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Tiivistelma

Artikkelissa tutkitaan, miten asiakasturvallisuus voidaan huomioida palvelujen suunnitteluvai-
heessa ja millaisia jannitteitd syntyy alueellista palvelujirjestelmiéd koskevan suunnittelun ja
asiakasturvallisuuden vilille. Kysymme, miten asiakasturvallisuus nékyy ikdihmisten integroi-
tuja palveluita koskevassa suunnitelma-asiakirjassa ja millaisia asiakasturvallisuuteen liittyvid
puutteita suunnitelma-asiakirjassa on? Artikkeli nojaa késitteellisesti kansainvéliseen asiakas-
turvallisuustutkimukseen ja asiakasturvallisuutta edistdvidn sosiaalityontekijdn ammattitaidon
arvioinnin kriteeristoon. Aineistona oleva suunnitelma-asiakirja analysoitiin deduktiivisella si-
séllonanalyysilld. Tutkimuksessa saadut tulokset kertovat, ettd asiakasturvallisuus huomioidaan
suurelta osin suunnitelma-asiakirjassa, mutta puutteita ja jannitteitdkin 16ytyy. Jannitteitd voi
syntyd asiakasturvallisuuden eri elementtien, kuten asiakasldhtoisyyden ja tyon tavoitteiksi ase-
tettujen ikdéntymispoliittisten tavoitteiden, vilille. Strategisella tasolla pyrkimys taloudelliseen
kestévyyteen ohittaa helposti eettiset kysymykset tai toimintaedellytysten puutteista raportoin-
nin ja paitoksenteon avoimuuden. Liséksi asiakastyohon ja vuorovaikutussuhteeseen liittyvid
asiakasturvallisuuden elementteji on haasteellista siséllyttdd palvelujarjestelmatasolla litkkuviin
suunnitelmiin. Asiakasturvallisuuden késite on vield suhteellisen méaarittelemé&ton, joten sen hyo-
dyntdminen suunnittelussa edellyttdd tdsmaéllistd késitteen médrittelyd. Asiakasturvallisuuden
toteutuminen kéytdnnon tyossd edellyttdd empiiristd tutkimustietoa.
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Abstract

This document analysis explores how client safety can be noticed in planning services for older
people and if there is tension between client safety and planning on a service system level. A plan
of integrated services for older people serves as data, and the analysis employs deductive content
analysis. In constructing the frame for analysis, the article draws on the Finnish evaluation crite-
ria of social workers’ expertise and client safety. A literature review adds to the analysis frame.
The results show that client safety is largely noticed but there are also tensions and deficiencies.
Tension may arise between different elements of client safety, such as client-centeredness and
the goals of the ageing policy. Drive for economic sustainability easily passes ethical issues or
reporting deficiencies in resources. Also, it is challenging to include elements of interaction or
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client case work in a service system level plan. The concept of client safety is not clearly defin-
ed, and a more precise definition is needed when using it in planning. More empirical research
is needed on implementing client safety in practice.
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Johdanto

”Sosiaalihuollon asiakasturvallisuus vaarassa.
Vanhusten hoivan ongelmat ovat tulleet pdivin-
valoon.” (Ristimdki 2019)

Néin ammattijérjestd Talentian puheenjoh-
taja Tero Ristiméki (2019) kirjoittaa blogissaan
vanhusten hoivan ongelmista ja pohtii asiakas-
turvallisuutta. Ristimden kannanotto kuvaste-
lee palvelujérjestelmén ongelmia tarjota riitté-
vésti apua sitd tarvitseville ikdihmisille (esim.
Kroger, van Aerschot & Puthenparambil 2019).
Niin Suomessa kuin kansainvilisesti on py-
ritty 16ytdmaén sosiaalisesti ja taloudellisesti
kestdvid keinoja vastata ikddntyvén véeston
palvelutarpeisiin (Anttonen & Karsio 2016).
Ikdantymispolitiikassa on pdddytty muun muas-
sa korostamaan ageing-in-place -ajattelua eli
ikdihmisten asumista kotona mahdollisimman
pitkddn (Andersson 2012, 2; Yen & Anderson
2012, 951). Kotona asumista tukevat palvelut,
kodinomaiset asumisratkaisut ja laitoshoidon
purkaminen korostuvat nykyisessé palvelujér-
jestelmdssd. Lisdksi suuntana on ollut palve-
luiden yksityistdminen ja markkinaistuminen,
johon kuuluvat muun muassa ulkoistaminen,
palvelusetelikdytdnnét ja kilpailutus (Brennan
ym. 2012; Deusdad, Pace & Anttonen 2016).
Aktiivisen ikddntymisen ja aktiivisen kansalai-
suuden ideat (esim. Walker 2015) korostavat
yksilon vastuuta ja valintoja (Sihto 2020, 2-3).

Yhteiskunnallista ja ammatillista huolta
ovat kuitenkin aiheuttaneet palvelujen riitté-
vyys, laatu, kustannukset ja avun saannin oi-
kea-aikaisuus erityisesti suhteessa palveluja
tarvitsevien asiakkaiden méaraan. Tyon arjessa
ndmé muutokset ilmenevét asiakastyon vaati-

vuuden ja palvelujen kehittdmisen ristipainei-
na (Blomgren ym. 2016). Palvelujérjestelméin
liitetdénkin vaateita asiakasturvallisuudesta.
Asiakasturvallisuus otettiin lakiin sosiaalihuol-
lon ammattihenkildistéd (817/2015) terveyden-
huollon potilasturvallisuutta vastaavaksi késit-
teeksi. Asiakasturvallisuudella tarkoitetaan pal-
velujen jérjestdmistd, tuottamista ja toteuttamis-
ta siten, ettd asiakkaan fyysinen, psyykkinen,
sosiaalinen ja taloudellinen turvallisuus eivit
vaarannu (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014;Sosnet
2019). Kisite on uusi, vaikkakin sen periaat-
teet ovat tuttuja ammattieettisistd periaatteis-
ta ja asiakastyotd koskevasta lainsdddédnnosta
(Pohjola, Lahteinen & Pehkonen 2019).
Palvelujen huolellisella suunnittelutydlla
voidaan vahvistaa asiakasturvallisuutta asiak-
kaan, tyontekijdn, tyoyhteison ja organisaation
ndkdkulmista. Sosiaalihuollossa asiakasturval-
lisuutta pyritdan varmistamaan kayttdmélla so-
siaalityontekijan ammattitaidon arviointikritee-
ristdd, joka on tehty valtakunnallisen sosiaali-
tyon yliopistoverkoston (Sosnet) ja Sosiaali- ja
terveysalan lupa- ja valvontaviraston (Valvira)
yhteistyond (Sosnet 2019). Asiakasturvallisuus
jasentyy neljdén osa-alueeseen: asiantuntijuus
Jja sen kdyttdminen, eettinen ja juridinen osaa-
minen, palveluprosessi ja sen johtaminen sekid
moniammatillinen verkosto- ja yhteistyo.
Asiantuntijuus ja sen kdyttdminen tarkoit-
tavat sitd, ettd tyontekijalla on ymmarrys tyon-
sd paikallisista ja kansallisista tavoitteista seka
omista tehtdvistddn. Lisdksi hdnelld on koulu-
tus sekd osaaminen tehtdvien hoitamiseen. Tyo
edellyttdd kohtaamis- ja vuorovaikutustaitoja
asiakkaiden, heidin ldheistensd ja yhteistyo-
kumppaneiden kanssa tydskenneltdessi. Tietoa
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asiakkaan eldmaéntilanteesta kerdtdan kokonais-
valtaisesti ja saatua tietoa analysoidaan, arvioi-
daan sekd hyddynnetddn. Olennaista asiakas-
turvallisuuden nékdkulmasta on, mité ja miksi
tietoa kerétddn, mitd kyseisillé tiedoilla tehddan
sekd miten saatu tieto tulee dokumentoida asiak-
kaan asiakirjoihin. Dokumentoinnin tulee olla
ajantasaista ja perustua asiakkaan kunnioitta-
van kohtaamisen periaatteisiin. Tietoa tarvi-
taan myds rakenteelliseen vaikuttamisty6hon.
Asiantuntijuus sisiltdd omavalvonnan periaat-
teen, jolloin taito reflektoida omaa toimintaa on
tarkedd. Omavalvonnalla arvioidaan, ehkaistdan
jakorjataan oman toiminnan asiakasturvallisuu-
delle aiheuttamia riskejé.

Eettinen ja juridinen osaaminen jisen-
tyy sosiaalialan ammattieettisten ohjeiden
(Talentia 2017) sekéd lainsddddnnon kaut-
ta (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014; Laki so-
siaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuk-
sista 812/2000; Sosiaalihuollon erityislait;
Hallintolaki 343/2003). Tyontekijén tulee toi-
mia asiakasldhtoisesti ja arvioida asiakkaan etua
ja palvelutarvetta monipuolisesti sekd konk-
reettisesti. Jannitteitd voi syntyé asiakkaan ja
tyontekijan vilille esimerkiksi itsemédradamis-
oikeutta tai julkisen vallan kayttod koskevissa
tilanteissa. Pddtoksenteon tulee olla avointa ja
perusteltua sekd suullisesti ettd dokumentoituna.

Palveluprosessi ja sen johtaminen jasenty-
vét sosiaalihuollon asiakasprosessien johtami-
sena, padtoksentekona seké asiakas- ja asian-
tuntijatyon vaikutusten seurantana ja arvioin-
tina (Laki sosiaalihuollon ammattihenkil6isté
817/2015, 9§). Asiakkaan osallistumista suun-
nitelmallisen asiakasprosessin eri vaiheissa on
vahvistettava ja turvattava asiakkaan oikeuksien
toteutuminen myos palvelujen toteuttamisen
nidkokulmasta. Tarkedd on, ettd asiakasta neu-
votaan ja ohjataan hdnen yksildllisen tilanteen-
sa, kehityksensé ja resurssiensa mukaisesti. Jos
tyon tekemisen edellytykset eivdt esimerkiksi
liiallisen tyomadéran tai puutteellisten resurs-
sien vuoksi toteudu, on tydntekija velvollinen
raportoimaan tdstd organisaatiossa johtajille ja
muille tahoille. Asiakasturvallisuus vaarantuu,
jos tehtdville tydlle ei ole riittdvid toimintaedel-

lytyksid. Liséksi tietosuoja, tietoturva ja salas-
sapitosddnndkset kuuluvat olennaisena osana
asiakasturvallisuuden toteutumiseen.

Verkosto- ja yhteistyoosaaminen nikyy pal-
velujdrjestelmén toimintalogiikan ja palvelujen
kokonaisuuden tuntemisena. Asiakkaan ohella
myos hénen ldheistensa tarvitsemat palvelut on
huomioitava. Jotta asiakkaan yksildllisiin tar-
peisiin ndhden riittdvd osaaminen ja asiantun-
temus ovat kaytettdvissd koko palveluprosessin
ajan, on sosiaalihuoltoa toteutettava yhteistyds-
sd muiden toimijoiden kanssa. Ndin turvataan
asiakkaan edun mukaisen palvelukokonaisuu-
den rakentuminen.

Asiakirjat, kuten ikdihmisten palveluiden
suunnitelmat, kuvastavat aikansa ikdéntymis-
poliittisia arvoja ja ajatuksia (Sevenhuijsen
1998, 123, ref. Sihto 2020, 1). Olemme tdssa
artikkelissa kiinnostuneita asiakasturvallisuuden
huomioimisesta ikdihmisten palvelujen suunnit-
telussa ja mahdollisista jannitteistd alueellista
palvelujarjestelmdd koskevan suunnittelun ja
asiakasturvallisuuden valilld. Nojaamme asia-
kasturvallisuus-késitteen maérittelyssd tutki-
mustietoon ja edelld kuvattuun sosiaalityon am-
mattitaidon arvioinnista laadittuun kriteeristdon
(Sosnet2019). Kysymme: 1) Miten asiakastur-
vallisuus nékyy integroituja palveluita koske-
vassa suunnitelma-asiakirjassa? ja 2) Millaisia
asiakasturvallisuuteen liittyvid puutteita suun-
nitelma-asiakirjassa on?

Vastaamme tutkimuskysymyksiin tapaus-
tutkimuksen avulla (Laine, Bamberg & Jokinen
2007, 10-11; myds Haikio & Niemenmaa 2007).
Aineistona on “Kymenlaakson maakunnal-
linen yhteen sovitettu ikdihmisten palvelu-
kokonaisuus”, joka liittyy yhden maakunnan
alueella tapahtuvaan ikdéntyneiden palvelujen
jérjestdmiseen ja kehittdmiseen. Suunnitelma
koskee ikéddntyneiden integroitua palvelu-
jérjestelméda, joten sitd olisi voinut tarkastel-
la myds potilasturvallisuuden l&dhtSkohdista.
Sosiaalihuollon asiakasturvallisuuteen liitty-
vé tutkimus on varsin ohutta (Kurki, Jylhd &
Kekoni 2021), joten tutkimus tuottaa uutta tie-
toa nimenomaan asiakasturvallisuuden niko-
kulmasta. Asiakasturvallisuuden tarkastelussa
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on tarkedd huomioida asiakkaiden asema ja oi-
keudet. Katseemme kohdistuu téssd artikkelissa
kuitenkin suunnitelma-asiakirjaan, eiké artik-
keli siten anna vastauksia asiakkaiden koke-
muksista asiakasturvallisuuden toteutumisessa.
Tekemadmme katsaus kansainvélisestd tutkimuk-
sesta osoittaa, ettei aiemmassa tutkimuksessa
ole tarkasteltu asiakasturvallisuuden huomioi-
mista palvelujen suunnittelussa. Suunnittelutyd
on olennainen vaihe palvelujen tuottamisessa ja
toteutumisessa, ja tuloksia voidaan siten hyo-
dyntdi asiakasturvallisuustyon kehittdmisessa
eri konteksteissa.

Tarkastelemme aluksi kansainvélisté asia-
kasturvallisuustutkimusta ja suhteutamme si-
td Sosnetin ja Valviran yhteistyond laadittuun
asiakasturvallisuutta varmistavaan sosiaali-
tyon ammattitaidon arvioinnin kriteeristodn.
Muodostamme analyysikehikon edelld mainitun
kriteeriston asiakasturvallisuuden osa-alueista
ja tdydenndmme sitd kansainvélisen kirjalli-
suuden pohjalta. Analyysin toteutuksessa ku-
vaamme asiakirja-aineiston deduktiivista sisil-
l6nanalyysid. Suunnitelma-asiakirjan erittelyd
kuvaavan tulososion jilkeen palaamme kes-
kustelemaan tuloksista tutkimuskirjallisuuden
kanssa. Tunnistamme suunnitelma-asiakirjassa
asiakasturvallisuuteen kiinnittyvid jannitteitd, ja
pohdinnan arvoinen kysymys kuuluukin, miten
asiakasturvallisuutta voi huomioida palvelujen
suunnittelussa.

Asiakasturvallisuus aiemmassa
tutkimuksessa

Haimme asiakasturvallisuuteen kiinnittyvaa
tutkimuskirjallisuutta EBSCOhost- ja Scopus-
tietokannoista fraasilla client safety” ra-
jaamalla haun koskemaan tieteellisten aika-
kauslehtien artikkeleita vuosilta 2000-2019.
Scopuksessa rajauduimme lisdksi yhteiskun-
tatieteisiin. Haku tuotti 274 artikkelia, joista
valitsimme artikkelin otsikon ja tiivistelméin
perusteella tarkasteltavaksi 30 sosiaalihuol-
toa, sosiaalityotd tai idkkdiden palveluita kos-
kevaa artikkelia. Tarkasteltavista artikkeleista
suurin osa on julkaistu vuoden 2010 jalkeen.

Noin kolmannes (11) artikkeleista on julkaistu
USA:ssa, Kanadassa kahdeksan, Australiassa
neljé ja Britanniassa sekd Hollannissa molem-
missa kaksi. Suomessa, Taiwanissa ja Uudessa-
Seelannissa on julkaistu kussakin yksi artikkeli.

Asiakasturvallisuuden tutkimuksen jasenty-
méttomyydesté kertoo, ettd suurimmassa osas-
sa ndistd kansainvélisistd artikkeleista asiakas-
turvallisuus, ”client safety”, todetaan tekstissa,
mutta késitettd ei mairitelld. Ainoastaan Brittany
Speller ja Paul Stolee (2015, 132) mérittelevit,
ettd asiakasturvallisuudella on sekd objektiivi-
nen ettd subjektiivinen ulottuvuus. Objektiivinen
asiakasturvallisuus edellyttdd, ettd tyontekijat
vahentdvit vaaran ldhteitd ja subjektiivinen
asiakasturvallisuus liittyy puolestaan asiakkaan
subjektiiviseen kokemukseen turvallisuudesta.

Artikkeleista suurin osa (12 artikkelia) tar-
kastelee eettistd osaamista. Niiden mukaan syn-
tyy jannite asiakkaan itsemadradmisoikeuden ja
ammattilaisten huolena olevan asiakkaiden ob-
jektiivisen turvallisuuden vilille (ks. Speller &
Stolee 2015). Evelyne Durocher tutkimusryh-
mineen (2015) havaitsi, ettd terveydenhuollon
ammattilaiset ovat valmiita asiakaslédhtoisiin
kéytantoihin kuntoutusyksikosté kotiuttamises-
sa, jos ne eivét vaaranna turvallisuutta. Jannitettd
voi syntyd my0s hoivakotisijoituksissa (Gray
& Gibbonsin 2007), kotihoidossa (Kadushin
& Egan 2001) tai itsehoidossa (Whitehead ym.
2016), jos ammattilaiset asettavat fyysisen tur-
vallisuuden asiakkaan psyykkisen hyvinvoinnin
ja autonomian edelle. Sosiaalityon opiskelijoi-
hin kohdistuneen tutkimuksen mukaan 41%
vastanneista arvioi, ettd olisi valmis ohittamaan
asiakassuhteen luottamuksellisuuden asiak-
kaan turvallisuuden hyviksi (Saxon, Jacinto
& Dziegielewski 2006). Dominic Macqueenin
(2019) mielesté luottamuksellisuuden voi rik-
koa ainoastaan tilanteissa, joissa on ilmeista,
ettd asiakas on vaarassa vahingoittaa itsedén
tai muita.

Valvontateknologian kaytdssd syntyy her-
kisti itsemadrddmisoikeuden ja turvallisuuden
vélinen jannite (Niemeijer ym. 2013). Alistair
R. Niemeijer ja kumppanit (2014) suositte-
levat huomioimaan asiakkaiden autonomian,
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kun hoivakodissa tai asumispalveluyksikdssa
suunnitellaan valvontateknologian kaytt6on-
ottoa. Henkilokunnan kanssa tulee keskustel-
la autonomian ja turvallisuusriskien suhtees-
ta (Niemeijer ym. 2014; myds Barsky 2017).
Eettisiin kysymyksiin ei ole valttdmaétta oi-
keita vastauksia, mutta eettistd osaamista tulisi
korostaa muun muassa osana sosiaalityon koulu-
tusta (Ausbrooks ym. 2014; Gray & Gibbonsin
2007; Kadushin & Egan 2001). Esimerkiksi
ikddntyneiden kaltoinkohtelutilanteisiin sisdltyy
hankalasti ratkaistavia eettisid kysymyksii, ja
menettelytavat kaltoinkohtelutilanteissa vaati-
vat selkeyttdmistd (Donovan & Regehr 2010).
Tutkimuksissa késitellddn asiantuntijuuden
ja sen kayttdmisen osa-aluetta koulutuksen se-
ki alalle soveltuvuuden, osaamisen ja jaksa-
misen ndkokulmista kahdeksassa artikkelissa.
Opiskelijavalinta vaikuttaa asiakasturvallisuu-
teen (Sowbel 2012), ja d8rimmaéisessa tilantees-
sa voidaan joutua miettiméén, miten menetelld
alalle sopimattomiksi osoittautuvien opiskelijoi-
den kanssa (McAdams, Foster & Ward 2007).
Tutkimuksissa tarkastellaan asiakasty6hon liitty-
vien menetelmien osaamisen ja oppimisen vai-
kutusta asiakasturvallisuuteen. Mary M. Coyle,
Joanne R. Dufty ja Elisabeth Moy Martin (2007)
kuvaavat, kuinka sairaanhoito-opiskelijat har-
joittelevat kotihoidon asiakkaiden turvallista
etdohjausta ja etdohjauksen asiakkaiksi sovel-
tuvuuden arviointia; asiakasturvallisuus taa-
taan opiskelijoiden ohjauksella. Sosiaality6n
opiskelijoita koskevassa arviointitutkimuksessa
asiakasturvallisuus on yksi asiakkaan tilantei-
den arvioinneissa ja interventioiden valinnassa
huomioitava tekija (Gambrill 2002). Krista M.
Malott ja Scott Schaefle (2015) liittévét asia-
kasturvallisuuden rasismia kokeneiden asiak-
kaiden kanssa tyoskenteleviltd vaadittaviin koh-
taamisen taitoihin ja luottamuksellisen suhteen
rakentamiseen. Riitta Turjamaa ja kumppanit
(2015) korostavat kirjaamisosaamisen merki-
tysté asiakasturvallisuudelle, asiakkaan koko-
naisvaltaiselle hyvinvoinnille ja hoidon jatku-
vuudelle. Nicola Gazzolan ja Anne Theriaultin
(2007) mukaan osaavalla tydonohjauksella on
merkitysté asiakasturvallisuudelle. Osaaminen

jajaksaminen voivat olla yhteydessa toisiinsa,
jajaksamisen kdantopuolena burnout vaarantaa
asiakasturvallisuutta (Kolaski & Taylor 2019).

Tutkimuksissa késitellddn jossain méirin
palveluprosessia ja sen johtamista. Sekéd Liz
Gill tutkimusryhmineen (2017) ettd Caroline
Glendinning (2012) sivuavat henkilokohtaisen
budjetoinnin vaikutusta asiakasturvallisuuteen.
Tutkijat toteavat, ettd henkilokohtaisen budje-
toinnin jarjestelmaéssi, jossa asiakas valitsee
yksityisen palveluntuottajan ja maksaa siitd
julkisena palveluna myonnetylld budjetilla,
voi syntyé haasteita muuan muassa palvelujen
laadun valvonnassa. Liséksi infrastruktuurilla
ja resursseilla todetaan olevan vahva yhteys
sosiaalityontekijoiden tyShyvinvointiin, tydn
kuormittavuuteen ja sitd kautta asiakasturval-
lisuuteen (Shier & Graham 2013).

Verkosto- ja yhteistydosaamisen osa-alueella
kumppanuus ja yhteisty0 eri toimijoiden vlilla
—esimerkiksi asiakkaiden, palvelujen tuottajien
ja organisaatioiden - on asiakasturvallisuutta
vahvistava tekijd (Ross Baker & Norton 2000,
ref. Baxter & Markle-Reid 2009; Stevenson,
McRae & Mughal 2008). Sairaalan osastolla
toteutetussa moniammatillisessa koulutuksessa
havaittiin moniammatillisen tydskentelyn taito-
jen kehittymisellé olevan seka asiakkaiden etti
tyontekijoiden mielestd mydnteisid vaikutuksia
asiakasturvallisuuteen hoitopolulla (Brewer &
Stewart-Wynne 2013).

Kansainvélisessé kirjallisuudessa tuodaan
esille - Valviran ja Sosnetin kriteeriston (Sosnet
2019) osa-alueiden liséksi - fyysisen turvallisuu-
den osa-alue. Fyysinen turvallisuus néyttaytyy,
paitsi aiemmin késiteltyné eettisen jannitteen
aiheuttajana, asiakasturvallisuuden elementtina
sindllddn. Leslie A. Grantin, Todd Rockwoodin
ja Leif Stennesin (2015) mukaan etdseuranta-
teknologia lisdd asiakasturvallisuutta palve-
luasumisessa ja kotihoidossa. Chih-ling Lioun
ja Shannon E. Jarrotin (2013) mukaan turvalli-
nen fyysinen ympéristd on osa péivikeskusten
asiakasturvallisuutta, joskaan sosiaalista ulot-
tuvuutta ei tule unohtaa. Resident Assessment
Instrument for Home Care (RAI-HC) -jérjestel-
méad menetelménd hyodynténeessa tutkimukses-
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sa todetaan, ettd kotihoidossa kotiympéristod on
arvioitava asiakasturvallisuuden edistdmiseksi
(Mofina & Guthrie 2014). Amina Tariq (2015)
tutkimusryhmineen korostaa séhkdisté tapatur-
mien ja vahinkojen raportointijarjestelmai ko-
tihoidon vahinkotapahtumien jéljittdmisessi ja
asiakasturvallisuuden parantamisessa.
Kansainviliset tutkimukset eivét tartu suora-
naisesti asiakasturvallisuuden kysymyksiin stra-
tegisessa suunnittelussa. Palvelujirjestelméitason
kysymyksié késitellddn 1dhinnd pohdittaessa
henkilokohtaista budjetointia palvelujen jar-
jestdmistapana. Jarjestelmaitasolla tarkastel-
laan liséksi yhteistyd- ja verkosto-osaamista
palvelujérjestelmdssd sekd moniammatillista
osaamista asiakkaan hoitopolulla. Sosnetin ja
Valviran kriteereissé (Sosnet 2019) ndma asiat
siséltyvat palveluprosessin ja sen johtamisen
osa-alueeseen. Péddosin tutkimukset késittele-
vit asiakasturvallisuutta asiakastyon konteks-
tissa ja erityisesti ammattilaisten ja asiakkaiden
erilaisista nakemyksisté syntyvii eettisid jannit-
teitd. Yleistd on my0s késitelld asiakasturval-
lisuutta ammatillisen osaamisen ja oppimisen
osana. Liséksi on tutkittu fyysisen asumis- tai
hoivaympariston asiakasturvallisuutta.

Aineisto ja analyysin toteutus

Valitsimme aineistoksi suunnitteludokumen-
tin ”Kymenlaakson maakunnallinen yhteen
sovitettu ikdihmisten palvelukokonaisuus”.
Kymenlaaksossa kehitetddn intensiivisesti ikdih-
misten palvelukokonaisuutta, joten se muodos-
taa tutkimuksellisesti kiinnostavan kontekstin.
Suunnitelman on ajateltu toimivan pohjana
vuoden 2019 alusta aloittaneen Kymenlaakson
sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayhtymén
(Kymsote) koti-, asumis- ja hoivapalvelujen
palvelukokonaisuuden jérjestamisesséd (Reiman
2018). Tutkimuksen aineistona on siten insti-
tutionaalinen dokumentti (Bowen 2009), jolla
pyritddn ohjaamaan ikédntyneiden alueellisia
palveluja, 1dhinnd palvelurakennetta, vallalla
olevan ikddntymispolititkan suuntaisesti (ks.
Sihto 2020; Ahosola & Henriksson 2012).
Tutkimusaineistona oleva dokumentti voi-
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daan n&hdéd osana vanhuspolitiikan valtakun-
nallista hanke- ja ohjelmaohjausta (Ahosola &
Lumme-Sandt 2019). Suomen ikdantymispoli-
tiikalla halutaan edistdd ikdéntyneiden kotona
asumista mahdollisimman pitkdén (esim. Karsio
& Anttonen 2013; Kuusinen-James & Seppanen
2013; Valtioneuvosto 2019). Informaatio- ja
hankeohjaus edistavit tdtd tavoitetta (ks. esim.
Aaltonen ym. 2009; Ahosola & Lumme-Sandt
2019). Esimerkiksi hallituksen kérkihanke vuo-
sille 20162018 ”Kehitetddn ikdihmisten koti-
hoitoa ja vahvistetaan kaikenikdisten omaishoi-
toa” (1&O-karkihanke) tuki nditd tavoitteita ja
pyrki kehittiméédn kotona asumista edistévia
toimia (Noro & Karppanen 2019).

[&O-kérkihankkeen muutosagentti ja maa-
kunnan toimijat ovat tehneet Kymenlaakson
maakunnallisen yhteen sovitetun ikdihmisten
palvelukokonaisuuden suunnitelman yhteis-
tyond. Kymsoten ikdihmisten palvelukokonai-
suudessa tavoitellaan valtakunnallisen ikddnty-
mispolititkan mukaisesti muun muassa laitos-
hoitoa purkavaa palvelurakenteen muutosta.
Ikdintyneiden hyvinvointia ja toimintakykya
pyritddn tukemaan varhaisessa vaiheessa ja
ikédntyneitd kannustetaan huolehtimaan itses-
tadn. (Reiman 2018.)

Suunnitteludokumentin laajuus on 52 sivua,
ja analysoimme suunnitelman tekstin deduk-
tiivisesti sisdllonanalyysilld. (Bowen 2009;
Tuomi & Sarajérvi 2018; Vaismoradi, Turunen
& Bondas 2013; ks. myos Elo & Kyngés 2008).
Koska Sosnetin ja Valviran laatima ammat-
titaidon arvioinnin kriteeristd (Sosnet 2019)
oli artikkelin kirjoittamishetkelld ensimmaisid
suomalaisia asiakasturvallisuutta kisittelevid
asiakirjoja, olemme kéayttdneet téssd artikke-
lissa sen osa-alueita analyysikehikon pohjana.
Muodostimme kriteeriston osa-alueista ana-
lyysitaulukon ylékategoriat ja tdydensimme
kehikkoa kansainvélisen tutkimuksen perus-
teella fyysisen turvallisuuden varmistamisen
ylékategorialle. Analyysitaulukon (Taulukko 1)
alakategoriat muodostuivat ylidkategorioita eli
asiantuntijuutta ja sen kayttdd, eettistd ja juri-
dista osaamista, palveluprosessia ja sen johta-
mista sekd verkosto- ja yhteistydosaamista kri-
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teeristossd kuvaavista elementeistd. Fyysisen alakategoriat muodostuivat puolestaan sité k-
turvallisuuden varmistamisen yldkategorian sitellen kansainvélisen kirjallisuuden teemoista.

Taulukko 1. Analyysitaulukko.

Ylékategoria

Alakategoria

1. Asiantuntijuus ja sen kdyttdminen

1.1 Ymmarrys tydn tavoitteista

1.2 Osaaminen, koulutus

1.3 Tiedon kerddminen kokonaisvaltaisesti asiakkaan elé-
maéntilanteesta, sen analysointi, arviointi ja hyédyntadminen

1.4 Asiakkaan kohtaamis- ja vuorovaikutustaidot

1.5 Dokumentointi

1.6 Omavalvonta, reflektointi ja riskien torjunta

2. Eettinen ja juridinen osaaminen

2.1 Ohjeistus, lainsdadant® ja ammattietiikka

2.2 Asiakaslahtdisyys, edun ja palvelutarpeen arviointi
monipuolisesti ja konkreettisesti

2.3 Asiakkaan itseméaaraamisoikeus

2.4. Paatdksenteon avoimuus

3. Palveluprosessi ja sen johtaminen

3.1 Asiakasprosessin johtaminen ja paatdksenteko

3.2 Asiakas- ja asiantuntijatydn vaikutusten seuranta ja
arviointi

3.3 Asiakkaan oikeuksien toteutuminen

3.4 Toimintaedellytysten puutteesta raportointi

3.5 Tietosuoja, tietoturva ja salassapito

4. Verkosto- ja yhteistydosaaminen

4.1 Sosiaalihuollon toteuttaminen yhteistyéssa muiden
toimijoiden kanssa

4.2 Palvelujarjestelmén toimintalogiikan ja palvelujen
kokonaisuuden tuntemus

4.3 Palvelut ldheisille

4.4 Asiantuntijuus monialaisissa verkostoissa

5. Fyysisen turvallisuuden varmistaminen

5.1 Asuinympéristdn fyysinen turvallisuus

5.2 Vahinkotapahtumien ehkaisy

5.3 Teknologia turvallisuuden edistdjana
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Dokumenttianalyysin (esim. Moilanen, Pietild
& Kangasniemi 2015) aluksi luimme aineistona
olevan asiakirjan useaan kertaan kokonaiskuvan
saamiseksi (esim. Uusitalo ym. 2007). Témén
jélkeen kdvimme ldpi koko dokumentin huolel-
lisesti ja etsimme siité lause- tai tekstikatkelma-

Taulukko 2. Esimerkki analyysista.

tasolla ilmaukset, jotka sijoittuvat tulkintamme
mukaan edelld kuvattuihin alakategorioihin.

Taulukkoon 2 on kerétty esimerkit analyy-
sin kulusta alkuperdisilmauksista ala- ja yla-
kategorioihin.

Ylakategoria

Alakategoria

Alkuperéisilmaus

1. Asiantuntijuus ja
sen kayttdminen

Tiedon kerddminen asiakkaan
eldamantilanteesta
kokonaisvaltaisesti, sen
analysointi, arviointi ja
hyddyntaminen

”Arvioinnissa saadun tiedon perusteella
tehdaén paatokset mahdollisesti
tarvittavista tuista ja/tai palveluista.”

2. Eettinen ja
juridinen
osaaminen

Asiakasléhtdisyys, edun ja
palvelutarpeen arviointi
monipuolisesti ja konkreettisesti

”On mietittdva, miten asuinalueita
kehitetdan ikdihmisten nédkdkulmasta.”

3. Palveluprosessi
ja sen johtaminen

Asiakasprosessin johtaminen
ja paatdksenteko

"Tarpeisiin vastaaminen mahdollisimman
varhain ja oikeilla toimenpiteilld.”

4. Verkosto- ja

Sosiaalihuollon toteuttaminen

"Hyvinvointiasematoiminnassa tulee

turvallisuuden turvallisuus

varmistaminen

yhteistyo- yhteisty6ssé muiden huomioida kaikki ne alueelliset jérjesto- ja
osaaminen toimijoiden kanssa vapaaehtois- sek& muut toimijat, joilla on
mahdollisuuksia tukea alueen ikdihmisten
hyvad, aktiivista ja omatoimista elaméaa.”
5. Fyysisen Asuinymparistdn fyysinen ”Asuinympéristdja kehitetdan esteettdmiksi ja

turvallisiksi seka yhteisdllisyytta ja
osallisuutta tukeviksi.”

Sama ilmaus saattoi sijoittua useampaan eri ka-
tegoriaan. Toisaalta joihinkin alakategorioihin
ei 16ytynyt sisiltod dokumentista. Vastaamme
seuraavassa tulosluvussa aluksi siithen, miten
asiakasturvallisuus nédkyy integroituja pal-
veluita koskevassa suunnitelma-asiakirjassa.
Esittelemme analyysin tulokset analyysikehikon
ylakategorioiden mukaisesti, ja olemme mer-
kinneet niihin siséltyvit alakategoriat tekstis-
sd kursiivilla. Asiakasturvallisuuden puutteita
koskevaan tutkimuskysymykseen vastaamme
tulosluvun viimeisessd alaluvussa: késittelem-
me siind asiakirjasta puuttuvia tai puutteellises-
ti késiteltyjd analyysikehikon alakategorioita.
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Tulosluvussa olemme merkinneet otteet analy-
soitavasta asiakirjasta lainausmerkeilla.

Tulokset

Asiantuntijuus ja sen kayttaminen

Asiakirja késittelee strategisella tasolla kan-
sallisia ja alueellisia favoitteita, joihin suunni-
tellulla palvelujérjestelmélld pyritddn: alueella
on tavoitteena padstd valtakunnallisiin tavoi-
tesuosituksiin keventdmalld palveluja. Tama
tarkoittaa muun muassa ympérivuorokautisen
hoiva-asumisen vdhentdmistd ja omaishoidon
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kattavuuden lisddmistd. Asiakirjassa ei kési-
telld, tunnistaako henkildsto tavoitteet omassa
tyOdssddn tai miten tavoitteet toteutetaan arjen
kéytdnnoissa.

Osaamisen ja koulutuksen kysymyksia k-
sitellddn asiakirjassa runsaasti korostamalla eri-
tyisesti gerontologista ja geriatrista osaamista.
Gerontologinen ja geriatrinen osaamiskeskus
toimisi ikdihmisid auttavan palvelujérjestelméan
tukena. Uudessa asiakasohjausyksikossa tarvit-
tava osaaminen kuvautuu yleisluontoisesti ’laa-
ja-alaiseksi osaamiseksi”. Lisdksi suunnitelmas-
sa mainitaan kuntoutusosaaminen, palliatiivisen
ja saattohoidon osaaminen, omaishoitajuuteen
liittyvd osaaminen sekd sosiaalialan osaaminen.

Kokonaisvaltaisen tiedon kerddminen asiak-
kaan eldmdntilanteesta, tiedon analysointi, ar-
viointi ja hyodyntiminen ndyttaytyvét suunni-
telma-asiakirjassa tasapuolisten ja laaja-alaisten
arviointimenetelmien kdyttoonottona. Huomiota
kiinnitetdén ”ikdihmisten tarpeiden moninaistu-
miseen” ja "tuen tarpeiden syiden tunnistamisen
huolellisesti”. Tiedon hyddyntdmisté kasitelldan
sekd yksittdisen asiakkaan ettd rakenteellisen
tyon ndkokulmista.

Laaja-alaisen ja tasapuolisen arvioinnin
suunnitellaan toteutuvan koko aluetta palve-
levassa keskitetyssd asiakasohjausyksikdssa,
jossa kiytetddn yhtendistd palvelutarpeen ar-
viointijarjestelmai. Palvelutarpeen arvioinnis-
sa siirrytddn koko alueella kdyttdmadn RAI
(Resident Assessment Instrument) -arvioin-
tijarjestelmaa, ja arvioinnin pohjalta tehddan
paatokset yksittdisten asiakkaiden palveluista
ja tuista. Jérjestelmédn avulla todetaan olevan
mahdollista sekd seurata yksittdisten asiakkai-
den hoidon- ja palveluntarvetta ettd ohjata asi-
akasta sopiviin palveluihin. Asiakirjan mukaan
asiakasohjausyksikon suorittaman arvioinnin
lisdksi saatetaan tarvita erityisosaamista geriat-
risesta ja gerontologisesta osaamiskeskuksesta.
Geriatrinen arviointi on tarpeen haurastumis-
vaarassa olevien ikddntyneiden toimintakyvyn
tukemisessa.

Asiakasohjausyksikkoon kertyy asiakirjan
mukaan myo0s tietoa eri asuinalueista, muun
muassa niiden esteellisistd ymparistoistd. Nama

tiedot voivat toimia rakenteellisen tyon pohja-
na kaupunkisuunnittelussa. Erilaisten s&hkois-
ten jérjestelmien ja niihin kertyvén tiedon us-
kotaan mahdollistavan kustannustehokkuuden
lisddmisen ja palvelujérjestelmén kehittdmisen
vastaamaan uudenlaisia asiakastarpeita.

Dokumentointi nayttaytyy asiakirjassa sah-
kdisend asiointina ja digitalisaationa: sosiaali-
ja terveydenhuollon yhteinen asiakas- ja poti-
lastietojarjestelmd Effica Lifecaren kayttoon-
ottona. Asiakasohjauksessa on kéytdssd “mo-
nia mahdollisuuksia tarjoava” SBM/Serena-
asiakasohjaussovellus sekd sen mobiilisovel-
lus. Lisdksi kotihoidon tyontekijét toteuttavat
mobiilikirjausta. Sosiaalihuollon asiakirjojen
suhteen asiakirjassa huomioidaan kansallinen
médrdmuotoisen kirjaamisen hanke.

Omavalvonnan, reflektoinnin ja riskien tor-
Jjunnan alakategoriassa teksti painottuu riskien
tunnistamiseen yksittdisen asiakkaan tilantees-
sa. Riskiksi médrittyy toimintakyvyn lasku.
Suunnitelmassa halutaankin puuttua asioihin
varhaisessa vaiheessa.

Eettinen ja juridinen osaaminen

Eettisissd ja juridisissa kysymyksissé suunnitel-
ma nojaa voimakkaasti ikdéntyneiden palvelui-
ta koskevaan keskeiseen lainsddddntoon: lakiin
ikddntyneen véeston toimintakyvyn tukemises-
ta sekd idkkéiden sosiaali- ja terveyspalveluista
(980/2012), sosiaalihuoltolakiin (1301/2014),
terveydenhuoltolakiin (1326/2010), kuntala-
kiin (410/2015) ja lakiin omaishoidon tuesta
(937/2005).

Eettinen osaaminen mairittyy myos asia-
kasldhtoisyytend sekd edun ja palvelutarpeen
arviointina monipuolisesti ja konkreettisesti.
Asiakirjassa korostetaan ikdihmisten tarpeita.
Tekstissd ei avata, mitd tarpeiden ennakoitu
moninaistuminen tai uudenlaiset tarpeet konk-
reettisesti tarkoittavat. Suunnitelmassa todetaan
sen sijaan, ettd tarpeiden syyt on tunnistettava
huolellisesti ja tarpeisiin on pystyttivé reagoi-
maan. Tarpeet ovat myds moniulotteisia, ja mi-
kéli niihin ei pystytd vastaamaan, on seurauk-
sena asiakkaan toimintakyvyn heikentyminen.
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Kaiken kaikkiaan palveluja, esimerkiksi koti-
hoitoa, halutaan tarjota asiakkaan yksil6llisten
tarpeiden mukaisesti ja palveluja halutaan myds
kehittdd vastaamaan tarpeita. Palvelutarpeen
arviointimenetelmien todetaan olevan moni-
alaisia ja luotettavia. RAl-arviointijarjestelmaa
kdytetdin muun muassa omaishoidontuen ja
kotihoidon tarpeen arvioimisessa. Kun koko
maakunnan alueella kdytetdén yhtendistd ar-
viointijérjestelmdd, tehdddn paitokset palve-
luista ja tuista yhdenmukaisesti ja tasapuoli-
sesti. Tyontekijoiden osaaminen ja maara tu-
kevat asiakirjan mukaan asiakkaan tarpeisiin
vastaamista. Tyontekijoiden médrddn ei oteta
suunnitelmassa tarkemmin kantaa.

Asiakas- ja asukasldhtoisyyttd korostetaan
tekstissé asiakkaan tarpeiden painottamisen ta-
paan. Suunnitelmassa todetaan yleiselld tasol-
la, ettd “asiakasldhtdisen integraation toteutta-
minen asiakkaan tarpeisiin edellyttdd toimivia
palveluita”. Asiakas- ja asukasldhtdisyydesté
on useita mainintoja hyvinvointia ja terveyttd
edistdvén toiminnan yhteydessé. Tétd kuntien
ja maakunnan yhteiseksi tehtdviksi maéritel-
tyd toimintaa on aineiston mukaan kehitettdva
ikdihmisten ndkokulmasta ja vietdva ikdihmis-
ten arkeen. Arkikotikuntoutukselle tiytyy olla
konkreettinen ja asiakkaan tilanteeseen sopiva
suunnitelma.

Kotona asuminen oletetaan ikédéntynei-
den toiveeksi. Kotona asumisen tukena on
erilaisia asiakasldht6isid asumisratkaisuja.
Palvelutarpeen lisddntyminen tai asuminen
keskusten ulkopuolella ei suunnitelman mu-
kaan saa olla esteend kotona, tutussa asunnossa
tai vahintddn tutussa ympaéristdssa asumiselle.
Etépalvelut voivat olla apuna kotona selvidmi-
sessd, mutta tekstin mukaan on kuitenkin huo-
mioitava asiakkaan kyky kayttdd etdpalveluita.
Itsemddrddmisoikeus toteutuu ikdantyneiden
oikeudessa omien tavoitteiden, kiinnostuksen
kohteiden ja asumispaikan valintaan.

Palveluprosessin ja sen
johtamisen osaaminen

Asiakasprosessin johtamisessa ja pddtoksen-
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teossa korostuvat voimakkaasti keskitetty
asiakasohjaus ja varhainen tuki. Kymenlaakson
maakunnallisen yhteen sovitetun ikdihmisten
palvelukokonaisuuden ydin tiivistyy seuraa-
vaan tekstikatkelmaan: ”Ympérivuorokautisen
hoiva-asumisen maéraéd voidaan vihentié pa-
nostamalla asiakasohjaukseen, ikddntyneiden
varhaiseen tukeen seké kotona asumisen tuke-
misen monipuolistamiseen”. Palvelujen, eten-
kin asiakasohjauksen, on oltava oikein kohden-
nettuja ja oikea-aikaisia, mielellddn mahdolli-
simman varhain toteutettuja. Painopistettd on
siirrettdva varhaisten, kotona asumista tukevien
toimien kehittdmiseen. Lisdksi on kiinnitetta-
véd huomiota kriittisiin siirtymiin palvelujen ja
kodin viélilla.

Asiakasohjaukseen kohdistuu suuria odo-
tuksia: sielld on 10ydettdva oikein kohdennettu
ja oikea-aikainen tuki kunkin asiakkaan tilan-
teeseen. Asiakasohjauksella on péadvastuu ko-
koavan asiakassuunnitelman laatimisesta ja sen
toteutumisen seurannasta. Lisdksi asiakasoh-
jauksen tavoitteena on véhentéd ympéarivuoro-
kautisen hoiva-asumisen méaraa. Asiakasohjaus
mahdollistaa asiakkaiden tarpeiden segmentoin-
nin, jonka avulla tavoitellaan oikein kohdennet-
tuja ja taloudellisia palveluita. Asianmukaisten
sahkoisten tydvilineiden avulla halutaan turva-
ta sujuva asiakasohjauksen prosessi. Prosessin
on tarkoitus noudattaa sujuvaa “yhden luukun
periaatetta”.

Asiakas- ja asiantuntijatyén vaikutuksia seu-
rataan ja arvioidaan palvelujérjestelmén tasolla
RAI-jdrjestelmilld sekd muilla séhkaisilld jér-
jestelmilld. RAI-jérjestelma toimii suunnitelman
mukaan myds yksittdisen asiakkaan hoidon- ja
palveluntarpeen seurannassa. Kotihoidon toi-
minnanohjauksessa aiotaan alueella kayttda yh-
tendistd toiminnanohjausjarjestelmad (Hilkka).

Asiakirja huomioi asiakkaan oikeuksien
toteutumisen ja osallistumisen suunnitelmalli-
sen prosessin eri vaiheissa. Tuen ja palvelujen
tarpeen arviointi tehddén yhdessd asiakkaan ja
hinen ldhiverkostonsa kanssa, asiakas myos
asettaa omat tavoitteensa. Asiakas- ja hoitosuun-
nitelmia laadittaessa huomioidaan asiakkaan
oma vastuu. Ikdihminen késitetddn tekstissa
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aktiivisena, omatoimisena ikddntyjdna, joka
yllépitdd omaa toimintakykydén ja hyodyntaa
kuntien tarjoamia hyvinvointia ja terveyttd edis-
tdvid toimintoja.

Asiakkaan oikeuksien toteutuminen néyt-
taytyy aineistossa myos palvelujen ja toiminto-
jen saavutettavuutena: hyvinvointia ja terveyt-
td edistdvien toimintojen on oltava kaikkien
maakuntalaisten saavutettavissa ja ladkaripal-
veluja on oltava saatavilla tarpeiden mukaan.
Asiakkailla on my6s oikeus saada palveluja ja
niitd koskevia paétoksia yksilollisesti, luotetta-
vasti ja yhdenvertaisesti. Kuntien on huomioi-
tava ikddntyneiden tarpeet kaupunkistrategiois-
saan ja ikdéntyneilld on oikeus monikanavaiseen
tiedonsaantiin. Asiakkaan oikeuksien varmista-
jina ja asianajajina toimivat vanhusneuvostot.

Verkostot ja yhteisty6

Asiakirja sisdltdd runsaasti mainintoja yhteis-
tyostd, kysehén on “maakunnan eri toimijoiden
kanssa yhteen sovitetusta palvelukokonaisuu-
desta” seké sosiaali- ja terveydenhuollon kun-
tayhtymén rakentamisesta. Julkisten palvelu-
jen sisilld yhteistyostd puhutaan paljon tukea
ja apua tarvitsevien asiakkaiden, keskitetyn
asiakasohjauksen seka palveluketjujen ja -ko-
konaisuuksien yhteydessé. Varhaisessa tuessa
on huomioitava sosiaali- ja terveydenhuollon
yhteistyd kaupunkisuunnittelun ja kaavoituk-
sen kanssa, samoin kulttuuri, taide ja litkun-
ta. Asiakasohjauksen yhteistyokumppaneina
mainitaan Kansaneldkelaitos ja seurakunnat.
Julkisen sektorin palvelujen yhteistyokumppa-
neina ndhdéaén jarjestot, yksityiset palveluntuot-
tajat ja vapaaehtoistoimijat. Asiakasneuvostot ja
-raadit ndhddén aktiiviseen ja hyvdédn eldamién
kuuluvina toimijoina.

Moniammatillisen, 1&hinnd sosiaali- ja ter-
veydenhuollon ammattilaisten, yhteistyon haas-
teina mainitaan yhtendisten toimintamallien
puutteellisuus tai toimimattomuus ja tiedon siir-
tymisen pulmat. Suunnitelma nikee ratkaisuna
yhteiseen organisaatioon siirtymisen ja yhteiset
sdhkdiset jarjestelmat.

Palvelujdrjestelmdn toimintalogiikan ja pal-

velujen kokonaisuuden tuntemusta edellytetdén
keskitetyltd asiakasohjaukselta, jonka tyonteki-
joiltd tekstin mukaan vaaditaan “hyvin laajaa
ja jopa uudenlaista osaamista”, ”vahvaa osaa-
mista” ja "laaja-alaista osaamista”.

Omaisilla ja naapureilla on rooli palvelujar-
jestelméén yhteydenottajina, ja ldhiverkosto on
my0s tuen lahde asiakkaalle. Léiheiset ndhdaan
suunnitelmassa, paitsi tukijoina, hyvin voimak-
kaasti omaishoitajina: omaishoitajuutta halutaan
lisdtd. Omaishoitajuuden ja toissd kdynnin tai
opiskelun yhteensovittamista halutaan jous-
tavoittaa ja tarjota omaishoitajille jaksamis-
ta tukevia palveluja sekd valmennusta. Tukea
suunnitellaan tarjottavaksi omaishoitajien ter-
veys- ja hyvinvointitarkastuksina, kuntoutukse-
na sekd tarjoamalla useita erilaisia vaihtoehto-
jaomaishoitajien vapaapéivien jarjestimiseen.
Omais- ja perhehoidon keskuksissa on koottua
tietoa ja osaamista omaishoitajuudesta. Muiden
laheisten kuin omaishoitajien palveluista ja tu-
kemisesta 10ytyy tekstistd muutama maininta:
keskitetyn asiakasohjausyksikon palvelut kuu-
luvat kaikille yli 65-vuotiaille kymenlaakso-
laisille sekd heiddn ldheisilleen ja muistikoor-
dinaattoritoiminnalla tuetaan kotona asuvien
muistisairaiden laheisia.

Asiantuntijuudesta monialaisissa verkos-
toissa 10ytyy asiakirjasta useita mainintoja.
Esimerkiksi hyvinvoinnin ja terveyden edisté-
mistd on suunniteltu monialaisessa asiantun-
tijaryhmassd, ja kotihoidon arviointijaksolle
osallistuu useita asiantuntijoita. Gerontologisen
sosiaalitydn, gerontologisen hoitotyon ja geriat-
rian asiantuntemusta on suunnitelman mukaan
laajasti kaytettdvissd. Akuutteihin sosiaalisiin
kriisitilanteisiin on saatavissa apua sosiaali- tai
kriisipdivystyksestd tai gerontologisesta sosiaa-
lity6std. Maakunnan sosiaalialan asiantuntijuu-
den kehittdjdnd mainitaan Kaakkois-Suomen
sosiaalialan osaamiskeskus Socom.

Fyysisen turvallisuuden
varmistaminen

Suunnitelmassa mainitaan asuinympdriston fyy-
sinen turvallisuus aluetasolla: tavoitteena on,
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ettd ikdihmiset kokisivat Kymenlaakson turval-
liseksi asuinympéristoksi. Ikdihmisten tarpeet
otetaan suunnitelmassa huomioon asuinympéa-
ristdjen suunnittelussa ja yllapidossa.

Lisédksi kiinnitetddn huomiota asuntojen
esteettdmyyteen ja turvallisuuteen. Asuntojen
korjaaminen esteettomiksi edellyttdi eri hallin-
tokuntien yhteisty6té, ja uudenlaisille esteetto-
mille (ja yhteisollisille) asumisratkaisuille néh-
dédn olevan tarvetta.

Vahinkotapahtumien ehkdisyssd tartutaan
kaatumisriskien tunnistamiseen ja niiden eh-
kéisemiseen kaatumisseulamallin mukaisesti.
Kotihoidossa suunnitellaan hyddynnettéviaksi

seurantateknologiaa. Tydkaluina suunnitel-
massa mainitaan muun muassa siahkoiset yh-
teydenpitojérjestelmét, etdvalvontaratkaisut ja
turvarannekkeet.

Suunnitelma-asiakirjasta puuttuvat
asiakasturvallisuuden elementit

Suunnitelmatekstistd ei 16ytynyt mainintoja
kaikista analyysikehikon alakategorioista ja joi-
takin alakategorioita késiteltiin puutteellisesti.
Puuttuvat ja puutteelliset elementit eli analyysi-
taulukon alakategoriat on koottu taulukkoon 3.

Taulukko 3. Puuttuvat ja puutteelliset asiakasturvallisuuden elementit.

Ylakategoria Puuttuva alakategoria

Puutteellinen alakategoria

Asiantuntijuus ja sen
kayttdminen

Ymmarrys tyon tavoitteista

Kohtaamis- ja
vuorovaikutustaidot

Omavalvonta, reflektointi ja
riskien torjunta

Eettinen ja juridinen
osaaminen

Asiakaslahtoisyys, edun ja
palvelutarpeen arviointi
monipuolisesti ja
konkreettisesti

Paatdksenteko ja sen avoimuus

Palveluprosessi ja sen

johtaminen raportointi

Toimintaedellytysten puutteista

Tietosuoja, tietoturva ja
salassapito

Verkosto- ja
yhteistybosaaminen

Palvelut Iaheisille

Asiantuntijuudessa ja sen kdyttdmisessd suun-
nitelma-asiakirja ei tunnista arkisen asiakastydn
tason ilmidité. Vaille mainintaa jaévét kokonaan
asiakasty0ssa tarvittavat kohtaamis- ja vuoro-
vaikutustaidot. Lisdksi suunnitelmassa ei oteta
kantaa sithen, miten varmistetaan se, ettd henki-
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16st6 tunnistaa suunnitelman ik&antymispoliitti-
set tavoitteet omassa ty0ssidn ja toteuttaa niita.

Riskien tunnistaminen ymmarretddn suunni-
telmassa yksittdisen asiakkaan tilanteeseen liit-
tyvénd toimintakyvyn laskuna. Sen sijaan palve-
lujarjestelmén ja sen ammattilaisten toiminnan
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aiheuttamien riskien ehkdisemiseen, tunnista-
miseen ja korjaamiseen ei puututa. Toiminnan
kriittisen tarkastelun puutteellisuuteen liittyy
myds se, ettd palveluprosessin toiminnassa
toimintaedellytysten puutteista raportointiin
ei oteta kantaa.

Eettisen ja juridisen osaamisen yldkatego-
riassa késitellddn viljésti tarpeiden moninais-
tumista tai uudenlaisia tarpeita avaamatta, mi-
td ne konkreettisesti tarkoittavat. Asiakkaiden
tarpeisiin vastaamista korostetaan ja mainitaan,
ettd tyontekijoiden osaaminen ja maérd tukevat
sitd. Tyontekijoiden tarvittavaa maarda ei kui-
tenkaan madritella.

Paitoksenteon avoimuutta tai sitd, miten se
toteutettaisiin ei varsinaisesti kdsitelld suunnitel-
massa. Suunnitelma kylld toteaa, ettd digitalisaa-
tio mahdollistaa tyoprosessien lapindkyvyyden
ja ettd asiakkaiden on saatava paitokset palve-
luista luotettavasti. Tietosuojaa, tietoturvaa tai
salassapitoa ei suunnitelmassa mainita.

Laheiset ymmadrretdéin suunnitelmassa vah-
vasti omaishoitajina. Muiden ldheisten kuin
omaishoitajien tukemiseen kiinnitetdén siind
niukasti huomiota. Léheiset ndhddén palvelujér-
jestelmdn nikdkulmasta: palvelujérjestelméin
yhteydenottajina ja tuen ldhteina.

Pohdinta

Tutkimuksemme tarkoituksena oli tarkastella
asiakasturvallisuuden huomiointia ikdihmisten
palvelujen suunnittelussa ja mahdollisia jénnit-
teitd alueellista palvelujérjestelméd koskevan
suunnittelun ja asiakasturvallisuuden vélilla.
Lahestyimme asiaa kysymaélld, miten asiakas-
turvallisuus nikyy integroituja palveluita kos-
kevassa suunnitelma-asiakirjassa ja millaisia
asiakasturvallisuuteen liittyvid puutteita suun-
nitelma-asiakirjasta 16ytyy. Analyysin tuloksena
tunnistamme asiakasturvallisuuden elementteja
kaikista analyysikehikkomme ylékategorioista:
asiantuntemus ja sen kdyttdminen, eettinen ja
juridinen osaaminen, palveluprosessi ja sen joh-
taminen, verkosto- ja yhteistydosaaminen seka
fyysisen turvallisuuden varmistaminen. Jotkut
asiakasturvallisuuden elementeistd taipuvat kui-

tenkin konstikkaammin strategisen suunnittelun
kielelle kuin toiset ja joitakin elementtejé jéa
puuttumaan. Liséksi asiakasturvallisuuden eri
elementtien vélille syntyy jénnitteita.
Suunnitelmassa korostetaan asiakaslahtoi-
sesti ikdihmisten tarpeita ja niihin vastaamis-
ta (vrt. Kroger, van Aerschot & Puthenparamb
2019). Lisdksi suunnitelmassa todetaan, ettd
tarpeet moninaistuvat. Asiakas on siis suunni-
telmassa subjekti omassa asiassaan (Pohjola
2010). Asiakasturvallisuuden nékdkulmasta
onkin tdrkedd, ettd asiakkaan tarpeet tunniste-
taan ja palvelutarpeiden syyt selvitetdén. Siihen,
miten asiakkaan ndkdkulma tulee kdytdnnon
asiakasty6ssd huomioiduksi, ei suunnitelmassa
puututa. Asiakkaan tarpeita voi jadda tunnista-
matta tai asiakas ei vélttamatta aina halua ottaa
tarjottua tukea ja apua vastaan. Strategisessa
suunnitelmassa ei késitelld asiakasturvallisuu-
den elementteihin kuuluvia asiakkaan kohtaa-
mis- ja vuorovaikutustaitoja tai luottamuksel-
lisuutta, joita tarvitaan asiakkaan tarpeiden sel-
vittdmisessa (vrt. Macqueen 2019). Esimerkiksi
haurastumisvaarassa olevien ikdéntyvien ih-
misten ja heiddn omaistensa kanssa tydskente-
ly tai kaltoinkohtelutilanteet (ks. Donovan &
Regehr 2010) vaativat kuitenkin sensitiivista
otetta. Asiakasty6hon ja vuorovaikutussuhtee-
seen liittyvid asiakasturvallisuuden elementteja
on haasteellista sisdllyttdd palvelujérjestelma-
tasolla liikkuviin strategisiin suunnitelmiin.
Tastd kertoo myos se, ettd kansainvélisessd
asiakasturvallisuuteen liittyvdssé tutkimuksessa
késitellddn aihetta 1dhinnd asiakastyon tasolla,
palvelujérjestelmé- ja etenkin suunnitelmata-
son ollessa vdhdistd tai puuttuvan kokonaan.
Kansainvilisessd tutkimuskirjallisuudessa
kasitellyt eettiset jannitteet ammattilaisten ja
asiakkaiden nidkemysten vililld eivét tule ai-
neistossamme esille (vrt. Durocher ym. 2015;
Gray & Gibbonsin 2007; Kadushin & Egan
2001; Malott & Schaefle 2015; Saxon, Jacinto
& Dziegielewski 2006; Whitehead ym. 2016).
Analysoitu asiakirja tekee ikddntymispolitii-
kan mukaisen oletuksen asiakkaiden puolesta:
ikdihmiset haluavat asua omissa kodeissaan ja
tutuissa ympéristdissadn. Toimintakyvyn lasku,
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joka edellyttdd kotona asumista ja kotihoitoa ras-
kaampia palveluja, kuten ymparivuorokautista
hoiva-asumista, on tdlloin riski ikd&ntymispoliit-
tisten tavoitteiden ndkdkulmasta. Raskaampien
palvelujen vilttdminen ei ole pelkdstién asiak-
kaan henkilokohtaisten tarpeiden tdyttamista
vaan ikddntyneiden palvelujen kustannusten
hillintdén tédhtddvaa toimintaa. Suunnitelma
liittyy siten taloudellisesti kestédvien keinojen
etsimiseen ikddntyvin véeston palvelutarpei-
siin vastaamisessa. (Anttonen & Karsio 2016
Brennan ym. 2012; Deusdad, Pace, Anttonen
2016.) Strategisella tasolla pyrkimys taloudel-
liseen tehokkuuteen ohittaa helposti eettiset
kysymykset eikd padtoksenteon avoimuuteen
ja perusteluihin kiinniteta riittdvasti huomiota.

Kotona mahdollisimman pitkdan asumi-
nen voi olla riski asiakasturvallisuudelle myds
fyysisen ympériston ndkokulmasta (Grantin,
Rockwoodin & Stennes 2015; Tariq 2015).
Fyysiseen ympéristoon liittyvaan konkreettiseen
asiakasturvallisuuteen on helpompi puuttua stra-
tegisella tasolla kuin esimerkiksi yksindisyyden
aiheuttamaan turvattomuuteen. Analysoidussa
suunnitelmassa ratkaisuina nédhdéén asunto-
jen korjaus, etdvalvonta ja esteettomyyden se-
ka turvallisuuden huomiointi suunnittelussa.
Etdvalvonnan on todettu nostavan esiin eettisia
jannitteitd asiakkaan itsemddrddamisoikeuden
suhteen (esim. Niemeijer ym. 2013; Niemeijer
ym. 2014), mutta tdhdn ei tarkastellussa asia-
kirjassa ole puututtu.

Yhteisty0 asiakkaiden omaisten kanssa liit-
tyy asiakasturvallisuuden yhteisty6- ja ver-
kosto-osaamiseen. Analysoidussa asiakirjassa
omaiset ndhddin ldhinnd omaishoitajina, jossa
roolissa heille on tarjolla jaksamista tukevia pal-
veluja. Omaishoidon korostuminen on myds osa
kotona asumiseen painottuvan ikddntymispoli-
tiikan toteuttamista. Omaisten palvelutarpeiden
tunnistaminen ainoastaan omaishoitajina voi
kapeuttaa mahdollisuuksia varhaiseen tukeen,
jota suunnitelmassa korostetaan. Tdma on esi-
merkki asiakasturvallisuuden eri osa-alueiden
jénnitteisistd suhteista: Asiantuntijuuteen kuu-
luvan tyon paikallisten ja kansallisten ikédnty-
mispoliittisten tavoitteiden tunnistaminen edel-
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lyttdd kotona asumisen tukemista ja esimerkik-
si omaishoitajuuden korostamista. Verkosto- ja
yhteisty6hon liittyvéna asiakasturvallisuus puo-
lestaan edellyttdisi palveluja ldheisille, olivat he
omaishoitajia tai eivét.

Palvelujdrjestelmédssa tarvitaan asiakas-
turvallisuuden takaamiseksi yhteistyo- ja ver-
kosto-osaamista sekd monialaista osaamista
(esim. Stevenson, McRae & Mughal 2008).
Esimerkiksi palveluja koordinoivassa asiakas-
ohjausyksikdssd on oltava laaja-alaista osaa-
mista sille suunnitelmassa asetettujen tavoit-
teiden tdyttdmiseksi ja asiakasturvallisuuden
takaamiseksi. Asiakasohjausyksikon ja mui-
den palvelujen yhdyspinnat ovat tarkeitd asia-
kasprosessin ja asiakasturvallisuuden kannalta.
Asiakasturvallisuuden nékdkulmasta on olen-
naista, ettd asiakas saa tarvitsemansa palvelut,
joten asiakasohjausyksikdsséd on pystyttéva tun-
nistamaan mahdollisimman hyvin asiakkaiden
tarpeet sekd se, mika taho tai palvelu niihin par-
haiten vastaisi. Suunnitelmassa mainittu sektori-
rajat ylittdva yhteistyo edellyttdd toteutuakseen
sektoreiden ja niiden tydntekijoiden vuorovai-
kutusta ja vuorovaikutusosaamista (Kekoni ym.
2019, 25-32; Brewer & Stewart-Wynne 2013).
Suunnitelmissa on hyvé huomioida, miten toi-
mijat sitoutetaan asiakasturvallisuutta edisté-
védn toimintaan ja miten heiddn osaamisensa
varmistetaan.

Digitalisaatio haastaa tyon tekemisen tapoja,
jaerilaisten séhkoisten jérjestelmien katsotaan
tarjoavan runsaasti uusia mahdollisuuksia pal-
veluihin (Tuorila 2017). Asiakasturvallisuuden
kannalta on térkedd turvata tietojérjestelmien
kayttoonoton liséksi henkilokunnan teknolo-
giaosaaminen (ks. esim. Coyle, Duffy & Martin
2007; Turjamaa ym. 2015) ja siihen liittyvét
turvallisuusriskit. Téssd suunnitelmassa ei esi-
merkiksi oteta kantaa tietosuojaan, tietoturvaan
ja salassapitoon.

Tutkimus tuottaa tietoa mahdollisuuksista
huomioida asiakasturvallisuus suunnitelma-asia-
kirjassa. Strateginen suunnitelma tavoittelee
maédriteltyjen tavoitteiden toteutumista. Tassa
tapauksessa suunnitelma sisiltdd ikddntymis-
politiikan yleisia tavoitteita, kuten “ageing-in-
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place” -politiikan ajatuksen kotona asumises-
ta mahdollisimman pitkdén (esim. Andersson
2012) ja aktiivisen ikddntymisen (esim. Walker
2015; WHO 2015) mukaisen ajatuksen aktiivi-
sista ja hyvinvoivista kansalaisista. Ndiden ta-
voitteiden toteutumista tavoitellaan organisaati-
orakenteiden ja palveluprosessien muutoksilla,
kuten keskitetylld asiakas- ja palveluohjausyk-
sikolla. Keskitetty palvelu- ja asiakasohjausyk-
sikko (ks. Kettunen 2018) on néhty ratkaisu-
na palvelujéirjestelmén haasteisiin muuallakin
kuin Kymenlaaksossa, esimerkiksi Tampereella
(Karsio & Tynkkynen 2017).

Strateginen teksti koskee tavoitetasoa, ja ta-
voitteiden toteuttaminen kdytdnnossa jdd osin
sen ulkopuolelle. Strategian toteuttaminen ja
tyontekijanidkokulma voivat jadda suunnitel-
missa védhéiselle huomiolle. Esimerkiksi tyonte-
kijoiden jaksaminen on kuitenkin tarkeda asia-
kasturvallisuuden kannalta (Kolaski & Taylor
2019), ja jaksaminen saattaa kdrsid organisaa-
tioiden muutostilanteissa (Arola, Pehkonen &
Laulainen 2020, 17-20), jollaiseen analysoitava
asiakirjakin liittyy. Analysoidussa suunnitelmas-
sa tyontekijoiden ei edellytetd raportoivan toi-
mintaedellytystensd puutteista, mitka liittyvét
jaksamiseen ja mahdollisuuteen toteuttaa odo-
tettuja tavoitteita asiakasturvallisuuden puitteis-
sa. Palvelujérjestelmaén kriittisesti suhtautuva
omavalvonta, reflektointi ja riskien torjunta oli-
si hyvd huomioida suunnitelmissa, jotta tavoit-
teiden toteutuminen ja esimerkiksi asiakkaiden
oikeudet toteutuisivat kdytdnnossa.

Sellaisille yleisille tavoitteellisille késit-
teille kuin “asiakasldhtoisyys” ja “asiakkaan
itsemddrddmisoikeus” on hankala maéaritel-
13 suunnitelmatasolla kdytdnnon siséltoja. Ne
jédvat leijumaan ilmaan, mikéli niiden kaytén-
non sisilloistd ei keskustella tyoyhteisdissa.
Asiakasturvallisuuden osa-alueet saattavat li-
sdksi olla jannitteisid, kuten tdssa tutkimukses-
sa on kdynyt ilmi etenkin eettisyyden suhtees-
ta muihin asiakasturvallisuuden osa-alueisiin.
Asiakasldhtdisyys ja asiakkaan itseméardamis-
oikeus torméavét helposti strategisiin tavoittei-
siin. Esimerkiksi itsensé kotonaan turvattomaksi
kokevan ikdihmisen on vaikea pddstd ympari-

vuorokautiseen hoiva-asumiseen. Eettisiin ky-
symyksiin on harvoin yksiselitteisid vastauksia,
joten eettisen puntaroinnin puuttuminen ratkai-
suihin ja visioihin tahtd4vésta strategiatekstista
ei ole yllattdvaa. Subjektiivinen asiakasturvalli-
suus, asiakkaan kokemus turvallisuudesta, tai-
puu lisdksi hankalammin strategisen suunnit-
telun kielelle kuin vaarojen ldhteiden véhenté-
minen, objektiivinen turvallisuus (ks. Speller
& Stolee 2015).

Asiakasturvallisuuden toteutumisen mer-
kitys asiakkaille ja tydntekijoille on kiistaton,
vaikka asiakasturvallisuuden huomioiminen
strategisessa suunnittelussa on systemaatti-
suutta vaativa ja jannitteinenkin tydprosessi.
Tassd tutkimuksessa saadut tulokset kertovat,
ettd asiakasturvallisuus huomioidaan suurelta
osin suunnitelmatasolla, mutta puutteita ja jan-
nitteitdkin 10ytyy. Asiakasturvallisuuden kési-
te on vield suhteellisen méérittelemédton, joten
se hyodyntdminen strategisessa suunnittelussa
edellyttdd liséd tietoa. Myos asiakasturvallisuu-
den toteutuminen kdytdnnon tyossd edellyttda
empiiristd tutkimustietoa. Jatkossa on tarve
tutkia asiakasturvallisuutta suhteessa suunnit-
teluun seké asiakasturvallisuuden toteutumista
kéytdnnon tydssa.

Témén tutkimuksen luotettavuutta voidaan
arvioida laadullisen tutkimuksen arviointikritee-
reilld (Eskola & Suoranta 2000) ja eettisid valin-
toja Tutkimuseettisen neuvottelukunnan periaat-
teiden ndakokulmista (TENK 2019). Analysoitu
asiakirja valikoitui aineistoksi, silld olemme
toimineet vuosina 2018-2020 Kymenlaakson
alueella koulutus- ja kehittdmishankkeessa,
jossa keskeisend kehittdmisen osa-alueena oli
asiakasturvallisuus. Hankkeen yhtend kehit-
tdmiskohteena tarkasteltiin gerontologista so-
siaalityotd ikddntymispolitiikan toteuttajana.
(Kinni, Puurunen, Reiman & Kettunen 2021;
Pehkonen, Kinni & Puurunen 2021.) Aineistona
olleen dokumentin ovat puolestaan tehneet yh-
teistydssd kyseisen maakunnan toimijat ja hal-
lituksen 1&O-kérkihankkeen muutosagentti.
Suunnitteludokumentin kdyttdminen aineistona
oli alueen toimijoiden tiedossa.

Aineiston kokoa on perusteltua pohtia kriit-
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tisesti. Laadullinen tutkimus ei ldhtokohtaisesti
pyri yleistettdvyyteen vaan ilmion ymmaértdmi-
seen. Jos laadullinen aineisto on laaja, analyy-
sin tarkkuus voi kérsid, vaikka toisaalta laaja
aineisto antaa mahdollisuuden testata analyysin
pétevyyttd laajemmassa aineistossa. Tdssd tut-
kimuksessa on avattu tapaustutkimuksellisesti
yhden dokumentin avulla asiakasturvallisuuden
huomioimista ikdantyneiden palvelujen suun-
nittelussa. Tamén tutkimuksen luotettavuuden
kannalta on keskeisti aineiston analyysin luo-
tettavuus. Aineiston analyysissd on noudatettu
tarkkuutta ja huolellisuutta. Olemme muodos-
taneet aineiston analyysikehikon (Taulukko
1) kategoriat tulkintamme mukaan Sosnetin
(2019) julkaisun ja kansainvélisen kirjallisuu-
den pohjalta. Tama on ollut tietoinen valin-
tamme. Analyysikehikko muodosti verrattain
hyvén raamin deduktiiviselle siséllonanalyy-
sille (Bowen 2009; Tuomi & Sarajérvi 2018;
Vaismoradi, Turunen & Bondas 2013; ks. myds
Elo & Kyngés 2008), joskin useita aineiston ele-
menttejé olisi ollut mahdollista sijoittaa useisiin
kehikon kategorioihin. Kehikon avulla oli kui-
tenkin mahdollista tavoittaa vield selkiytymét-
tomén asiakasturvallisuuden késitteen siséltoja
suunnitelmatekstistd. Vaikka kehikon pohjana
on yhden profession, sosiaalityon, asiakastur-
vallisuuden arviointikriteeristo, se taipui yllatta-
vén hyvin palvelujérjestelméatason tarkasteluun.
Tehty kirjallisuuskatsaus kansainvilisesti asia-
kasturvallisuustutkimuksesta osoittaa myds, ettd
ikddntyneiden palveluiden asiakasturvallisuu-
dessa ndhdain samat elementit kuin sosiaalityon
kriteereissd — lisdttynd ainoastaan fyysisen tur-
vallisuuden varmistamisella. Analyysissimme
fyysisen turvallisuuden varmistaminen kate-
goria tuo kansainviliseen tutkimuskirjallisuu-
teen nojautuen arvokkaan lisén asiakasturval-
lisuuteen idkkéiden palvelujen kontekstissa.
Analyysikehikkoa voi siten soveltaa eri kon-
teksteissa tapahtuvaan asiakasturvallisuuden
tutkimukseen.
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