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Luennon tarkoitus ja tavoite

e Luennon tarkoitus on kuvata miten asiakaslahtoisyytta, sen osaamista ja
johtamista voidaan kehittaa organisaatioissa

e Lisaksi tarkoituksena on kuvata yhteiskehittamista asiakaslahtoisyyden
edistamiseksi

e Luennon tavoitteena on herattaa keskustelua asiakaslahtdisen osaamisen
kehittamisesta ja johtamisesta ja yhteistyon merkityksesta kehittamistyossa



Taustaa asiakaslahtoisyyden kehittamiselle

®  Kaikilta sote palveluita odotetaan responsiivisuutta

® Organisaation johtamisella on merkittava vaikutus asiakaslahtoisyyden toteutumiselle
® Asiakasldahtoisen kulttuurin luomisen ja sen johtamisen keskiossa ovat asiakkaiden kokemukset
® Palvelujen innovointi yhteistydssa eri toimijoiden kanssa

® Asiakasldhtdisessa johtamisessa asiakkaiden nakokulmat pyritdan ottamaan huomioon johtamisessa ja
paatoksenteossa

® Asiakaslahtdisyyden kehittamista pyritdan turvaamaan esim. lainsaadannolla, ikaihmisten palvelujen
laatusuosituksilla ja hallitusohjelmilla

®  Myos henkilokunnan osaamista, joka on edellytys asiakaslahtdisyyden toteutumiselle, on kasitelty
lainsaadannossa ja kehittamisohjelmissa
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Saadoksen nimi ja nu-
mero

Siséltd tai tarkoitus

Perustusiaki (731/1999)

Julkisen vallan tehtavana on edistaa yksilon mahdollisuuksia osallis-
tua yhteiskunnalliseen toimintaan ja vaikuttaa hanta itseaan koske-
vaan paatoksentekoon

Kuntalaki (410/2015)

Lain tarkoituksena on luoda edellytykset kunnan asukkaiden itsehal-
linnon seka osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksien toteutumi-
selle kunnan toiminnassa

Laki sosiaalihuolion
asiakkaan asemasta ja
oikeuksista 812/2000 (ja
muutos L1361/2003)

Taman lain tarkoituksena on edistaa asiakaslahtoisyytia ja asiakas-
suhteen luottamuksellisuutta seka asiakkaan oikeutta hyvaan palve-
luun ja kohteluun sosiaalihuollossa

Laki sosiaalihuollon Lain tarkoituksena on edistaa asiakasturvallisuutta seka sosiaalihuol-

ammattihenkildista lon asiakkaan oikeutta laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja hyvaan

817/2015 kohteluun.

Laki sosiaalihuollon Taman lain tarkoituksena on edistaa sosiaalihuollon asiakkaan oi-

ammatillisen henkils- keutta laadultaan hyvaan sosiaalihuoitoon ja hyvaan kohteluun

ton kelpoisuusvaati- edellyttamalla, etta sosiaalihuollon ammatillisella henkilostolia on

muksista 272/2005 tarvittava koulutus ja perehtyneisyys.

Sosiaalihuoltolaki Vahentaa eriarvoisuutta ja edistaa osallisuutta

1301/2014 Edistaa asiakaskeskeisyytta seka asiakkaan oikeutta hyvaan palve-
luun ja kohteluun sosiaalihuollossa

Laki saumattoman pal- Yhteisymmarryksessa asiakkaan kanssa laaditaan hanen palvelu-

veluketjun kokeilusta jensa ja etuuksiensa saumattoman toteutumisen varmistamiseksi

811/2000 (muutos palveluketjusuunnitelma, jos kokeilun piiriin kuuluva sosiaali- tai

1228/2010) terveydenhuollon tyontekija tai viranhaltija arvioi hanen palvelutar-

peensa seka tosiasiallisen hoidon ja huollon toteuttamisen sita edel-
Iyttavan. Suunnitelmaa on tarvittaessa muutettava yhteisymmarryk-
sessé asiakkaan kanssa

Laki ikddntyneen vides-
ton tolninhkyvyn tuke-
misesta seka iakkdiden
sosiaali- ja terveyspalve-
luista 980/2012

[

1) tukea ikaantyneen vaeston hyvinvointia, terveytta, toimintakykya ja
itsendista suoriutumista;

2) parantaa ikaantyneen vaeston mahdollisuutta osallistua elin-
oloihinsa vaikuttavien paatésten valmisteluun ja tarvitsemiensa
palvelujen kehittamiseen kunnassa;

3) parantaa iakkaan henkilon mahdollisuutta saada laadukkaita
sosiaali- ja terveyspalveluja seka ohjausta muiden tarjolla olevien
palvelujen kayttéon yksildllisten tarpeittensa mukaisesti ja riittavan
ajoissasiloin. kun hanen heikentynyt toimintakykynsa sita edellyttaa;

4) vahvistaa iakkaan henkildon mahdollisuutta vaikuttaa hanelle jarjes-

tettavien sosiaali- ja terveyspalvelujen sisaltéon ja toteuttamistapaan
seka osaltaan paattaa niita koskevista valinnoista




Asiakaslahtoisyys

Kasitteena ilmio, joka avautuu moneen suuntaan, lainsaadanndllisen ja poliittisen ohjauksen valine, tutkimuksen
kohde, mutta silla on myos kaytanndllinen ja konkreettinen sisalto

Historia 1930- lahtien
Suomessa asiakaskeskeisyys-kasite on 2000-luvulta alkaen korvattu asiakaslahtoisyys-kasiteella

Myds ihmislahtoisyys-kasite: WHO linjaa, ettd people centred (ihmislahtdisyys) on vield laajempi kasite kuin
asiakaslahtoisyys tai person-centred-kasite. Ihmiset laajassa merkityksessa ovat tasavertaisia toimijoina hoidon ja
palvelujen suunnittelussa ja toteutuksessa. Ihmiset ndhddaan oman eldmansa ja palvelujen kdyton asiantuntijoina.
Ihmisten vaikuttamismahdollisuuksien lisddmista korostetaan. Ihmislahtoisyydessa ihminen laajassa
merkityksessa tarkoittaa, etta kaikki palveluun osallistuvat toimijat nostetaan tasavertaisiksi kumppaneiksi
sosiaali- ja terveyspalvelujen suunnitteluun, kehittdmiseen ja toteuttamiseen (co-production, co-creation), jolloin
ei korosteta yksittaista toimijaa, kuten esimerkiksi asiakasta tai perhetta.
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Asiakaslahtoinen osaaminen

Osaamisen kasite, perinteinen maaritelma: osaaminen sisdltaa tiedot, taidot ja asenteet
Osaaminen on dynaamista ja sitd luodaan sosiaalisissa yksiloiden ja organisaatioiden integraatioissa

Asiakkaan kanssa tyoskentelya, toimijuuden tukemista, mutta myds osaamista ottaa huomioon
yhteiskunnalliseen ymparistdon liittyvat [ahtokohdat

Asiakaslahtoinen osaaminen edellyttaa teorian ja kdytannon osaamisen kohtaamista ja arjessa kohdattavien
haastavien tilanteiden reflektiivista tarkastelemista

Vuorovaikutus, neuvottelu, luottamus, kuunteleminen, kyseenalaistaminen, omien arvojen selkiyttdminen




Asiakaslahtoinen johtaminen

On ldhtokohdiltaan ihmisten johtamista

Asioiden johtajan on vakuutettava poliittiset paattdjat ja johtoryhmat asiakasldhtoisyyden merkityksesta [
toimintaa ohjaavana viitekehyksena

Ihmisten johtajan (leadership) tehtdvana on tukea henkilokuntaa toimimaan asiakasldahtdisten
strategioiden ja toimenpideohjelmien mukaisesti ja kannustaa henkilokuntaa saavuttamaan toiminnalle

asetetut tavoitteet

Ihmisten johtaja mahdollistaa asiakasldhtdisen osaamisen kehittymisen tyoyhteisdissa luomalla
foorumeita yhteisille keskusteluille ja osaamisen reflektoinnille

Johtajalla on suuri merkitys tydyhteison ilmapiirin luomisessa asiakaslahtoisyytta tukevaksi

Korostuu eettinen johtaminen ja vuorovaikutuksen johtaminen



]
Osaamisen johtaminen

On seka ihmisten tietojen, taitojen ja asenteiden johtamista, ettd organisaation toiminnan johtamista
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Voidaan madritelld laajaksi kokonaisuudeksi hallita ja ohjata organisaatiossa olevaa, hankittavaa ja
muutettavaa tietoa, taitoa ja kokemusta

Toimintaa, jonka avulla kehitetdan yksiloiden ja organisaation osaamista, valmiutta yhteistyohon ja
tiedon kasittelyyn seka uudistumista ja innovointiosaamista organisaation strategisten tavoitteiden
tukemiseksi

Knowledge Management, suomennetaan osaamisen johtamiseksi tai tietdamyksen johtamiseksi

Jaetaan teoriaperustan tarkastelun avulla tietdmyksen ja tiedon johtamiseen (Knowledge Management),
kompetenssijohtamiseen (Competence-Based Strategic Management), dlykkdaan padoman johtamiseen

(Intellectual Capital Management) ja organisatoriseen oppimiseen (Learning Organixation)

Osaamisen johtamista voidaan pitdd sateenkaari —kasitteena



Vaitoskirja-tutkimuksen tavoite ja tarkoitus

Tavoitteena oli ymmartaa mita asiakaslahtdéinen osaamisen johtaminen on
vanhuspalveluissa. Tavoitteena oli I0ytaa tekijoita, joiden ymmartaminen voi luoda
edellytyksia vanhusten hoidon ja hoivan asiakaslahtdisen osaamisen johtamisen
kehittamiseksi

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa, miten asiakaslahtoisyys osaamisen
johtamisessa ymmarretaan organisaation eri tasoilla ja miten sita voidaan edistaa
osaamisen johtamisen avulla

Tutkimuskysymykset:

Mitka ovat asiakaslahtoisyyden piirteet vanhusten hoito- ja hoivatyossa?

Mika on asiakaslahtoisen osaamisen sisaltd vanhusten hoito- ja hoivatyossa?
Miten osaamisen johtaminen tapahtuu asiakaslahtdisessa hoito- ja hoivatydssa?
Miten johtaminen vahvistaa asiakaslahtoista hoito- ja hoivatydn osaamista?
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Menetelmat

Tutkimuksen ensimmaisessa empiirisessé osassa haastateltiin kolmea THL:n RAI —asiantuntijaa ja
luotiin laht6kohta asiakaslahtdisen osaamisen johtamisen tarkastelulle

Tutkimuksen toisessa empiirisessé vaiheessa asiakaslahtoistd osaamisen johtamista syvennettiin
haastattelemalla 6 eri kunnan/kuntayhtyman 5 vanhusten ymparivuorokautisen hoidon ja hoivan
tyontekijad, lahijohtajaa, keski- ja ylinta johtoa (n= 30)

Tutkimuksen ulkopuolelle rajattiin asiakkaat ja poliittiset paattajat

Tutkimuksessa asiakasléahtoistd osaamisen johtamista tarkasteltiin henkiloston, lahijohdon, keskijohdon
ja ylimman johdon nékdkulmasta vanhusten ymparivuorokautisessa hoivan kontekstissa




Tulokset

RAI —asiantuntijoiden haastattelujen avulla muodostui asiakaslahtdisen osaamisen johtamisen nelja
paateemaa, joita olivat asiakkaaseen, henkilékuntaan, organisaatioon ja tydyhteis6on seka
monitoimijuuteen liittyvat ulottuvuudet

Naita ulottuvuuksia syvennettiin aineiston analyysin teemoittelun ja teoriaan perehtymisen avulla

Teemoja hyotdynnettiin kuntien/kuntayhtymien vanhuspalveluiden edustajien haastatteluissa




Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyys merkitsee osittain erilaisia asioita tyontekijoiden ja johtamisen eri tasoilla

Keskijohto ja ylin johto: asiakkaan yksildllisyytta, kunnioittavaa kohtaamista ja osallisuuden tukemista
Asiakaslahtoisyys ilmenee hoivan arjessa hoivatyontekijoiden ammattitaitona ja laadukkaina palveluina

Lahijohto: asiakkaan arvostamista ja toimijuuden tukemista
Asiakaslahtoisyys ilmenee arjessa asiakkaan osallisuuden tukemisena ja kodinomaisena
organisaatiokulttuurina

Tyontekijat: asiakasymmarryksen muodostamista ja hoito- ja hoivatydn eettisyytta
Asiakaslahtoisyys ilmenee arjessa asiakkaan toimijuutena




Asiakaslahtoinen osaaminen

Paljon osaamisen vaateita molemmilla johtamisen tasoilla ja tyontekijoiden keskuudessa

Keskijohto ja ylin johto: dialoginen vanhusten hoivaty®, vanhuksen toimijuuden tukeminen, kehittdmis- ja
innovaatio-osaaminen, palvelujen koordinointi osaaminen

Lahijohtajat: dialoginen vanhusten hoivatyd, vanhuksen toimijuuden tukeminen, hoidon ja hoivan
osaaminen

Tyontekijat kuvasivat asiakaslahtdista osaamista konkreettisesti, oman tyon tekemisen avulla;
vanhuksen toimijuuden tukeminen, vanhuksen elamanhallintaa tukeva vuorovaikutus ja hoidon ja hoivan
osaaminen




Asiakaslahtoisen osaamisen johtaminen

e Keskijohto ja ylin johto seka lahijohto: tavoitteellinen kehittdminen tydssa oppimista hyddyntamalla
® Tyontekijat: eksplisiittinen tieto, tydyhteison kollektiivinen kehittdminen ja tydssa oppiminen
® Lahijohtajat eivat hyddynna uusinta tutkittua tietoa omassa johtajuudessaan

® Tyontekijoiden osaamisen kehittamisessa ei hyddynnetty tiedolla johtamista, silla tyotekijoiden
osaamisen kehittamista ei ohjannut nayttéén perustuvuus tai tutkitun tiedon hyédyntaminen

® TyoOyhteisdssa laaditut osaamisen kehittdmisen suunnitelmat olivat koulutuspainotteisia



Asiakaslahtoisen osaamisen johtamisen
vahvistaminen — keskijohto ja ylempi johto

® Asiakaslahtdisen osaamisen johtaminen on haastavaa, haasteita systemaattinen koulutuksen puute,
linjakeskustelu ja siihen sitoutumisen puutteellisuus ja tuen vahaisyys

® Sen vahvistaminen ihmisten johtamisen ja strategisen johtamisen avulla

® Asiakaslahtdisen strategian laatimisen ja sen implementoinnin yhteydessa linjataan mité asiakaslahtdista
osaamista tulee eri toimijoilla olla ja miten tata osaamista kehitetaan

® Tukija kannustus, luottamus ja oman osaamisen kehittaminen tukevat asiakaslahtoisen hoito- ja
hoivatydn muutososaamista

® Strategiaan perustuva yhteinen ymmarrys ja tavoite eri tason johtajilla ja yhteiset, rakentavat keskustelut
tukevat muutoksen, asiakasléhtéisen osaamisen johtamisen onnistumista
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Asiakaslahtbisen osaamisen johtamisen
vahvistaminen -lahijohtajat

Sen vahvistaminen transformatiivista (valmentavaa) johtamista hyddyntamalla, johtajan innostava ja
motivoiva kayttaytyminen, kuten kannustaminen ja tukeminen

Transformatiivinen johtaja pyrkii sitouttamaan tyontekijat organisaatioon ja ty6tehtaviinsa yhteisen vision
avulla hyddyntamalla mm. kehityskeskusteluja ja osallistamalla henkilostéa toimimaan erilaisissa
verkostoissa ja tyoryhmissa

Haasteet: johdonmukaisuuden uupuminen ja ajan ja tuen puute, selkeat, johdonmukaiset kehittamisen
linjaukset, oman asiakaslahtdisen kehittamistyon tuen puute, johdon vaihtuvuus, oman ajankayton
hallinta

Lahijohtajat eivat valttAmatta tiedostaneet, mitka ovat heille asetetut tavoitteet ja mitéa vaatimuksia ne
asettavat tyolle



Asiakaslahtoinen osaamisen johtaminen
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e Tarkoittaa vanhusten hoito- ja hoivaty0ssa asiakaslahtbisen hoivatydon osaamisen sisaltdjen yhdistamista
asiakasléahtoiseen johtamiseen ja osaamisen johtamiseen

® Asiakaslahtdisen osaamisen siséltdja ovat dialoginen vanhusten hoivatyd, vanhuksen elaménhallintaa
tukeva vuorovaikutus, hoito- ja hoiva, vanhuksen toimijuuden tukeminen, kehittamis- ja innovaatio-
osaaminen ja palvelujen koordinointi

® Asiakaslahtdista osaamista johdetaan hyodyntamalla eksplisiittista tietoa ja tydssé oppimista seka
kehittamalla tydyhteisda tavoitteellisesti ja kollektiivisesti

® Asiakaslahtdinen osaamisen johtaminen on l&ahtékohdiltaan ihmisten johtamista, joka mahdollistaa
asiakaslahtoisen toiminnan tavoittelun, ja jota tukee organisaation asiakaslahtoinen strategia ja
tyoyhteisbn myodnteinen organisaatiokulttuuri



Tutkimuksen johtopaatokset

Asiakaslahtéinen osaamisen johtaminen ilmenee koko organisaatiota ja sen henkilokuntaa koskettavana
asiakkaan toimijuutta tukevana asiana

Tyoyhteison asiakasléahtbistéa osaamista tukee organisaation strategia ja johdon mahdollistamat
tyoyhteistkeskustelut, joissa asiakaslahtoisyys perustuu asiakasymmarrykseen

Vanhusten ymparivuorokautisessa hoidossa ja hoivassa osaamisen johtaminen tapahtuu paéasaantoisesti
tydssa oppimalla, jolloin siinéd korostuu osaamisen kehittaminen hiljaisen tiedon avulla
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Tutkimuksen johtopaatokset

Asiakaslahtdisen osaamisen johtamisessa on piirteitd palveluiden yhteiskehittamisesta, kuten
palvelumuotoilusta, mutta yhteiskehittamisen menetelmia ei hydédynneté tai osata hyddyntaa riittavasti

Sosiaali- ja terveydenhuollossa tulee palveluja kehittdd edelleen asiakkaan ehdoilla

Tama vaatii koko organisaatiolta osallistavien menetelmien hallintaa




Asiakaslahtoisten palvelujen kehittamista yhteistyossa

Palvelujen aito asiakaslahtoisyys haastaa sek& oppimisen ja osaamisen etta palvelujen tuottamisen ja
kehittamisen

Asiakaslahtoisyys on tuonut kokemuksellisuuden uudelleen kehittamisen karjeksi

Osallistuva suunnittelu (co-design) ja palvelumuotoilu (service design) hyddyntavat tekemalla oppimisen
perinteita samalla kun oppimisenprosessit ovat sekoittuneet keskendan, silla suunnittelu, reflektointi,
oppiminen, toiminta ja palvelujen tuottaminen tapahtuvat limittain

My0Os asiantuntijan ja asianosaisen roolit sekoittuvat asiakkaiden osallistuessa aktiivisesti
yhteiskehittdmiseen ja yhdessa oppimiseen

Oppimiseen tulee uusi ulottuvuus, kun kokemuksellisessa oppimisprosessissa, yhteiskehittamisessa ovat
aktiivisesti mukana myds asiakkaat

Asiakkaiden ja heidéan verkostojen mukana oleminen mahdollistaa vaikuttavien tulosten saavuttamisen



Asiakaslahtoisten palvelujen kehittamista yhteistyossa

Kehittaminen on toimintaa, jossa edellytetdaan kaikkien osallisten aktiivista osallistumista ja vuorovaikutusta

Sosiaalinen prosessi, jossa toimijat avoimesti pohtivat kehittamistoimintaa, sen perusteita, toimintatapoja ja
tavoitteina

Yhteiskehittamisessa on merkityksellista kaikkien toimijoiden yhteinen oppiminen, dialogisuus ja osallisten
tasavertaisuus

Yhteiskehittaminen mahdollistaa osallistumisen merkitykselliseen, kokemustietoa ja ammatillista osaamista
yhteen tuovaan vuorovaikutukseen

Asiakasyhdyspintakeskustelu eri toimijoiden kanssa

Merkityksellista tiedostaa, mita erilaisia kehittamisen tarpeita ja tavoitteita jokaisella osallisella olevalla toimijalla
on

Yhteiskehittdmisen etuna on sen osapuolten aito sitoutuminen palvelujen ja toiminnan kehittamiseen

Yhteiskehittamisen onnistuminen on sidoksissa siihen, miten valmiita olemme kuulemaan toisiamme ja miten
organisaatiomme, niiden johtaminen ja organisaatiokulttuurimme mahdollistavat yhteiskehittamisen
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