



kiyttoon. Palveluohjauksen tarpeista ja
palveluohjauksesta uutena tyoni tarvitaan
lisdd tietoa terveys- ja sosiaalialan koulu-
tuksen kehittimiseksi (Hasu ym., 2018).
Palveluohjaajan ty6 on esimerkki tyostd,
jonka tyontekijd itse luo itselleen nopeas-
ti muuttuvissa olosuhteissa ja verkostois-
sa. Tutkimuksessamme kysymme: 1) mi-
ten ammattilainen muovaa itselleen uut-
ta tyotd voimakkaasti muuttuvassa ja di-
gitalisoituvassa palvelujirjestelmissd, kun
tyon sisiltdd ei ole miiritelty johdon toi-
mesta, sekd 2) miten tyon konteksti, toi-
sin sanoen ammattilaisen sosiaaliset suh-
teet, fyysinen ympiristd sekd asiakkaiden
elimintilanne ja digikyvykkyys vaikutta-
vat sithen, millaiseksi palveluohjaajan tyo
muotoutuu.

Esitimme seuraavaksi, miten palveluoh-
jaajan tyotd on aiemmin tutkittu sekd ana-
lyysikehikossa kdyttimimme teoreettisen
kidsitteen organisaation kisikirjoittajuu-
desta. Tamin jilkeen esitimme tutkimuk-
semme haastatteluihin ja havainnointei-
hin perustuvan aineiston ja analyysitavan
sekid laadullisen analyysin tulokset. Lo-
puksi pohdimme, mitd analyysimme ker-
too ammattilaisen roolista oman tydnsi
rakentajana ja kisikirjoittajana.

Palvelutydn muutos ja
aiempi tutkimus

un palvelut digitalisoituvat, asia-
kasrajapinnassa tyoskentelevien
alvelutyotd tekevien ammatti-

laisten rooli muuttuu. Digitaaliset palve-
lualustat muuttavat asiakkaan ja ammatti-
laisen keskiniistd suhdetta. Kun palvelun
kiyttdjien itsepalvelu lisidntyy, ammatti-
laisen rooli asiantuntijana saattaa vihen-
tyd (Rust & Huang, 2014). Palvelutyonte-
kijdt siirtyvit ikdin kuin takahuoneeseen
(back-office). Toisaalta teknologinen mur-
ros voidaan nihdi palvelutyotd tekevin

ammattilaisen mahdollisuutena omak-
sua uudenlaisia rooleja ja toimijuutta seki
muodostaa uudenlaisia suhteita.

Ammattilaisuuteen viittaamme laajas-
sa merkityksessd sellaisen tyon harjoitta-
misena, jota henkilo tekee riippumatta
hinen ammattiasemastaan, koulutukses-
taan tai tyopaikan toimialasta (Tilasto-
keskus, 2017). Emme rajaudu siis perin-
teiseen professio-kisitteeseen, joka viittaa
korkeakoulutettuun asiantuntemukseen,
jolle yhteiskunta on luonut suojellun ase-
man, kuten lddkirit, lakimichet tai psyko-
logit (esim. Susskind & Susskind, 2015).
Palveluohjaaja on esimerkki uudesta am-
matista, joka on syntymissi asiakkaiden
ensikohtaamiseen palveluiden digitalisoi-
tumisen ja palvelutarjonnan monipuolis-
tumisen myotd.

Vaikka palvelut digitalisoituvat, tyonte-
kijéiden kokemukset ja osaaminen asiak-
kaista voidaan hyddyntid uudella tavalla.
Kasvokkainen asiakaspalvelu on innovaa-
tiotutkimuksen piirissd tunnistettu asia-
kaspalveluhenkildston sekd palvelun pa-
rantamisideoiden ettid tyShyvinvoinnin
lihteeksi (Hasu ym., 2014; Honkaniemi
ym., 2015). Tydntekijit voivat ryhtyd uu-
sien palveluiden innovoijiksi, heitd tarvi-
taan palveluun opastajina ja digitaalisten
alustojen kdyton neuvojina. Heitd tarvi-
taan myos eri palvelujen integroijina yh-
teisen asiakkaan hyviksi ja antamaan pal-
velulle empaattiset ihmiskasvot (Bowen,
2016.)

Varsinkin verkkopalveluiden kiytt66n-
ottovaiheessa, palvelutyontekijoiden toi-
menkuva riippuu siitd, kuinka nopeas-
ti asiakkaat haluavat ja pystyvit omaksu-
maan palvelujen yhteistuottajan roolin ja
kuinka heitd pystytdin opastamaan sih-
koisten palveluiden kiytedjiksi (Breit &
Salomon, 2015; Berger ym., 2016). Aikai-
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semmat tutkimukset julkisten palvelujen
digitalisoimisesta ovat tuoneet esiin hen-
kilgston kuormittumisen, kun tydntekijit
ovat samanaikaisesti ohjanneet kansalai-
sia sihkoisten palveluiden kiyttdjiksi seki
pitineet huolta kasvokkaisesta palvelusta
sellaisille haavoittuville ryhmille, joilla ei
ole osaamista tai mahdollisuutta kiyttad
digitaalisia palveluita (Berger, 2016). Asi-
akkaat, joilla on useita ongelmia ja jotka
eivit tiedi oikeuksistaan, eivitki osaa toi-
mia itsendisesti ovat yleensi saaneet sosi-
aali- ja terveyspalveluissa vihiten palve-
luita (Muuri ym., 2008). Palveluiden di-
gitalisaatiokehitys saattaa jopa voimistaa
haavoittuvien ryhmien paitsioon jddmistd
ilman riittdvin palveluohjauksen organi-
soimista.

Palveluohjausta uutena tyéni ja am-
mattilaisuutena ei ole vield juuri tutkittu.
Tutkimus, jossa analysoitiin palvelujirjes-
telmin toimijoiden kykyi tukea monista
ongelmista kirsivii nuoria, tulee lihelle
palveluohjauksen dynamiikkaa (Maittd
& Keskitalo, 2014). Tutkimuksessa tun-
nistettiin kopin ottaja, joka tunnisti asiak-
kaan kykyjen rajoitteet ja toimi palvelun
tai etuuden saamiseksi asiakkaan puolesta.
Siirtdjiksi kutsuttiin toimijaa, joka niki,
ettd palveluista tai eduista kertominen tai
niihin ohjaaminen oli riittivid ohjaamaan
hinti eteenpidin. Torjujaksi nimettiin toi-
mija, joka kddnnytti asiakkaan pois vedo-
ten siihen, ettei asiakkaan tilanne liittynyt
hinen toimenkuvaansa. Tutkimuksessa ei
eritelty tapahtuiko kohtaaminen kasvok-
kain vai sihkoisten viestimien kautta, ei-
ki oliko viestintikanavan valinnalla mer-
kitystd avunsaannin suhteen.

Informaatiotekniikan tutkimuksen pa-
rissa on tutkittu sitd, miten voitaisiin ra-
kentaa mahdollisimman paljon tydnte-
kijoitd ja asiakkaita tukeva palvelualusta

(Giesbrecht ym., 2016, 2017). Naissi tut-
66

kimuksissa on nostettu esiin, ettd verkko-
palvelut pystyvit hoitamaan sellaisten asi-
akkaiden tarpeet, joille riittdd tietty stan-
dardoitu ratkaisumalli, joka on ohjelmoi-
tu jirjestelmiin. Tyontekijoitd tarvitaan,
kun on kyseessi monimutkaisempien ta-
pausten kisittely tai kun asiakas ei tunnis-
ta omaa palvelutarvettaan, eiki tiedd mil-
laista palvelua hinen tulisi etsid. Téllaisissa
tapauksissa ihmistd tarvitaan toimimaan
ikddn kuin vilittdjand helpottamaan asi-
akkaan tarpeen 18ytdmistd ja sithen vastaa-
mista (Giesbrecht ym., 2016).

Kaikenkaikkiaan tietojirjestelmien kiy-
tettivyyttd koskevat tutkimukset ovat
tuoneet esiin digitaalisten palveluiden ny-
kyisid puutteita ja osaamishaasteita, joita
tyontekijit kohtaavat opastaessaan asiak-
kaita niiden kiyttoon. Tutkimusten mo-
tiivina on ollut erityisesti kehittdd kdytta-
jaystavillisid palvelualustoja. Tutkimusten
mukaan kokonaisvaltainen eri palvelu-
jen sisdltod koskeva ymmarrys on tarpeen
varsinkin sellaiselle palveluohjaajalle, joka
edustaa asiakkaalle monen eri palvelun ra-
japintaa. Jos tyontekijia on tehnyt uraan-
sa aiemmin yhdessi palvelussa, hinelld on
haasteena nahdi asiakas, ei vain oman pal-
velunsa tarvitsijana, vaan koko palveluva-
likoiman kautta. Myos vuorovaikutuksen
herkkyys asiakkaan kanssa korostuu tis-
sd tapauksessa enemmain kuin yksittdisen
palvelun sisillén osaaminen (Schuppan,
2014). Palveluohjaaja tarvitsee herkkyytta
ymmirtid asiakkaan elimintilanteen ko-
konaisuus ja hahmottaa palveluiden tarve
kokonaisvaltaisesti. Lisdksi palveluohjaa-
jan omat tietotekniset taidot vaikuttavat
sithen, kuinka hyvin hin pystyy neuvo-
maan asiakkaita verkkopalveluiden kiy-
tossd. (Giesbrecht ym., 2016.)

Timin tutkimuksen motiivina on ym-
mirtdd tyontekijad kehittyvini, tietoise-
na ihmiseni, joka toimii oma-aloitteisesti



annetussa toimintaympdristossi. Pyrimme
siis avaamaan kehkeytyvid uutta ammat-
tilaisuutta tietoisesti tyontekijin itsensi
jisentimind ja tyon erilaisia variaatioita
ymmirtien. Seuraavassa esittelemme tar-
kemmin analyysikehikoksi valitsemaam-
me organisaation kisikirjoittajuus -kisi-
tettd.

Organisaation kasikirjoittajuus
lahestymistapana

osiokulttuurisen psykologian piiris-

s kehitetty organisaation kisikirjoit-

tajuus-kisite avaa tyon kontekstuaa-
lisena ilmioni, jossa ihminen on oman
tyonsi ja tyburansa proaktiivinen muo-
toilija (Gorli, Nicolini & Scaratti,2015).
Kun ammattilainen toimii ikddan kuin
oman tyonsi kisikirjoittajana, hinelle
muodostuu aktiivinen rooli piivittdises-
sd tuotannossa sekd omien tydprosessien-
sa kehittdjini (Shotter & Gunliffe, 2003).
Kisikirjoittajuus tarjoaa teoreettisen kisit-
teen tarkastella ammattilaisen kokemuk-
sia tyostddn merkityksellisenid ja reflekdii-
viseni tarinan kertomisena (Gorli, Nicoli-
ni & Scaratti, 2015). Kisikirjoittajuuteen
kuuluu kyky reflektoida omaa tyokoke-
mustaan, sanoittamalla ns. hiljaista ja ti-
lannesidonnasta osaamistaan, tunteitaan,
ajatteluaan sekd toimintatapojaan ratkais-
ta ongelmia (Cunliffe & Easterby-Smith,
2004).

Alunperin kisitettd kiytettiin vain joh-
tajien tyon kisitteellistimisessd, mutta
voimakkaasti muuttuvissa organisaatiois-
sa, jossa osa tyi')tehtivist'ai automatisoituu,
ja uusia tyotehtivid ja rooleja syntyy, myds
tyontekijoiltd vaaditaan proaktiivista ky-
kyd muokata omia toimenkuviaan. Tun-
ne kisikirjoittajuudesta vahvistuu, kun
omia tydkokemuksiaan joutuu artikuloi-
maan ja sanoittamaan ns. hiljaista ja tilan-
nekohtaista tietoa, jota kokemukset sisil-

tivit (Shotter, 1993). Haastattelutilanteet
tuottavat tillaista praktista refleksiivisyyt-
t4, koska ne auttavat nikemiin itsensi or-
ganisaationsa aktiivisena toimijana.

Rakensimme haastatteluiden analyysi-
kehikon perustuen organisaation kisikir-
joittajuus -kisitteeseen. Tarkastelemme:

1) miten haastateltava kertoo tyokiy-
tinndistiin, millaiseen osaamiseen hin
tukeutuu, missa miirin hin kehittinyt
kiytintojd itse ja missi mddrin omak-
sunut joltain. Nimi ulottuvuudet (1-
2) tekevit nikyviksi haastattelupuhees-
sa ilmenevin toimijuuden ja aiemman
tyohistorian merkityksen.

2) millaisia suhteita ja vuorovaiku-
tustapoja haastateltava kertoo luoneen-
sa muihin ammattilaisiin ja asiakkai-
siin, miten ne ovat syntyneet, miten
niitd yllipidetddn ja mitd tunteita ne
sisaltivit. Nimi ulottuvuudet (3-4)
avaavat haastattelupuheessa ilmenevin
sosiaalisen ympiriston, toisin sanoen
millaisia asiakkaita ammattilaisen luo
hakeutuu tai millaisiin suhteisiin hin
itse hakeutuu.

3) millaisia institutionaalisia ja mate-
riaalisia tyovilineitd ja jirjestelyjd am-
mattilainen luo ja ylldpitdd toimiessaan
oman tyénkuvansa kisikirjoittajana.
Tihan liittyy my6s millainen paikalli-
nen ympdristd, fyysinen sijainti haas-
tateltavalla on tydympiristond. Nami
ulottuvuudet (5-6) muodostavat kuvan
haastattelupuheessa ilmenevisti fyysi-
sestd ymparistdstd ja sen merkityksestd
tyén muotoutumiselle.

Seuraavassa organisaation kisikirjoitta-
juus -kisitteestd johdetut ulottuvuudet (1-
6) on operationalisoitu kysymyksiksi, joi-
ta haastateltavien tarinoista on analysoitu.
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Taulukko 1. Haastatteluiden analyysirunko

Analyysiulottuvuus Operationalisointi

1. Ammattilaisen osaaminen

Minka palvelusisallén osaa parhaiten? Millaiset digi-
taidot? Millaiset viestinta - ja vuorovaikutustaidot?
Mita vahvuuksia ja heikkouksia tyon tekemisessa?

2. Refleksiivisyys kaytantojen
kuvaamisessa

Kuvaa miten kuvaa kaytantoja ja luo omia tapoja toimia?
Miten reflektoi tehtaviaan? Millaisia saantoja noudattaa
tai tietoisesti soveltaa?

3. Suhteet asiakkaisiin ja
muihin ammattilaisiin

Kuinka paljon tapaa asiakkaita kasvokkain, puhelimitse,
verkon kautta? Millaisia ongelmia ratkoo? Miten luo
yhteyksia muihin palveluihin ja niiden ammattilaisiin?
Millaisia tunteita suhteisiin liittyy?

4. Vuorovaikutustavat
ja-strategiat

Millaisia puheenparsia ja lahestymistapoja kayttaa
ymmartaakseen asiakkaita ja saadakseen selville palve-
lutarpeita? Miten luo luottamusta asiakkaisiin ja muihin
ammattilaisiin?

5. Tyovalineet

Millaisia tydvélineitd kayttaa muistaakseen eri asiak-
kaat? Milla tavoin raportoi? Paperit/ ICT-ohjelmat?

6. Paikallinen ymparisto

Millaisessa ymparistdssa tyoskentelee? Kontaktipiste/
hyvinvointiasema ja sen koko? Kuvaa fyysista ympa-
ristéa? Millaista asiakasmaaraa palvelee? Miten muut
palvelut ovat sijoittuneet?

Tapauksen kuvaus, aineisto
ja sen analyysi

utkimamme uudet ammattilai-
set, palveluohjaajat tyoskentelevit
maantieteellisesti harvaanasutussa
sosiaali- ja terveyspiirissi, jonka palvelujen
piirissd oli vuonna 2016, 132 000 ihmis-
td ja tyoskenteli 4 600 henkilod. Alueen
haasteena on nopeassa tahdissa ikddnty-
vi vdestorakenne ja melko korkea ty6teo-

myys.

Vuoden 2016 syksylld tutkimuskohtees-
sa toimi 14 terveys- tai hyvinvointiase-
maa, joilla tydskenteli yhteensd seitsemin
palveluohjaajaa. Heitd kaikkia pyydettiin
haastateltaviksi, mutta kaksi kieltdytyi
haastattelusta. Haastatelluista viidestd pal-
veluohjaajasta oli neljd naista ja yksi mies.
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Kolme heistd oli idltddn 40-50-vuotiaita
ja kaksi 50-65-vuotiaita. Heiddn tydym-
paristondin oli sekd hyvinvointiasemia ti-
heimmin asutulla seudulla, ettd palvelu-
piste haja-asutusalueella. Haastateltavat
edustavat ndin enemmistod uudessa pal-
veluohjaajan roolissa toimivista ammatti-
laisista ko. palvelupiirissi.

Haastateltaviin oltiin ensin yhteydes-
sd puhelimitse tai sihkopostitse ja heille
lihetettiin noin viikkoa ennen haastat-
telua haastatteluohje ja tutkimustiedote.
Haastattelun aluksi kerrottiin tutkimuk-
sen tarkoituksesta ja pyydettiin kirjallinen
suostumus haastattelun tallentamista var-
ten. Tutkimuksen kiytinnét, suostumus-
lomake ja tutkimustiedote on hyviksytty
Tydterveyslaitoksen eettisessd tydryhmis-
si 12.5.2015.



Aineisto kerittiin kolmessa vaiheessa
vuoden 2016 syksylld. Ensin haastatel-
tiin viisi palveluohjaajaa, sen jilkeen ha-
vainnoitiin palveluohjaajan tyoti kah-
della hyvinvointiasemalla yhden pdivin
ajan. Lopuksi jirjestettiin palautety6paja,
jossa haastattelujen pdihavainnot esitet-
tiin tydntekijoille sekd esimichille. Kaik-
ki haastattelut tallennettiin sekd litteroi-
tiin tekstiksi. Havainnointipdivind ha-
vainnoitiin palveluohjaajan ja asiakkaan
vuorovaikutustilanteita hyvinvointiase-
malla. Lisiksi tehtiin kahden ladkirin ja
yhden sairaanhoitajan pikahaastattelu sii-
td, mitd mieltd he olivat palveluohjauksen
merkityksestd. Havainnoista tehtiin tar-
kat muistiinpanot ja pikahaastattelut tal-
lennettiin.

Palveluohjaajien haastattelussa kiytet-
tiin organisaation kisikirjoittajuus -lihes-
tymistavassa kehitettyd “ohjeita kaksois-
olennolle” -tekniikkaa (Ivaldi, Scaratti,
& Nuti, 2015). Ammattilaisia pyydettiin
kuvittelemaan, ettd heidit korvaisi seu-
raavana pdivini heidin kaksoisolentonsa,
ja heiddn tehtivinsi oli selittdd ja kuva-
ta mahdollisimman tarkkaan, miti heidin
pitidisi tehdd ja mitd heiddn ei kuulu tehdi
tyopaikalla. Menetelmin tarkoitus oli aut-
taa heitd reflektoimaan heidin tydhon liit-
tyvid asenteitaan, rutiinejaan, aikomuk-
siaan ja tuntemuksiaan. Esitimme pyyn-
nén etukiteen sopiessamme haastattelui-
ta sekd haastattelutilanteen alussa. Mikali
haastateltava ei lihtenyt kuvaamaan tys-
tddn, autoimme kysymilld hinen tyohis-
toriastaan seki kysymyksilld tyopdivin ku-
lusta sen alusta loppuun. Teimme haastat-
telut palveluohjaajien omissa tyopisteissi.

Kukin haastattelu luokiteltiin erikseen
ensin litteroidusta muodosta analyysirun-
gon kuuden luokan mukaisesti (taulukko
1) ja kunkin haastatteluotteen rinnalle tii-
vistettiin sen keskeinen sisiltd. Haastatte-

lupuhe oli rikasta ja monipuolista. Alus-
tavasta analyysistd muodostui 93 sivuinen
kolmisarakkeinen dokumentti, jossa va-
semmanpuoleinen sarake oli analyysiulot-
tuvuuden otsikko, keskimmaiinen sarake
tiivisti haastattelupuheen sisillon ulottu-
vuuden osalta ja oikeanpuoleinen sarake
sisilsi sitd vastaavat haastatteluotteet.

Haastatteluanalyysin avulla jdsensim-
me kuvaukset sen mukaan, kuinka vahva
toimijuus ilmeni ammattilaisella ja kuin-
ka vahva toimijuus ilmeni palveluohjaajan
kuvaamana puolestaan piiosalla asiakkai-
ta, joita palveluohjaaja kohtasi. Havain-
nointiaineisto kahden eri haastateltavan
asiakastapaamisista vahvisti ja tdydensi
haastatteluaineiston kuvaa erityisesti am-
mattilaisen suhteista ja vuorovaikutuksen
tavoista. Niin viidestd haastattelusta pys-
tyi erottamaan kolme erilaista padtyyppid,
jotka pystyimme sijoittamaan nelikent-
tadn (kuvio 1). Kuten kuviosta kiy ilmi,
mikddn haastattelu ei sijoitu pelkistdin
yhteen pddtyyppiin, vaan jokaisessa on ai-
neksia kahdesta pddtyypistd. Siten tyypit
eivit viittaa yksittdisiin palveluohjaajiin
persoonina, vaan ne edustavat haastatte-
lupuheesta konstruoitua puhunnan tapaa.
Kivimme ryhmittelystd tutkijaryhmin
kesken keskustelua, kunnes olimme yhti
mieltd tulkinnasta ja nimesimme tyypit
yhdessd. Sen jilkeen muodostimme tii-
vistettyjen taulukkojen (2-4) sisdllot niin,
ettei niistd pysty tunnistamaan yksittdisid
haastateltavia. Muutimme valitsemamme
haastatteluotteiden murreilmaisut yleis-
kielisiksi, jotta paikkakunta ei olisi tun-
nistettavissa.

Tulokset

iidestd palveluohjaajan haastat-
telusta pystyimme erottelemaan
kolme erilaista tyyppid, jotka on
kuvattu seuraavassa kuviossa sen mukaan,
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kuinka itseniisid ja osaavia toimijoita he
olivat suhteessa asiakkaan toimijuuteen.
Kaikkien haavoittuvimmat asiakkaat tar-
vitsivat proakdtiivista, asiakkaan kanssa
yhdessi ongelmia ratkovaa palveluohjaa-
jatyyppid, joka oli omistautunut ratkaise-
maan asiakkaan ongelmia mahdollisim-
man pitkille. Herkki ja keskusteleva pal-
veluohjaajatyyppi puolestaan palveli seki
haavoittuvia asiakkaita, ettd sellaisia asiak-
kaita, jotka pystyivit tuettuna kdyttimdin
digipalveluja. Kolmas palveluohjaajatyyp-
pi, jota kutsumme digioppaaksi ja pul-
mien ratkojaksi oli kiytettivissd ns. kon-
taktipisteessd asiakkainaan piddosin sel-
laisia asiakkaita jotka tarvitsivat apua ra-
jattuun ongelmaan tai apua digipalvelun
kiyttamisessd.

Suuri

"Proaktiivisesti huolehtiva
palveluohjaaja”

Seuraavaksi kuvaamme tarkemmin kol-
mea tyyppid ja niiden eroja. Proaktiivi-
sesti huolehtiva palveluohjaajatyyppi
ottaa eniten vastuuta asiakkaan hyvin-
voinnista verrattuna muihin tyyppeihin.
Hoitajatausta antoi ymmirryksen asiak-
kaan terveydentilasta. Tyypille on omi-
naista, ettd hin pitdd huolta siitd, ettd asi-
akas piisee sisille seuraavaan palveluun,
esim. varaa lddkiriajan vastaanottotiskiltd
asiakkaan puolesta tai taistelee palvelulu-
pauksen kotihoidosta, vaikka ensimmai-
nen vastaus olisi kielteinen. Seuraava tau-
lukko kuvaa profiilin piirteitd.

Haastattélu 24

Haastattelu 26
e ——
Haastattelu 28

Tyontekijyys : autonomia/toimijuus

Pieni

Haastattelu 25

Ammatti-
laisuuden

digiajassa

"Herkka palveluiden yhdistelija
0 ja keskusteleva palveluohjaaja”

murros

"Digineuvoja ja pulmia
ratkaiseva palveluohjaaja”

Pieni

Kayttajyys : autonomia/toimijuus

A\ 4

Suuri

Kuvio 1. Palveluohjaajien kolme tyyppia
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Taulukko 2. Proaktiivisesti huolehtiva palveluohjaaja

Analyysiulottuvuus Kuvaus

Ammattilaisen osaaminen | Terveys- ja sosiaalipuolen koulutustausta. Omaa hyvét vuorovai-
kutustaidot. Riittavat ICT-taidot ja parjaa potilastietojarjestelmi-

en kanssa.
Kasikirjoittajuus, reflek- On luonut oman tyénkuvansa havainnoimalla asiakkaita ja etsi-
siivisyys malla heita eri palveluiden piirista. On luonut omia kaytantoja.

On omistautunut tyélleen ja auttaa asiakkaita kokonaisvaltaisesti
siihen asti, ettd han saa apua tarvitsemastaan palvelusta. Proak-
tiivinen tapa tydskennelld. Reflektoi hyvin rooliaan, tehtaviaan ja
pystyy vertaamaan sita muiden tyoskentelytapoihin.

Suhteet asiakkaisiin ja Palvelee kasvokkain paéosin haavoittuvassa asemassa olevia
muihin ammattilaisiin asiakkaita ja heidan laheisiaan, jotka ovat kriisivaiheessa ja
tarvitsevat apua monesta eri palvelusta. Asiakkaiden digitaidot
ovat heikot, eivatka he tieda millaisia palveluita on tarjolla tai
ovat haluttomia vastaanottamaan niita. Palvelee nuorempia
asiakkaita puhelimitse, mutta kutsuu heita usein kasvokkaisiin
tapaamisiin. Ajattelee aina asiakkaan etua ja kantaa vastuuta
avunsaamisesta.

Hyvat henkilokohtaiset suhteet muihin palveluihin ja hyodyntaa
aiempaa tyokokemusta niiden parissa. Konsultoi usein hyvinvoin-
tiaseman hoitajia ja ladkareita. Pohtii yhdessa muiden ammatti-
laisten kanssa asiakkaan tilannetta. Sovittelee henkilokunnan ja
asiakkaiden valisia konfliktitilanteita. Ei ole verkottunut muiden
palveluohjaajien kanssa.

Vuorovaikutustavat ja Sovittaa vuorovaikutustyylinsa asiakkaan persoonallisuuden
-strategiat mukaan. Tekee havaintoja kasvokkaisessa tilanteessa asiakkaan
elamantilanteesta keskustelemalla tuttavallisesti tai virallisesti
tilanteen mukaan. On empaattinen. Seuraa asiakkaiden tilanteen
kehittymista olemalla heihin yhteydessa myohemmin. Kysyy
muilta ammattilaisilta tarvitsevatko apua asiakkaidensa kanssa.

Tyovalineet Tekee palvelutilanteessa kasinkirjoitettuja muistiinpanoja, jotka
vie jalkikateen jarjestelmiin. Printtaa jarjestelmista asiakkaan
tilannekuvauksia ja liittaa niihin post-it lappuja seuraavista toi-
menpiteistd oman muistinsa tueksi.

Paikallinen ymparisto Tyoskentelee suurehkon hyvinvointiaseman sisélla. On oma tyo-
poyta, mutta liikkuu rakennuksessa eri palveluiden tiloissa avun-
tarpeen mukaan. lakkaiden apupiste on fyysisesti lahella.
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Tyyppi luo toimenkuvansa hakeutumal-
la itse sinne missd tietdd palveluohjaustar-
peessa olevien asiakkaiden olevan tai tun-
nistaa heitd itse hyvinvointiaseman ajan-
varausjonosta. Havainnoimalla asiakkaita
vastaanottotiskilld, palveluohjaaja ennakoi
ketka voisivat olla palveluohjauksen tar-
peessa, kuten haastateltava (24) kuvaa:

H: Sillon mé kéivin kerddmidssé sielti

niitd. Sillon ma oikeesti menin ja, ke-

riilin mummoja sieltd ja, sanoin et tuo
ndyttdi siltd et tuolle voittekin laittaa
ajanvarauksen et lidkdriajan jilkeen
mulle.

K: Meniksé sinne sit vastaanottohuonee-

seenkin ja nappasit sielti?

V: Eikun siihen terveysaseman ilmoittau-

tumistiskille, siitd.

K: Aulassa, teit havaintoja?

V: Siitd katselin ja sitten juttelin hoita-

Jien kanssa et tuo voitaiski, tuo néyttiis

siltd ja se kay tidilld ja, sitten niiti vaan,

alkoi tulla. Pikkubiljaa.

Huolehtivan tyypin asiakkaat eivit tyy-
pillisesti omista tietokonetta tai ilykin-
nykkai, joilla hoitaa asioita sihkéisesti.
Vaikka olisivat nuorempiakin, heidin eli-
mintilanteensa on sellainen, ettid he eivit
pysty taloudellisista tai muista syistd kiyt-
timiin niitd, kuten haastateltava (24) ku-
vasi:

Sitte miti minulla kéy néiti nuorempia,

piihdeongelmaa tai mielenterveysongel-

maa niin eihin he pysty. Ei heilli oo ko-
neita, timmésid, et heilli on joku pre-
paid-pubelinliittymad, miki toimii ehki

viikon aina kuukaudesta, etti pystyy mi-

hinkiin edes soittamaan tai muuta niin,

eihin he pysty kiyttimdin niitd sihkoi-
sesti mitenkddn.

Proaktiivisella tyypilld on arvostava ja
ihmisliheinen tapa jutustella asiakkaalle
tutuista asioista ja tehdd samalla tarkkoja
havaintoja ja johtopaitoksid asiakkaan ny-
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kyisestd elimintilanteesta ja avuntarpees-

ta, kuten haastateltava (24) kuvasi tapaan-

sa puhua asiakkaan kanssa:
Asut si missi piin maata? Oot si ihan
x-paikkakunnalta? Juttelen tilleen néin.
Kun tietii, asuukos sulla sukulaisia tidl-
1ii? Ja onko sulla, miti si oot tehny tyok-
seen? Ja keti si tunnet tdilti nain? Kéyt-
ko si vieli harrastamassa mitéiin? Siis
tillisti. Se koko mitd on, ja etti ootko
naapureitten kanssa missiin tekemisis-
sd@? Sitten kun tietdii ja tuntee paikan, et
missi pdin (paikkakuntaa), missi si kéiyt
kaupassa? Milli si menet sinne? Tietdii
Jo, ettd joistain paikoista on pitki matka.
Sitten tietid, etti onko joku joka kuljet-
taa vai kiyko héin taksilla vai kykenee-
ki hin vieli bussiin. Kuka tekee ruuat?
Kuka sulla sitvoo? Kiyki omaiset kuinka
useasti? Miten on, riittiiko sun rabat?
Onko omistusasunto? Asutko si vuokral-
la? //K: Sit si koko ajan teet johtopiditik-
sii? V: Niin ja kirjotan vihin etti. Mi
laitan vihin muistiin, etti ku mun pi-
tid tisti kirjata titi ndin. Sellasta. Til-
leen me kdiydidin. Siind menee aika pitki
aika mut. ..

Toista palveluohjaajatyyppid kutsumme
herkiksi palveluiden yhdistelijiksi ja
keskustelevaksi palveluohjaajaksi. Kol-
me haastattelua edusti padosin titd tyyp-
pid, ja kaikki heistd tyoskentelevit osana
isompaa hyvinvointiasemaa, jossa on tar-
jolla perusterveydenhuollon palveluita.
Onminaista tille tyypille on, ettd hinelld oli
alunperin jokin ihmistieteisiin liittyvd pe-
ruskoulutus tai kokemusta sosiaalitydsti.
Tami ammattilaistyyppi tekee yhteistyotd
muiden palvelujen ammattilaisten kanssa,
ja suuri osa asiakkaista tulee muiden am-
mattilaisten kuten lddkireiden tai hoita-
jien ohjaamana palveluohjaajalle. Seuraa-
va taulukko kuvaa tyypin piirteiti.



Taulukko 3. Herkka palveluiden yhdistelija ja keskusteleva palveluohjaaja

Analyysiulottuvuus Kuvaus

Ammattilaisen Koulutustausta kayttaytymis- tai yhteiskuntatieteellinen ja on siir-
0saaminen tynyt sosiaalitydhon myéhemmin urallaan. Nauttii kasvokkaisesta
tyoskentelysta ihmisten kanssa ja omaa herkkyytta kuulla ja ym-
martaa heidan ongelmiaan. Omaa sosiaalitydsta peraisin olevia
tydtapoja, jotka yhdistyvat palveluohjausrooliin. Paras osaaminen
asiakaskohtaamisissa. Tarvitsee tukea jarjestelmien kaytossa,
eika ole niiden kaytosta innostunut.

Késikirjoittajuus, On toiminnallaan lunastanut itselleen arvostetun aseman haavoit-
refleksiivisyys tuvien ja palvelutarpeeltaan epaselvien asiakkaiden ja laheistensa
kohtaajana. Muut ammattilaiset lahettavat asiakkaita hanelle.
Ratkoo myds konflikteja ammattilaisten valilla.

Ideoi palveluita ennaltaehkaisevaan suuntaan perustuen koulu-
tustaustaansa. Reflektoi hyvin erilaisia tyotehtaviaan.

Suhteet asiakkaisiin ja Luo turvallisen, empaattisen tavan keskustella asiakkaiden kans-
muihin ammattilaisiin sa, niin etta he tulevat kuulluksi ja hahmottavat itse omaa tilan-
nettaan. Auttaa asiakasta alkuun erilaisten hakukaavakkeiden
tai digialustojen kanssa. Auttaa muita ammattilaisia asiakasta
kuvaavissa lausunnoissa ja saastaa heidan aikaansa antamalla
aikaansa asiakkaan kanssa keskusteluun. Saa hyvaa palautetta
vuorovaikutuksista.

Vuorovaikutustavat ja Sosiaalityon pohja auttaa asiakkaan elamantilanteen laajassa
-strategiat hahmottamisessa. Kayttaa erilaisia vuorovaikutusstrategioita,
joskus pelkka keskustelu vahentééa asiakkaan ahdistusta ja tuo
avun asiakkaalle. Pystyy voimaannuttamaan asiakasta kohtele-
malla hantéa ikaan kuin vertaisenaan, ei potilaana. Tekee my6s
kotikaynteja muiden ammattilaisten kanssa. Sosiaalityén ammat-
tilaisen keinot ovat kaytossa.

Tyovalineet Kayttaa seka paperimuistiinpanoja, etta raportoi jarjestelmiin,
kuten sosiaalipuolen tietojarjestelma. On ollut ongelmia terveys-
puolen jarjestelmiin paasyssa. Ottaa paperilomakkeet mukaan
kotikaynneille ja tayttaa niita tarvittaessa asiakkaan puolesta.

Paikallinen ymparisto Tyoskentelee isojen ja keskisuurten hyvinvointiasemien sisalla. On
oma huone ja vastaanotto lahella hyvinvointiaseman vastaanot-
toa. Liikkuu kaytavilld ja tapaa muita ammattilaisia kahvi- ja lou-
nastauoilla. Oveen koputetaan pitkin paivaa. Asiakkaissa on hyvin
paljon iakkaita ihmisia.
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Tialld tyypilld on osaamista kiydi sel-
laista keskustelua asiakkaiden kanssa, et-
td joskus pelkki keskustelu tuo asiakkaille
avun. Monet asiakkaat ovat pitkdaikaisia
tuttuja, joiden eliminvaiheita palveluoh-
jaaja seuraa myos ajan kuluessa. Hinelld
on myds ideoita kehittdd palveluohjausta
ennaltachkiisevin toiminnan suuntaan.
Sosiaalityon kokemus ja laajempi osaamis-
tausta, antaa mahdollisuuden viedd tyd-
tehtdvid uusiin suuntiin, kuten yksi haas-
tateltava (28) kuvaa:

Mulla on timménen tehtivi, jota olen

saanut tiilld tehdi ja harjoitella ja ko-

keilla on tii motivoivat keskustelut.

Olen saanut esimiebelti luvan kokeilla

niitd tissi tydssi. // Ne motivoivat kes-

kustelut on tissi tapauksessa sitd, etti

kun mul oli siind edellisessi tyopaikassa
oon saanu sellast koulutusta timmdseen
motivoivien keskustelujen ohjaamiseen,
niin ne on sellasia sarjakeskusteluja. Et
siind on semmonen viiden, kuuden ker-
ran tammainen tapaamistsydeemi. Jos-

sa sitten painiskellaan jonkun asiakkaan

pulman kanssa. On se sitten joku mikdi

tahansa riippuvuus tai joku johon asia-
kas haluaa muutosta.

Tiamin palveluohjaajatyypin haasteena
ovat heikohkot tietotekniset taidot, johon
hin ilmaisi itsekin tarvitsevansa tukea ja
koulutusta, kuten yksi haastateltava (26)
kuvaa:

Mut haastavinta itelleni on digitalisaa-

tio, md myonnén sen. Siihen md tarviin

henkilokohtasesti opastusta, koska mun
asiakastyo ja -virta kun on pdidsidintosesti
niitd ikdihmisid, niin méikin vieraannun
koko ajan siiti sellasesta, siis iteki.

Muut hyvinvointiaseman ammattilai-
set ohjaavat potilaitaan palveluohjaajalle
tai pyytavit hinti kokouksiin eri palve-
luiden asiantuntijaksi, kuten yksi haasta-
teltava (26) kuvaa.
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Siis jos tyypillisti péivid, niin ennen puol-
ta yheksid mulla on kolme-viis henkils-
kunnan jisenti kiynyt tissi kysymdssa,
miki on tosi ihanaa, he on kiitollisia et
on alan ihminen tidlli et he voi kysyy siti
Jja titd tuota. // Erityissuuri kiitos meidin
kouluttajalidkérille x, etti x on aina alus-
ta asti poikkeuksetta pyytiny minut pala-
vereihin mukaan. Aina kun uudet kan-
dit on otettu mukaan, aina kun tulee nusi
lddkdri, tuun vaikka vartin tapaamiseen
héinen kans henk. koht. tai miti tahansa
uutta henkilokuntaa et heti infotaan niil-
le et miti meilli on.

Kolmas palveluohjaajatyyppi, jota kut-
summe digineuvojaksi ja pulmien rat-
kojaksi tydskentelee haja-asutusalueel-
la ns. palvelujen kontaktipisteessd. Tilld
tyypilli on muihin tyyppeihin verrattuna
parhaat tietotekniset valmiudet ja osaami-
nen. TyStapa on ennemminkin reagoiva
kuin aktiivisesti asiakkaita etsivi.

Kun vastaanotolle tulee asiakas, hinet
pyritddn nopeasti ohjaamaan tarvitse-
mansa palvelun direlle kannustaen myds
itsendiseen verkkopalvelujen hyddyntami-
seen. Yhteydenpitoa asiakkaan kanssa saa-
tetaan jatkaa esim. e-mailitse ja palveluoh-
jaaja ohjaa rekisterditymidin sihkéiseen
palvelujirjestelmdin. Digineuvoja antaa
myds apua paperilomakkeiden tiyttoon.
Kontaktipisteessd tyoskentelevd sairaan-
hoitaja pystyy myds nopeasti antamaan
apua hoitotoimenpiteitd vaativiin ongel-
miin. Seuraava taulukko kuvaa tyypin kes-
keisid piirteitd.



Taulukko 4. Digineuvoja ja pulmia ratkaiseva palveluohjaaja

Analyysiulottuvuus Kuvaus

Ammattilaisen osaaminen

Sosiaalityon koulutus- ja tydkokemustausta. Omaa hyvat
ja sujuvat ICT-taidot ja kyky auttaa asiakasta digipalvelujen
kayttamisessa.

Kasikirjoittajuus, reflek-
siivisyys

Toimii kahdessa eri tyopisteessa. Neuvoo asiakkaita yksittai-
siin palveluihin paasemisessa, kun pyytavat apua kasvokkain,
puhelimitse, sahkopostitse. Jasentynyt mutta reaktiivisempi
tapa toimia kuin muilla tyypeilla. Pitda oven auki apua kysy-
ville, auttaa lomakkeiden tayttamisessa ja ohjaa heita palve-
luportaalin kayttajiksi.

Suhteet asiakkaisiin ja muihin
ammattilaisiin

Auttaa kontaktipisteen paikallista asiakaskuntaa. On hyvin
toimiva tyopari sairaanhoitajan kanssa. Yhdessa heilla paasy
seka terveys- etta sosiaalipuolen jarjestelmiin. Satunnaista
yhteydenpitoa muihin ammattilaisiin puhelimitse tai sky-
pella. Ei ole aktiivisesti verkottunut muiden palveluohjaajien
kanssa.

Vuorovaikutustavat ja -strate-
giat

Kuuntelee miké on asiakkaan ongelma ja antaa avun siihen.
Hakee tietoa asiakkaille muista palveluista sahkoisesti,
auttaa téyttamaan hakukaavakkeita tai neuvoo digialusto-
jen kaytossa. On sujuva, nopea, ystavallinen ja mutkaton
asiakaskontakteissaan.

Tyovélineet

Kayttaa paljon puhelinta ja séhkaisia valineita. Kirjoittaa suo-
raan sahkoisiin jarjestelmiin. Kayttaa sujuvasti eri tietojarjes-
telmia, skypea, nettia, excelia, potilastietojarjestelmaa. Kan-
nustaa asiakkaita kirjautumaan palveluportaalin kayttajiksi.

Paikallinen ymparisto

Tydskentelee palveluiden kontaktipisteessa, pienehkossa
rakennuksessa, haja-asutusalueen taajamassa yhdessa
tydparina toimivan sairaanhoitajan kanssa. Asiakkaita vas-
taanotetaan aulasta sitda mukaan, kun sinne tulevat. Jarjestot
kayttavat tiloja kokouksiinsa.

Digineuvojatyypille hakeutuvat asiak-
kaat ovat siind mielessi aktiivisia, ettid ha-
keutuvat itse palveluohjaajan luo, kuten
haastateltava (27) kuvaa:

Kun joku tihin nyt saattaa kivelli ja

silleen, se, ettii kuunnellaan ja selvitel-

lidn ja arvioijaan etti misti on kyse. Eli

Jjos md ihan uutta (kaksoisolentoa) objeis-

taisin niin, justiinsa se ettd, isot korvat ja

pieni suu, vaikka md pubunkin nyt koko
ajan, niin md osaan myos kuunnella. Ja
ratkaista se, minkd palvelun tarpeessa se

ihminen on, etti onks se terveydenhoidon
vai sosiaalipuolen asia.

Digineuvoja rohkaisee asiakkaita rekis-
terditymain palvelualustalle, kuten haas-
tateltava (27) kuvaa:

Kun meillihin vaatii siis sen, ettd asi-

akas kirjautuu sinne palveluportaaliin,

Jonka jilkeen se laittaa mulle ilmoituk-

sen mun sahkdpostiin, ettdi olen kirjautu-

nut tai rekistervitynyt. Jonka jilkeen md

meen ja lisiin sille asiakkuuden, jonka
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Jjélkeen se linja on auki. /| Mul on aika
paljon niitd, asiakkaita keti md ohjaan
sinne. Ma kirjoitin aina sotkusesti kdsin
lapun. Ja sitten md sain tidmmaisen hie-
non me mietittiin meidin ton, [naurah-
taen] sosiaalipuolen tietojirjestelmdasi-
antuntijan kanssa ettd, mitd. Niin md
annan monesti timmasen lapun sitten.

Johtopéaatdkset — kasikirjoitta-
juus nakyy tyon eri variaatioina

aikille palveluohjaajatyypeille oli

ominaista, etti he ovat luoneet

chtivinsi ja tydnkuvansa itsenii-
sesti, vahitellen ja vaikuttivat olevan tietoi-
sia valinnoistaan. Kisikirjoittajuus syntyy
tyopdivin kuluessa siitd, miten tyontekija
on padttanyt kidyttdd aikansa, keiden seu-
raan hin hakeutuu ja mitki tyotd valitsee
tehtiviksi. Kyky reflektoida niiti valinto-
ja osoittaa erddnlaista kriittistd tietoisuutta
niiden valintojen tekemisestd (Gorli ym.,
2015, p. 22). Kaikki palveluohjaajat oli-
vat luoneet oman toimenkuvansa ikdin-
kuin tyhjistd, ilman organisaation tai esi-
michen antamaa mallia. Vahvimmin haas-
tattelunarratiivissa kisikirjoittajuus tulee
esiin proaktiivisesti huolehtivan seki her-
kin palvelujen yhdistelijin ja keskustele-
van palveluohjaajan rooleissa, koska he
ndyttdvit hakeutuvan akdivisesti tietyn-
laisten asiakkaiden luokse ja luovan aktii-
visesti suhteita muihin ammattilaisiin.

Toisaalta analyysi tuo nikyviksi sen,
miten suuri osuus tyon institutionaalisel-
la ja fyysiselld ympiristolld sekd suhteil-
la asiakkaisiin ja ammattilaisiin on ty6n
organisoitumiseen. Kisikirjoittajuus riip-
puu siitd, millaisia suhteita palveluohjaa-
jan on mahdollista luoda siind ympiris-
tossd, jossa hidn sattuu toimimaan. Ym-
paroivd hyvinvointiasema luo palveluoh-
jaajalle ammatillisen yhteison, joka ohjaa
asiakkaiden virtaa eri tavalla pdivittiisiin
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kohtaamisiin kuin palvelupisteessd, jossa
asiakkaat hakeutuvat suoraan palveluoh-
jaajalle. Hyvinvointiasemilla palveluohjaa-
jan ensimmiiseksi tehtiviksi ndytti muo-
dostuvan rakentaa molemminpuolisesti
arvostava suhde ladkireihin ja hoitajiin.
Kun palveluohjaajan olemassaolo tunnis-
tettiin, muut ammacttilaiset alkoivat kiyt-
tdd hintd resurssina ns. aikaavievien poti-
laiden hoitamisessa. Palveluohjaajalla oli
aikaa keskustella asiakkaan elimintilan-
teesta ja sen mahdollisesti luomista usei-
den palveluiden tarpeista, samoin kuin
rauhassa keskittyd joko paperi- tai digitaa-
listen lomakepohjien tiyttimiseen.

Jokaisella palveluohjaajatyypilld kehit-
tyi persoonallisia vuorovaikutuksen tapo-
ja pddstd ikddn kuin ymmartimiin asiak-
kaan elimdi. Vertaisena jutustelu, saman
paikallisen ympiriston jakaminen ja vuo-
denaikaan liittyvien huomioiden pohti-
minen yhdessd tuntuvat olevan tarpeelli-
sia avauksia, jotta ammattilainen ja asiakas
alkavat ymmirtdi toisiaan. Empaattisuus
tuntuu tilléin herddvin molemmin puo-
lin. Tdmi tuntuu olevan kriittistd ja tir-
kedd, jotta syntyy kokonaisvaltainen ym-
mirrys, millaista apua asiakas tarvitsee.
Samalla palveluohjaajan on tehtivd pai-
toksid mielessddn, millaista apua hin al-
kaa suositella palveluvalikoimasta ja miten
pitkille kantaa vastuuta sen saamisesta.

Asiakkaiden ohjaaminen digitaalisten
kiyttoliittymien pariin ei tuntunut ole-
van palveluohjaajien pditehtivi, varsin-
kaan proaktiivisella huolehtijatyypilld ja
herkilld keskustelijatyypilld, koska haa-
voittuvassa elimintilanteessa olevien asi-
akkaiden ohjaus vei suurimman osan hei-
ddn ajastaan, jopa siind miirin ettd hei-
ddn omart digitaitonsa jdivit kehittymatti.
Toisaalta kun digineuvoja palvelupisteessi
vaikutti itse omaavan parhaat tietotekniset
taidot, hin my®s aktiivisesti ohjasi asiak-



kaita oma-aloitteiseen asioidensa hoitami-
seen verkon kautta.

Kisikirjoittajuudessa on siis kyse tavas-
ta tehdd tyotd omalla tavallaan, tavasta
luoda suhteita ja olla yhdessi sekd sellai-
sen aseman luomisesta, jossa uskaltaa olla
tietoisesti omanlainen (Gorli ym., 2015).
On mielenkiintoista, ettd niin rajatussa
aineistossa nikyvit jo ndin erilaiset tavat
toteuttaa tyotddn. Kun esitimme yhteen-
vetoa haastatteluista palveluohjaajille se-
ki esimiehille palautetyopajassa, johdol-
le syntyi huoli, tulisiko palveluohjaajan
tyonkuvaa yhtendistdd ja standardoida,
jotta taataan yhdenvertaiset palvelut. Pal-
veluohjaajat puolestaan tuntuivat olevan
huolissaan siitd, onko heilli mahdollisuus
kiyttdd aikaansa asiakkaiden kasvokkai-
seen kohtaamiseen jatkossakin.

Pohdinta

ohdimme seuraavaksi tutkimuk-

semme arvoa tyon murrosta kisit-

televin kirjallisuuden valossa, am-
mattilaisuuden tutkimisen kannalta, tut-
kimuksemme rajoituksia seki lopuksi pal-
veluohjauksen yhteiskunnallista merkitys-
ti.

Kun tarkastelemme tutkimustamme
tyon murrosta kisittelevdd kirjallisuut-
ta vasten, l6ydéksemme avaavat lohdul-
lisen kuvan siitd, ettd ensinnikin uuden-
laisia entistikin laaja-alaisempia ja ihmis-
ten kohtaamisen taitoja edellyttivid tyon-
kuvia on syntymissi sosiaali- ja terveys-
palveluihin mahdollisesti rutiininomai-
sen tehtdvien osittain vihentyessi (Arntz
ym., 2016, Atkinson & Wu, 2017; Autor,
2015). Toiseksi, laadullinen aineisto tyon-
tekijoiden omasta nikokulmasta avaa ni-
kymin ihmisten oman toimijuuden ym-
mirtimiseen. Teknologisessa murroksessa
tyontekijit eivit jad passiiviksi muutosten

uhreiksi, vaan he suuntaavat ja muuttavat
toimintaansa itseohjautuvasti ja muok-
kaavat tyonkuviaan ympirilld olevien am-
mattilaisten ja asiakkaiden muodostamas-
sa toimijaverkostossa toinen toisiinsa vai-
kuttaen.

Tunnistimme ja kuvasimme rikkaasta
aineistosta kolme erilaista palveluohjaa-
jatyyppid, jotka kehittyvit ammattilaisten
itse kehittdimini suhteessa heidin asiakas-
kuntaansa. Ndmi tyypit olivat: 1) proak-
tiivinen yhteiskehittelija, jonka motivaa-
tio perustuu asiakkaan kokonaisvaltaiseen
ymmartimiseen, 2) herkki palvelujen yh-
distelija ja keskustelija, joka sddstad mui-
den ammattilaisten aikaa keskustelemalla
ja selvittdimilld asiakkaiden erilaisia palve-
lutarpeita, seki 3) digineuvoja ja pulmien
ratkaisija, joka kiyttdd sujuvasti tietotek-
niikkaa ja tukee myds asiakkaita niiden
kiytossa.

Tuloksista ei voi vetdd johtopadtoksid
siitd, millainen palveluohjaajatyyppi on
tulevaisuudessa tarpeellisin tai merkityk-
sellisin. Kun vertaamme tyyppeji Mii-
tin ja Keskitalon (2014) tutkimukseen,
proaktiivinen huolehtiva palveluohjaaja
muistuttaa eniten asiakkaan asianajajana
toimivaa ns. kopin ottajaa ja herkkd kes-
kusteleva palveluiden yhdisteliji ja digi-
neuvoja omaavat timin lisiksi myds pal-
veluista kertovien tai niihin ohjaavan ns.
siirtdjin piirteitd. Kun kuvaan ottaa mu-
kaan sen, millaisia asiakkaita - pystyvid vai
haavoittuvassa elimintilanteessa olevia -
ammattilainen palvelee, voivat molemmat
toimintatavat olla oikeutettuja. Jatkossa
tulisi tutkia tarkemmin, milld tavoin digi-
taaliset alustat muuttavat ammattilaisten
ja erilaisissa elimintilanteissa olevien asi-
akkaiden suhdetta, palvelutarpeen tunnis-
tamista seki saatua palvelun laatua.

77



Tutkimuksen rajoituksena voidaan pitdd
sitd, ettd nojauduimme varsin pieneen ai-
neistoon vain yhdessd suomalaisessa sosi-
aali- ja terveyspiirissi. Toisaalta tiedonint-
ressimme oli ymmirtdd uuden ammatti-
laisuuden syntyprosessia ja tyontekijin
oman toimijuuden ja suhteiden merkitys-
td tyon muotoutumisessa. Niinkin pieni
haastattelumiiri avasi jo erilaisia toimin-
taympirist6jd ja tyon erilaisia variaatioi-
ta, kun haastatteluja tulkitsi organisaation
kisikirjoittajuus-kisitteen avulla. Emme
voi olla kuitenkaan varmoja, etteikd pal-
veluohjaajarooleja olisi tunnistettavissa
vield runsaammin, mikili aineisto olisi ol-
lut suurempi.

Organisaation kisikirjoittajuus-kisite ja
jasentimidmme analyysikehikko auttoivat
analysoimaan puhetta omasta tydstd tie-
toisena itseluotuna tarinana, jossa organi-
satorinen ympdristd ja suhteet muihin ih-
misiin antavat kehykset tuottaa oma ki-
sikirjoitus ja tapa toimia tyossd. Haastat-
telutilanne tuntui vahvistavan ammatti-
laisten tietoisuutta oman toiminnan oma-
perdisyydestd ja sen merkityksesti oman
tyon mielekkyyden kannalta. Ty6pdivin
kulun vapaa, refleksiivinen ja tarinallinen
lapikdyminen sopii jatkossakin hyvin me-
netelmiksi tuottamaan nikyviksi uutta
kehittyvii tyonkuvaa.

Empiirinen tutkimuksemme havain-
nollisti kuinka ammattilaiset pystyvit no-
peasti muuttuvassa ja digitalisoituvassa
tydympiristossi muokkaamaan itselleen
mielekistd uutta ammattilaisuutta. Grant
ja Parker‘in (2009) mukaan kasvokkaiset
kohtaamiset asiakkaan kanssa ylldpitavit
ja kehittavit palvelutyontekijéiden proso-
siaalista motivaatiota. He myds painotta-
vat, ettd riittdvin itseniisyyden antami-
nen tydntekijoille saa heiddt tuntemaan
syvempdi vastuuta tydstddn ja omistautu-
maan tyolleen. Siksi on tirkedd, ettd uu-
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sia tyonkuvia ja uusia ammatteja synny-
tettdessd tydntekijit saavat itse ikddn kuin
kisikirjoittaa tyroolejaan ja tehtdvinku-
viaan sekd suhdettaan asiakkaisiin. Tami
tarkoittaa kykyi sekd mahdollisuutta re-
flektoida oman tyon tekemisen tapaa ja
ottaa aktiivinen rooli sekd piivittiisissd
rutiineissa, ettd oman tyon kehittdmisessd

(Gorli ym., 2015).

Keskusteluun siitd, voiko ilyteknologia
korvata tulevaisuudessa palvelutyonteki-
jin ja asiakkaan vilisen kohtaamisen, ta-
paustutkimuksemme avaa uuden herkem-
min tason. Palveluohjaajan ty6 vaatii toi-
saalta monimutkaisen palvelusysteemin
tuntemista, toisaalta herkkyyttd ymmarcaa
asiakkaiden elimintilanteen kokonaisuus.
Tutkimuksemme havainnollistaa, kuinka
palveluohjauksen tirkei ja arvokas osa on
ihmisten kohtaaminen kasvokkain ja ajan
antaminen sille, ettd asiakkaan ja ammat-
tilaisen vililld syntyy sellainen luottamus,
ettd asiakkaan elimintilanteen ymmir-
timinen tulee mahdolliseksi. Joissain ta-
pauksissa pelkkd ihmisen tilanteen ym-
mirtiminen on tuonut vilittdémin avun

asiakkaalle.

Ammattilaisuuden olemuksen ja pal-
velutyén muutoksen ymmirtimiseksi on
tirkedd tutkia, millaisen suhteen ammat-
tilainen luo asiakkaaseen ja millaisia asi-
akkaat ovat. Palveluohjaaja tuottaa herkil-
ld ja etsivilld tyollddn palvelujirjestelmil-
le nikyviksi juuri niitd ihmisid, jotka eh-
ki eniten tarvitsevat eri palvelujen apua.
Tissd mielessd palveluohjauksella on mer-
kitystd sosiaali- ja terveyspalveluiden oi-
keudenmukaisuuden toteutumisen kan-
nalta (Muuri ym., 2008). Asiakassuhteen
rakentamisessa sellaiseksi, ettd asiakas on
valmis avaamaan arjessa selviytymistdin
ammattilaiselle, on eduksi yhteisen paikal-
lisen elimanpiirin jakaminen. Tétd kautta
syntyy pohja keskiniiselle ymmartimiselle



ja arvostukselle. Kun luottamus ja yhteen-
kuuluvuuden tunne on syntynyt, on am-
mattilaisen helpompi suostutella ja ohjata
asiakasta avun vastaanottamiseen eri pal-
veluista. Tillaisten asiakassuhteiden ylla-
pito voi olla emotionaalisesti ammattilai-
selle hyvin kuormittavaa, mutta samalla se
on juuri sitd proaktiivista ja prososiaalis-
ta tyotd, mitd digitaalinen palvelualusta ei
osaa tehdi.

Jotta asiakkaita voidaan ohjata digitaa-
listen palveluiden kiyttdjiksi, tulee asiak-
kaiden digitaitojen ja laitteiden saatavuu-
den perustan olla kunnossa. Talld hetkelld
digitaitojen opettaminen niille, jotka ei-
vit ole tydelimissd, on pitkilti vapaaeh-
toistyond tapahtuvaa jirjestojen, kirjasto-
jen ja omaisten tekem3di toimintaa. Mikili
digipalvelut tulevat yhd enemmin ensisi-
jaisesti tarjottaviksi, voidaan jo nyt nih-
did, ettd tarve organisoituun digineuvon-
tatyohon ja palveluohjaukseen tulee kas-
vamaan. Palveluohjaajan tyon muotoutu-
miseen vaikuttaa vahvasti se, miten moti-
voituneita ja osaavia asiakkaat ovat nyt ja
tulevaisuudessa kiyttimiin verkkopalve-
luita ja hankkimaan tarvittavia pddtelait-
teita ja sovelluksia.

Analyysimme toi esiin, etti ammatti-
laisen itseohjautuvuudella on myds var-
jopuolensa. Palveluohjaajat eivit ole ko-
vin verkottuneita keskeniin, miki voi ol-
la tyhyvinvoinnin kannalta riski. Orga-
nisaatioissa tarvitaan tulevaisuudessa yhi
enemmin tyontekijoitd, jotka ovat itse ak-
tiivisia oman tyonkuvansa kisikirjoittajia
ja oman osaamisensa suuntaajia. He nike-
vit missd on tekemitontd tyotd ja alkavat
tehdi sitd. Tydntekijoiden hyvinvoinnin
ja riittdvin itsendisyyden vaaliminen se-
ki ammattilaisuuden kehityksen ymmir-
timinen suhteessa asiakkaiden kiyttdyty-
miseen ovat tekijoitd, joista johtajien kan-
nattaa jatkossa pitdd kiinni ja huolehtia.
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