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Johdanto

lueelliset tyodllisyyskokeilut ovat hallituksen karki-

hankkeeseen pohjautuvia kokeiluja, joissa tietyill3

alueilla kunnat tarjoavat julkisia tydvoima- ja yri-
tyspalveluja kokeilun kohderyhman asiakkaille. Alueelliset
tyollisyyskokeilut alkoivat vuoden 2017 aikana kaikkiaan
vhdeksalla alueella. Yksi kokeiluun lahteneista alueista oli
Pirkanmaa, joka aloitti elokuussa 2017. Noin 22 000 ty6tén-
ta tyonhakijaa, jotka saavat KELAn tydomarkkinatukea tai
peruspaivarahaa ja asuvat Tampereen kaupunkiseutujen
kuntien, Punkalaitumen tai Sastamalan alueella, siirtyvat
TE-toimistosta kuntien asiakkaiksi. Pirkanmaalla alueelli-
sessa kokeilussa olevat tydnhakijat saavat henkilékohtaisen
OMAvalmentajan, joka tukee monipuolisesti tydhaussa ja
urasuunnitelmissa. OMA - etuliite tulee sanoista Osaami-
nen, Motivaatio ja Aktiivisuus.
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Uudistuksessa tydnkuva muuttui, ei pelkastaan tyonimike.
Muutoksessa vaadittiin uuden valmentavan tybotteen omak-
sumista. Kevaalla 2017 TUTTU-6Aika -projektin jarjestamassa
tyopajassa henkiléstélta kerattiin koulutustarpeita ja -toivei-
ta, ja valmentajuus nousi niissa esiin. Myos tyollisyyspalvelui-
den johdossa toivottiin lisdkoulutusta valmentavasta tyéot-
teesta. Tavoite sopi hyvin Tampereen ammattikorkeakoulun
rooliin TUTTU-6Aika -projektissa.

Koulutus jarjestettiin syksyn 2017 aikana ja siihen osallistui
kaikkiaan 86 tyollisyyskokeilun tyontekijaa. Heista valtaosa
oli OMAvalmentajia, jotka olivat vasta vahan aikaa sitten as-
tuneet uuteen tyérooliinsa ja tehtdvaansa.

Koulutus suunniteltiin yhteistyéssa projektin toimijoiden
seka tyollisyyskokeilun HR-henkiléstén kanssa. Tassa artik-
kelissa on kuvattu koulutuksen tavoitteet, ydinsisaltoja seka
joitain tydmenetelmia.
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Koulutuksen sisilto

Valmentajuus-koulutus koostui kahdesta neljan tunnin pi-
tuisesta lahiopetuksesta seka etdtehtavista. Osallistujat oli
jaettu kolmeen 25-30 henkilén ryhméaan. Ryhmakokoa rajaa-
malla pyrittiin koulutuksesta saamaan vuorovaikutteisem-
paa, ja lisaksi tima mahdollisti erilaiset menetelmaharjoituk-
set osana tyoskentelya.

Koulutuksen tavoitteena oli, ettd koulutuksen jalkeen
osallistuja:

* Tietaa valmennuksen (coachingin) erityispiirteet
ja periaatteet

* On tutustunut ja kokeillut erilaisia valmennusmenetelmia
¢ Osaa soveltaa niitd omassa ty6ssaan asiakkaan kanssa

e Virittdytyy oman tydénsa tutkimiseen sekd valmentajana
ja tydmenetelmien kehittdmiseen yhdessa tiiminsa kanssa
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Kouluttajien hiljaisena tulostoiveena oli, etta pystyttaisiin
aloittamaan palvelutiimeittdin OMAvalmennuksen palvelu-
polun asiakasprofilointi ja palvelupolkujen mallintaminen.

Koulutuksen sisélté koostui valmentamisen kasitteestd, proses-
sista ja ydintaitojen maarittelysta. Osallistujien kanssa pohdit-
tiin my6s, millaisia haasteita valmentavan tyotteen kayttoon
liittyy. Valmentamisen erilaisia tydmenetelmia havainnollis-
tettiin pienin harjoituksin. Valitehtavissa osallistujia pyydettiin
kertomaan onnistuneista kokemuksistaan, menetelmien sovel-
tamisesta sekad pohtimaan omaa valmentajuuttaan.
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Valmentava tyoote - miti se oikein on?

Valmennus on laajasti kdytossa urheilumaailmassa ja liike-
toiminnan johtamisessa. Lisaksi valmentaminen on tullut
vahvasti my6s koulutuksen kentalle.

Viranomaistoiminnassa valmennus on vield uusi toimintata-
pa (Kallio 2016, 55), ja valmentajuuskoulutuksessa herasikin
osallistujien kesken paljon keskustelua siitd, miten valmenta-
va tydote asettuu viranomaisen rooliin.

Yleisesti valmennus on méaaritelty muun muassa seuraavasti:

Coaching is an ongoing relationship which focuses on clients
taking action toward the realization of their visions, goals or

desires.

Personal and Professional Coaching Association

Coaching on prosessi, jossa valmentaja auttaa ihmistd ot-
tamaan kdyttéénsd omia voimavarojaan niin, ettd hén voi

saavuttaa tavoitteensa.

www.coaching-yhdistys.com
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Valmentaminen on verrattain uusi termi tyéllisyydenhoidos-
sa, missa on totuttu puhumaan uraohjauksesta, palveluoh-
jauksesta tai -neuvonnasta tai yleensa ohjaustydsta.

Kuntouttavan tyétoiminnan kentalla, kuten tyépajoissa, val-
mentaja -nimikettd on kaytetty pitkaan. Tyopajoilla tyd on
tavanmukaisesti jaettu tyévalmentajan ja yksilbvalmentajan
kesken, joissa edellinen keskittyy tyotaitojen kehittamiseen ja
jalkimmainen henkilékohtaiseen kehittymisen ja elaméanhal-
linnantaitojen tukemiseen. Tyévalmentaja on oman ammat-
tialansa osaaja ja valmentaa erilaisten ammatillisten tyéteh-
tavien tekemisessa ja tydelamataidoissa tekemallad oppien.
Henkilékohtainen valmennus on yksil6- ja ryhméavalmennus-
ta, jonka tavoitteena on tukea tulevaisuuden suunnittelua

ja auttaa arjen taitojen, elamanhallinnan ja toimintakyvyn
kehittymisessa. (Ks. Palo 2017.)
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oinen, tyéllisyydenhoidon sektorilla kaytetty val-
mentaja -termi, on tyéhénvalmentaja, jonka juuret
ovat vammaisten ja pitkaaikaissairaiden henkiléiden
palkkatyéhon tukemisen prosessissa. Tydhénvalmenta-
jat tyoskentelevat ammatillisen kuntoutuksen, sosiaalisen
tyollistamisen ja erityishuollon alalla. Tydhénvalmennusta
harjoittavat nykyisin muutkin toimialat ja palveluntuottajat.
(Pikkusaari 2011, 103.)

Tiikkaja (2014, 121) on maaritellyt valmentajan henkiloksi,
joka harjoittaa tai ohjaa jotakuta tavoitteellisesti tilanteen
mukaan. Valmentaja voi olla

Ohjaaja
Neuvojen
antaja
Motivaattori
Rohkaisija
Mahdollistaja
Opettaja
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Valmentamisen ydin on suuntautumisessa ja tyoskentelyssa
kohti tavoitetta, systemaattisesti, pitkdjanteisesti ja proses-
simaisesti edeten. Onko OMAvalmentajan tyo sellaista vai
jotain muuta?

Tyéllisyydenhoidon kasitteistd on vakiintumatonta, mika

on johtanut siihen, ettd termeja kaytetdan vaihtelevasti ja
maarittelematta niita tarkasti. Tama voi johtua siit3, etta ka-
sitteet ovat arkikielenomaisia ja ilman selitystd ymmarretta-
via, toisin kuin jos kyseessa olisi esimerkiksi vaikeaselkoinen
uudissana tai lyhenne. Siten sellaiset kasitteet kuin neuvon-
ta, ohjaus tai palveluohjaus ymmarretaan helposti samaksi
asiaksi. Uusia kasitteitd on myds otettu kayttodn ilman, etta
on pohdittu, millaiseen kasiteperheeseen tullaan liittyneeksi.
Nain on osittain myés OMAvalmentajuus -nimessa, missa
termin kanta on valmentamisessa.

Kéasitteistd voidaan erottaa informaatio, neuvonta, ohjaus,
konsultointi, tydnohjaus, mentorointi ja valmennus. Naita
kasite-eroja on havainnollistettu seuraavassa taulukossa ly-
hyin maaritelmin. (Taulukko 1).
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Taulukko 1. Kasitteita

Informointi

Neuvonta

Ohjaus

Mentorointi

Konsultointi

Valmennus

Informointi on tiedonantoa, joka tehdaan joko sahkéisesti (nettisivut), kirjallisesti (esite) tai suullisesti.
Informaation voi joko ottaa vastaan tai ei. Oleellista informaatiossa on sen selkeys, ymmarrettavyys ja
oikea sisalto.

Neuvonta on asiantuntemukseen perustuva ohjeiden tai ratkaisujen antoa.

Ohjaus on vuorovaikutuksellinen suhde, jossa ohjaaja kuuntelee ja auttaa jasentamaéan asiakkaan
tilannetta, tavoitteita, mahdollisuuksia ja vaihtoehtoja. Ohjauksessa asiakas on aktiivinen valintojen
tekija, ei passiivinen neuvojen vastaanottaja.

Mentorointi on vastavuoroinen suhde, jossa jaetaan kokemuksia ja nakemyksia tyypillisesti kokeneem-
man ja vahemman kokeneemman henkildn valilla. Hyvassa mentorointisuhteessa molemmat osapuo-
let oppivat ja kehittyvat.

Konsultointi on asiantuntijaty6ta, jossa jotain ongelmatilannetta analysoidaan monipuolisesti yhteis-
ty6ssa henkilon/organisaation kanssa ja paatyy suositukseen ratkaisuvaihtoehdoista.

Valmennus on tavoitteellinen prosessi, jossa valmentaja auttaa valmennettavaa saavuttamaan tavoit-
teensa.

Kaytdnndssa valmennusprosessi sisaltda seka informaation anta-

mista, neuvontaa ettd ohjausta. Valmennukseksi prosessin tekee

systemaattinen tavoitteellinen tyoskentely.
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Osallistujien maarittelyja valmentamisesta ybdessd taksminen
WEmppCAminen o onous asiokeslihsdingge ymmartamine kot bempeys Jeskign

uirintuntemas komaaciave = robhlmlseminen
sallistujat maarittelivat itse, mita valmentaminen Joustavuus guolmuas I NTIAREE . positiivisuus
L maartt L , wersvailaus cseane rohlkaisu — Kannustaminen ohjaaminen jeisvs
on. Maarittelyissa lueteltiin ydinasioita: kuuntelemi- objous ymmarrgs JUOTtQMUS =~ emnemdle —
nen, kohtaaminen, luottamus, tavoitteellisuus, moti- deedt - payvoitettavuus motivointi I i

Immnteminen “ walleckiellaygs

vointi ja kannustaminen. R kuuntelu kohtaaminen rinnalla kulkeminen

fasiiicatol “‘u\-wmnempﬂttﬂ reallsmi elmnaksuus

aenyeens tqy7oitteellisuus kuunteleminen
mliimulmu‘w‘ | berkluus  peyyonta clkee  asiantuntevuus e o,
mebdollwade:  gRtivointi  yhdenvertaisuus UksHBIISYYS sethoidelt inopsomines

kunniolms

Myds aforismeja laadittiin:

"Valmennus on kuin sade, joka saa rehallisyys OFloAmImfns - palldisevius polveluckjous sparreus l]t::;‘:z::: rathnisulieskeisgys
. . . e arviolminen o _ yhtegs
kuihtuneetkin kukat virkistymddn”. o
"Valmennus on portti,

. o oo oo It tem s s e tabdot rediadane iLeLne il ratkalsuje kuumteka A

’Onka I(GUtta paasee eteenpa’n”‘ rinnadlabndkes "'.'Ip.l::: i '|||:m.|.r.1|:1||uI|| T !ﬂuul'l:ﬂl kyrernalalsiimises
waeiot  dialogisuus PUOUe tavoite asiakasldhtdisyys
breikas signaolit s s - s hadol lstaim knen

e ldsndolo kuunteleminen ...

. - . e, _
Eras kuvasi: "Valmentaja on kuin hirvikédrpénen”. o imar Vaiheet

[ ]
(IImeisesti siis sellainen, joka takertuu eikd paasta ihan hel- tphkalu Seinioen tedet m0t1v01ntl vuorovailautis

LU ST,

MALED pipempiiin  borknot .

polla irti. Kirjoittajien huomautus.) s L '""t - yhteistyd
vekmves dhesheisys ukeminen
it edeva loeslusted ]un*ttﬂmus nhies willitavaite kohtaaminen
kannustaminen [ s pamtniis
topoitteellinam  ossaiden bl odn)

Kuviot 1 ja 2. Kaksi erilaista Answergarden -sanapilved samaan kysymyk-
seen: Mitka ovat valmentamisen ydinasoita? Sana on sitd isommalla tekstil-
|3, mitd useammin se mainittiin.
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Omavalmennus kidytannossa:
haasteita ja onnistumisia

oulutuksessa keskusteltiin paljon siitd, miten paljon

OMAvalmentajuuteen sisaltyy valmentavan tydotteen

elementteja, vai onko kyse uudesta nimesta entiselle
toiminnalle. Sanojen kautta kuitenkin luodaan todellisuutta,
ja tyontekijat kaipaavat selkeda visiota. Koulutuksen aikana
OMAvalmentajan tehtéva oli viela tuore, ja suuri osa tyénte-
kijoista piti valmentavan tydotteen toteuttamista haasteelli-
sena johtuen muun muassa suuresta asiakasmaarasta.

Koulutukseen liittyvassa vélitehtavassa asiaa pohdittiin
muun muassa nain:

En koe itsedni valmentajaksi, ainakaan vield. Enemmdnkin
ohjaajaksi. Valmentavaan tyéotteeseen ei tunnu tdlld het-
kelld olevan tarpeeksi aikaa, toki pyrin tekemddn tyéni niin
hyvin kuin aika antaa myéden. Vahvuuksiani ovat varmaa-
kin asiakkaiden palvelutarpeiden nopeahko hahmottaminen
ja asiakkaiden kuunteleva tyéote.
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Toinen osallistuja kirjoitti:

Ajatukseni valmentajuudesta ovat tdlld hetkelld ristiriitaiset.
Toisaalta koen, ettd valmennus olisi juuri se tybote ja ajat-
telumalli, milld voisin saada tyéssdni hyvid tuloksia aikaan
niin, ettd asiakkailla olisi mahdollisuus olla aktiivisia toimi-
joita omassa eldmdssddn. Toisaalta taas tunnen hetkittdin
jopa epdtoivoa siitd, miten epdrealistiselta valmentajuuden
vaatimus vaikuttaa tdmdn hetkistd tyétdni tarkastellessa.
Asiakasmddrdt ovat suuret ja takana on laista tulevia vaa-
timuksia siitd, mihin asiakkaat tulee velvoittaa. Lisdksi mo-
nialaisten tyéllisyyspalvelujen asiakaskunnan haasteet ovat
niin moninaisia, ettd joissain tilanteissa tyéllisyyspalvelujen
valmennus on kaukana siitd, mitd asiakas tilanteessaan
tarvitsee. Vahvuutenani valmentajan tyéhén koen olevan,
ettd asiakastapaamisissa osaan olla ldsnd ja luoda asiakasti-
lanteeseen luottamuksellisen ilmapiirin, jossa asiakkaalla on
lupa puhua ja ilmaista mielipiteensd... Opeteltavaa minulla
on myés siind, ettd opin tyéntekijédnd olevani vastuussa asia-
kasprosessista, kun taas asiakas on itse vastuussa pddtéksis-
tddn ja tekemisistddn.
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Mutta oli myds tallaisia kokemuksia:

Mind piddn OMAvalmentajan tyéstd. Tarkeimpédnd ominai-
suutenani piddn sitd, ettd vdlitdn asiakkaistani ja pystyn
eldytymddn erilaisiin tilanteisiin. Tdmd ei tarkoita sitd, ettd
Idhden mukaan asiakkaan tilanteeseen liiaksi tunteella. Tar-
vitaan kuitenkin inhimillistd asennetta, ehkd tietynlaista
arvomaailmaa ja empatiakykyd, jonka asiakas varmasti pys-
tyy aistimaan tapaamisella. Kuitenkin on myés syytd pitdd
tiukasti kiinni ammatillisuudesta, joka myés tuo luottamus-
ta asiakkaalle siitd, ettd hdnen asiansa on osaavissa kdsissd.
Jokaisella tapaamisella ja erilaisten koulutusten (kuten
tdmd) avulla minulla on mahdollisuus pysdhtyd tyoni ddrelle
ja saada uusia ndkékulmia ja osaamista tyéhéni. Koskaan ei
ole valmis tyéntekijdnd, saati ihmisend. Ei kohti tdydellisyyt-
td vaan ihmisyytta.
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Valmennuksen periaatteet

Valmennus on vuorovaikutuksellinen suhde, jonka raken-
nuspalikoita Tiikkajan (2014, 121) mukaan ovat luottamus,
toimiva vuorovaikutus, lasndolo, yhdessa tekeminen, sitoutu-
minen yhteisiin pelisdantoihin seka tydskentelyn eteneminen
valmennettavan tilanteesta lahtien. Valmentamisen keskei-
nen elementti on saada ihmiset todella tekemaan se, mita he
ovat suunnitelleet (Kvist ym. 2004, 19).

Kun valmentaminen -termi yhdistetaan ensisijaisesti urhei-
luun, niin vastaava englanninkielinen sana, coaching, on nous-
sut muotitermiksi liikemaailmassa ja elamantapavalmennuk-
sessa. Coachaamisessa korostetaan tavoitteena sita, etta siina
coach auttaa coachattavaa maksimoimaan henkilékohtaisen
ja ammatillisen potentiaalinsa. Valmentava tybote ja coachaa-
minen ovat tassa tydllisyyskokeilun OMAvalmentajuudessa
ymmarrettavissa samaksi asiaksi. Tosin tydllisyyskokeilun val-
mentajilla ei ole samanlaisia mahdollisuuksia, aikaa tai resurs-
seja kuin on esimerkiksi "lifestyle”-coachilla.

Takertumatta litkaa kasite-eroihin ja toimintaresurssien
antamiin mahdollisuuksiin, voidaan |ahtokohdaksi omaval-
mentajatoiminnassakin ottaa coachaamisen seitseman peri-
aatetta (Wilson 2011, 6-8):

71

Itsetuntemus
(Awareness)

Vastuullisuus
(Responsibility)

Usko omiin kykyihin
(Self-belief)

Tuomitsemattomuus
(Blame-free)

Ratkaisukeskeisyys
(Solution focus)

Haaste (Challenge)

Valmennuksen avulla lisa-
taan valmennettavan itse-
tuntemusta ja tietoisuutta
osta mahdollisuuksistaan.

Valmennettava on vastuussa
omista paatoksistaan. Val-
mentaja vastaa prosessista,
valmennettava vastaa siita,
mita tekee.

Valmentaja vahvistaa val-
mennettavan uskoa omiin
kykyihinsa tukemalla hanta.

Valmentaja ei tuomitse tai
syyttele valmennettavaa.

Huomio on ratkaisuissa,
ei ongelmissa.

Valmentaja "haastaa” val-
mennettavan katsomaan
ja ndkemaan uusia ulottu-
vuuksia ja mahdollisuuksia.
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Koulutuksessa keskusteltiin, miten naita valmentavan tyoot-
teen tai coachaamisen periaatteita voi toteuttaa kaytannossa
nykyisessd OMAvalmentajatyossa. OMAvalmentajuus voi
haastaa perinteista viranomaisroolia tukien asiakkaan toimi-
juutta ja kuulluksi tulemista.

Valmentajan paatehtava on olla asiakkaan puolella. Se on
ehka kaikkein tarkein asia. Valmentaja ja valmennettava toi-
mivat yhdess3, rinnakkain. Valmentajan tehtava on kuunnella
ja "paasta asiakkaan kartalle”. Tavoitteen on oltava asiakkaan
asettama ja hyvaksyma, ei tyontekijan antama tai maaraama.

Tyollisyydenhoidossa on myés reunaehtoja: Ei voi toimia
vastoin lain tai asetusten maarayksia. Asiakkaan valinnoilla
voi my0s olla ikavia seurauksia, esimerkiksi tukien suhteen.
Valinnat ovat asiakkaan omia, mutta valmentajan tehtava on
kertoa valintojen mahdollisista seurauksista. Valmentajan
tarked tehtdva on auttaa l6ytdmaan ja avaamaan vaihtoeh-
toja ja auttaa asiakasta tekemaan paatoksia ja oivaltamaan
paatostensd seuraukset. Ennen muuta, valmentajan tehtava
on pitda asiakas liikkeessa tavoitteen suunnassa.
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Valmennusprosessi

Koulutuksessa hahmoteltiin yleinen OMAvalmentajuuden
prosessimalli (Kuvio 3) alkukohtaamisesta prosessin arvi-
ointiin. Malli on ideaalinen siind mielessa, etta kdytannossa
OMAvalmentaja ei ehka tapaa asiakastaan kuin kerran tai
kaksi. Valmentamisen prosessimalli on kuitenkin kayttokel-
poinen hahmotettaessa prosessin etenemista ja koulutuk-
sessa sen avulla myds hahmotettiin, millaisia tydmenetelmia
kussakin vaiheessa voi soveltaa.!

1 Joitain menetelmia on kuvattu tarkemmin tassa artik-

kelissa. Osaa menetelmista, kuten motivoiva keskustelu/
kohtaaminen tai kehittymis-/oppimissopimus on kuvat-
tu tarkemmin TUTTU-6Aika -hankkeen "Vertaismento-

rointiopas” -julkaisussa (http://www.e-julkaisu.fi/ftampe-
reen_kaupunki/mentori-on-kuin-kameleontti).
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Valmentamisen (coahching) prosessimalli

(Kuvio 3). Valmentamisen prosessimalli

ja mahdollisia tydmenetelmia prosessin eri vaiheissa.
Smart-mittarit
. Kehittymissopimus

GROW 10 minuutin valmennus

10-10-10 malli

Motivoiva keskustelu B tckartta
Aarrekattta

4 minuutin saanto

Aktiivinen kuuntelu
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Tyomenetelmia ja harjoitteita

Mité valmentava tydote kdytanndssa oikein tarkoittaa? Mo-
nesti puhumme kasitekielta - asiakaslahtoéisyys, voimaan-
tuminen, voimavarakeskeisyys, ratkaisukeskeisyys... - mutta
mita silloin kdytanndssad teemme ja miten toimimme?

Tata hamaryytta koulutuksessa haluttiin konkretisoida kay-
malla yhdessa lapi harjoitellen tai kokeillen joitain menetel-
mi3, joita asiakkaan kanssa voi kdyttaa. Seuraavassa kuva-
taan lyhyesti muutamia naista. Koulutukseen osallistuvien
vhtena valitehtavana oli soveltaa jotain menetelmaa kaytan-
nossa. Tekstiin on poimittu joitain positiivisia kertomuksia
niista. Negatiivisiakin kokemuksia oli.

Mikaan seuraavassa esitellyistd menetelmista ei vaadi erityis-
koulutusta tai "mittareita”, vaan ovat helposti kdytettavissa.
Menetelmia voi soveltaa myds itseensa ja katsoa, tuottavatko
ne jotain uutta. Lisda valmennusmenetelmia Ioytdaa mm. Idea-
pakka Oy:n menetelmakorteista (www.ideapakka.fi).
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Neljan minuutin sianto
ja aktiivinen kuuntelu

Jokainen asiakastyon prosessi alkaa kohtaamisessa, joka voi
tapahtua henkilokohtaisena tapaamisena tai puhelimessa.
Ensikohtaamisen merkitys on suuri jatkotydskentelyn suhteen.
Yksi parhaita toimintatapoja ensitapaamisessa on neljan mi-
nuutin sdantd. Mitd vihemman on aikaa, sen tirkeampaa on
keskittya asiakkaan kohtaamiseen ensiminuuteilla.

Harjoitus:

Istu asiakkaan suuntaan siten, etta valissanne ei ole poy- ”Kerro, millainen tilanteesi on? Millaista apua kaipaat?”
taa tekemassa rajaa valillenne. Yleisesti hyvaksi havaittu
istuma-asento on noin 45 asteen kulma, ei siis taysin vas-
takkainen.

Kysy tarkentavia kysymyksid, mutta ala tenttaa. Kysy
sen verran, mika on tarpeen tilanteen nopeaksi hah-

mottamiseksi. Osoita myotatuntoa.
Ensimmaisten neljan minuutin ajan, tydntekijan tulisi

istua niin sanotusti "kasiensa paalld”. Tima3 tarkoittaa Kun ty6ntekija itse rauhoittuu kuuntelemaan levolli-
"ei-tekemista”; 4l kirjoita tietokoneella tai tee muis- sesti asiakasta ja antaa hanelle tilaa, rauhoittuu myos
tiinpanoja, 4l hypistele papereita ja tutki niita, ala asiakas. Kun tdma "mikrokosmos” on saatu luotua,
edes kysy henkilétunnusta. Kaiken sen ehtii myohem- syntyy luottamukselle pohja.

min.

Kun malttaa kuunnella hetken, voi sen jalkeen voi

Keskity tervehtimiin ja kohtaamaan ihminen. Keskity ~ Siiftya normaaliin toimintatapaan ja tehda tarvittavat

kuuntelemaan ja ota vastaan asiakkaan tarina. muistiinpanot tietokoneelle.

Lahde: Oksanen 2014.
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oulutuksen osallistujista osa koki menetelman hanka-

laksi, koska "sittenhdn joutuu uudelleen kysymddn taas,

kun alkaa kirjoittaa tietokoneelle asiat”. Joku toinen
taas koki jo kdyttidvansa menetelmaa ilman, etta tehnyt sita
tietoisesti.

Nelja minuuttia on asiakaskohtaamisessa lyhyt hetki, jos
tapaamisaikaa on varattu esimerkiksi puoli tuntia. Oleellis-
ta menetelméassa on huomion kiinnittaminen siihen, etta
tyontekijana pyrkii aidosti ja avoimesti nakemaan ihmisen ja
kuuntelemaan hanta tarkasti. Kuunteleminen on tarkempaa,
kun ei kirjoita muistiinpanoja. Kasvokkainen, silmiin katsova
kohtaaminen ei murru, vaan pysyy, kun ei tuijota tietokoneen
ruutua valilla. Selan kddantaminen asiakkaalle on eleena tor-
juva.

Itse muistan, miten lapseni on palauttanut minut kohtaa-
misen tasolle vaatimalla: "Silmat, silmat tanne!”, kun olen
tuijottanut kirjaa tai televisiota, kun han on yrittanyt saada
minuun kontaktia. Teini-idssa viesti muuttui muotoon: "Aiti,
maa kutsuu!”

Vinkki: Kokeilkaapa. Vaikka kotona puolison tai lapsen kanssa.
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Kokemuksia

Kdytin mm. koulutuksessa "muistutettua” tapaa ohjauksen
aloittamisesta. Uuden asiakkaan kohdatessani olen jéttdnyt
tietokoneen ja kaiken muun hetkeksi pois ja keskittynyt vain
kuuntelemaan ja kysymddn asiakkaalta kuulumisia. Asiak-
kaat ovat hdmmadstyneet silmin ndhden tdtd tapaa, silld eivdt
ilmeisesti ole siihen tottuneet TE-toimistossa aikaisemmin
asioidessaan. Toimiva ja hyvd startti ohjauskeskustelulle!

Péddyin kokeilemaan 4 minuutin sddntéd asiakastapaami-
sella, silld koin ensitapaamisella yhteistyésuhteen luomisen
tdarkeimmdksi yksittdiseksi asiaksi. Aloitimme tapaamisen
niin, ettd keskustelimme n. 5 minuuttia ilman, ettd keskityin
mihinkédédn muuhun kuin itse keskusteluun ja vuorovaikutuk-
seen. Eli pidin koneen suljettuna jne. Koin menetelmdn oikein

onnistuneeksi, sekd asiakkaan ettd oman roolini kannalta.
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Aktiivinen kuuntelu - harjoitus

Kuuntelu ei onnistu valttamatta kovin helposti. Usein emme
keskity kovinkaan tarkasti ja kuuntelemme niin sanotusti
"puolella korvalla”. Joskus syyllistymme myés siihen, etta
arvaamme toisen sanomisen etukateen ja luulemme ymmar-
tavamme hanta. Aktiivisessa kuuntelussa toisen tarina kuun-
nellaan ja tarkistetaan toistamalla, ettd on kuultu oikein.

Harjoitus pareittain:

1. Pohdi omaa kehkeytyvaa valmentajuuttasi ja ajatuksiasi
valmentajuudesta. Miten valmentavaa tyootetta voi so-
veltaa omassa tydssiasi? Mitka ovat vahvuutesi nyt? Mita
haluat kehittaa?

2. Toinen parista kertoo ensin omaa tarinaansa, toinen kuun-
telee. Keskitytaan todella kuuntelemaan toista, tekematta
esim. muistiinpanoja.

3. Aina sopivassa kohtaa kertoja pitaa tauon, ja kuuntelija tois-
taa kuulemansa mahdollisimman tarkkaan, kdyttien samoja
sanoja kuin kertoja, seka valttden tulkintojen tekemista.

4. Kertoja voi taman jilkeen korjata kuuntelijan toistamaa, tai
halutessaan painottaa vield jotain kertomuksessaan. Kuun-
telija voi kysya tarkennuksia.

5. Tarvittaessa jatketaan kerrontaa, kunnes vaihdetaan rooleja.

6. "Kiitos kun kerroit.”
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Koulutuksen aikana harjoitusta purkaessa tuli ilmi, kuin-
ka hankalaa olikaan kuunnella tekematta tulkintoja toisen
sanomasta! Keskeista ei ole niinkdan muistaa kaikkea mita
harjoituksessa sanotaan, vaan pysahtya kuuntelemaan mita
ja miten, milla sanoilla toinen kertoo asiaansa.

Kokemubksia:

Asiakas ylldttyi, ei ollutkaan liukuhihnapalvelua. Joku on
kiinnostunut minusta ja asioistani ja siitd mitd haluan ja
jaksaa kuunnella. Asiakas vapautui ja avautui. Lyhyessd
ajassakin sai luottamusta, miké saa asiakkaan puhumaan
vaikeistakin asioista.

Suomen kielen koulutuksen jédlkeen asiakas sai itse kertoa
tulevan tavoitteensa siten, ettd valmentaja vain kuuntelee
eikd kirjoita samaan aikaan heti kaikkea muistiin tietoko-
neelle. Asiakkaan kertoman jédlkeen samat asiat tiivistettiin
suunnitelmaan ja samalla tehtiin tarvittavat tarkentavat
kysymykset. Olen huomannut, ettd asiakas kokee tulevansa
kuulluksi ja kertaaminen tukee myés Suomen kielessa...Asi-
akkaan ja valmentajan vdlille muodostuu sopimus ja tulevaa
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GROW-malli

GROW on Sir John Whitmoren kehittama valmennuskes-
kustelun malli, joka perustuu muutamaan paakysymykseen.
(Whitmore 2007; ks. esim. Maattanen 2015.)

Seuraavassa on kuvattu keskustelun teemat ja esimerkkiky-
symyksia niista.

* G (Goal) = Tavoite, aikataulu
Mita haluat saavuttaa? Milta tilanne nayttaisi nyt, jos ta-
voite olisi saavutettu? Miten sitoutunut olet tdhan tavoit-
teeseesi? Missa ajassa haluat paasta siihen?

* R (Resources, reality, reframing) = Nykytila ja resurssit
Miten olit ajatellut paastaksesi tavoitteeseesi? Mita olet
jo tehnyt? Mika on auttanut tdhdn mennessa? Mista olisit
valmis luopumaan, jotta paaset tavoitteeseesi?

* O (Options, opportunities) = Vaihtoehdot
Mitad mahdollisia keinoja on paasta tavoitteeseen, jonka
mainitsit. Ent3, jos mainitsemasi vaihtoehto ei toteudu,
millaisia vaihtoehtoja olisi?

* W (Will, Wrap-it) = Tahto ja sitoutuminen
Pyyda valmennettavaa (dla tee puolesta!) valitsemaan
ratkaisu ja paattamaan sen toteuttamisaikataulusta ja
konkreettisista toimista, mihin asiakas ryhtyy (heti, ensi
viikolla...ei vaan joskus...).
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oi myds kysya, miten sitoutunut asiakas on paatok-

seensd, esimerkiksi kdyttaen asteikkoa 1-10. Toimen-

piteiden suhteen on tarkea, ettd ne eivat ole "ei-teke-
mista” ("Lopetan laiskottelun, pelaamisen...) vaan tekemista
tavoitteen suhteen ("Soitan oppisopimustoimistoon huo-
menna” tai "Haen opiskelupaikkaa tassa yhteishaussa”.).

Oleellista menetelmassa ei ole tenttaaminen. Kysymyksia ei
siis tykitetd perakkain, vaan edetdan vaiheittain, askel kerral-
laan, kuuntelemalla valmennettavan mietintda ja pohdintoja.
Valmentajan vaikein tehtava on usein pysya hiljaa ja olla otta-
matta kantaa. Helposti saattaa kysymyksilladn myés herattai
epavarmuutta. Valmentajan ei kannata mydskéaan innostua
liilkaa ja varastaa valmennettavan suunnitelmaa omakseen.
"Alyttéman hyva suunnitelma. Voisit kuule nyt ensiksi..."

Oleellista on oivalluttaa valmennettavaa pohtimaan ratkai-
sujaan, muttei heratt3a liikaa epaluuloja ja epadvarmuutta.”-
Kylla se on vaikea ala padasta opiskelemaan. Millaiset paperit
sinulla on?”. Voi vaikka miettia koulupudokas Almaa, joka
nyt valloittaa maailmaa muusikkona. Rohkaiseminen ei va-
hingoita, silla unelmat ovat hyvaksi.

Vinkki: Kokeilkaapa GROW -keskustelun mallia tyékaverin tai
puolison kanssa jonkin valitun tavoitteen suhteen. Sellainen voi olla
vaikka sddstdminen, laihduttaminen tai tupakan polton lopetus.
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Kokemuksia

Kokeilin yhdistelmdéd Tavoitekartta + GROW. Pyysin asia-
kasta kirjoittamaan paperille niitd asioita, joihin hdn omalla
kohdallaan haluaa saada muutosta. Kirjaamisen jélkeen
pyysin vield numeroimaan listan tédrkeysjdrjestykseen. Muu-
tamaa tdrkeintd asiaa kdytiin ldpi: Millaisen muutoksen
tarkalleen ottaen haluaa saada, miten haluaa asian olevan.
Mitd voi itse tehdd, kuka voi auttaa? Mikéd on ensimmdinen
askel kohti tavoitetta ja milloin as. sen ottaa. Vuorovaiku-
tuksessa oli hyvd ja turvallinen olo puolin ja toisin. Asiak-
kaalta ei vaadittu mahdottomia, vaan hénen tarpeitaan ja
ajatuksiaan kdsiteltiin. Ei jadty surkuttelemaan epdonnista
menneisyyttd, vaan tulevaisuuteen suuntaaminen antoi asi-

akkaalle toivon tunnetta ja valmentajalle hyvédn mielen.
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Kokeilin asiakkaan kanssa GROW-menetelmdd. Asiakas-
tapaamisen alussa oli tarve ensin rakentaa luottamusta
tutustumalla asiakkaaseen (minulle uusi TYP:n asiakas).
Mielestdni Grow-menetelmd jdsensi hyvin keskustelua ja toi
tapaamiselle jamdkdmpdd pyrkimystd hahmotella tavoitet-
ta ja sitd onko asiakas siihen todella sitoutunut. Resurssit ja
nykytilan jasentdminen toi tietoa siitd onko tavoite realisti-
nen ja mikd asia on ensin saatava hoidettua.
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S.M.A.R.T

S.M.A.RT on laajasti eri aloilla sovellettu tavoitteen aset-
tamisen valine, jonka on alun perin kehittanyt George T.
Doran. Smartit tavoitteet ovat tarkkoja, mitattavia, saavu-
tettavissa olevia, aikaan sidottuja ja tekijalleen oleellisia.
"Smarttaamalla” tavoitteet, tulee tavoitteen saavuttamisen
keinot maariteltya samalla kertaa. Isoista yleisista tavoitteis-
ta mennaan kohti konkreettisia, tarkasti maariteltyja tavoit-
teita joiden toteutumista voidaan arvioida.

Specific - tarkka
Mit3 tarkalleen ottaen haluan saavuttaa?
Missa, miten, milloin, kenen kanssa?
Haluan téihin — Solmin toistaiseksi voimassa olevan
tyésuhteen koulunkdynnin ohjaajana
Measurable - mitattava

Mista tiedat saavuttaneesi tavoitteen?

Pilkotaan tavoite mitattaviin elementteihin: missa
ajassa, miten paljon, kuinka tarkkaan tai kuinka kauan
tavoitteessa esitettya toimintaa tehdaan

Aktiivinen tydnhaku — cv:n ja profiilien paivitys, haku-
vahdit,...
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Assignable, Achievable - saavutettavissa oleva

Kuinka paljon ty6ta, vaivaa ja aikaa tavoitteen saavutta-
minen vaatii suhteessa hyétyihin ja muihin elamasi priori-
teetteihin?

Voidaanko tavoite saavuttaa olemassa olevilla resurs-
seilla? Jos ei, mitd mahdollisia lisdresursseja tarvitaan?

Jos resurssit eivat kohtaa tavoitteen kanssa, tulee hyvin
helposti epdonnistumisia

Jos puuttuu taitoja, suunnitellaan niiden hankinta jne.

Relevant - oleellinen

Onko tavoitteen saavuttaminen oleellista ja merkittavaa
sinulle?

Miksi haluat saavuttaa taman maalin? Mika viela suu-
rempi tavoite maalin takaa l6ytyy?

Esim. tyollistymisen kautta tavoitellaan taloudellista
vakautta, jonka kautta turvallisuuden tunnetta arkeen

Time-bound - aikaan sidottu

Tee alustava suunnitelma kaikesta, mita tulet tekemaan

Deadlinet saa ihmiset toimimaan (huom. realistisuus ja
joustavuus)
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aikessa tavoitteen asettamiseen liittyvassa keskustelus-

sa tulee olla positiivinen lahtokohta. Aina pyritdan kes-

kittymaan hyvaan ja toimintaan. S.M.A.R.T. voi toimia
valmentajalle hyvana tarkistuslistana tavoitteenasettelussa.
Auttamalla asiakasta tarkastelemaan omia tavoitteita riit-
tavan yksityiskohtaisesti voi tukea merkittavasti tavoitteen
saavuttamista. Usein tyontekijat kaipaavatkin osaamista
juurikin tavoitteenasetteluun. Varsinkin noviisityontekijalle
voi olla huomattavaa hyétya, kun on muutama erilainen me-
netelma takataskussa.

Vinkki: Joskus voi olla virkistdvdd, ettd smarttaamisen sijaan
ohjenuoraksi ottaakin D.U.M.B:in, pohditaankin tavoitteita jot-
ka ovat Dreamy (haaveileva), Unrealistic (epdrealistinen), Mo-
tivating (motivoiva) ja Bold (rohkea). Tdhtiinkin voi kurkottaa,
kun rakentaa selvdn reitin.
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Kokemuksia

Ensimmadisen tehtdvdn toteutin hyédyntden tydssdni
S.M.A.R.T. oppia. Keskityin asiakkaan kanssa huomioimaan
erityisesti tavoitteen asettamisen. Perinpohjaisen keskus-
telun jdlkeen asetimme suunnitelmaan tavoitteet, miten
asiakas edistdd tilannettaan kohti avoimille tyémarkkinoille
tyéllistymistd. Tavoite ilmenee tehtdvdnasettelussa: Asiakas
osallistuu Spring Housen tyénhaunohjaukseen tehostaak-
seen tyénhakua. Hin menee myés Kevytyrittdjyys tilai-
suuteen Talent Spaceen saadalkseen tietoa eri yrittdmisen
muodoista ja tavoista. Tehtdvilld on myés aikaraja, johon
mennessd ne on suoritettava. Kun asiakas tulee seuraavan
kerran, voimme arvioida, kuinka tavoitteet on saavutettu ja,
oliko niistd hyétyad.
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10-10-10 -Malli

Malli on yksinkertainen menetelma hahmottaa paatéksen
vaikutuksia nyt, ldhitulevaisuudessa ja pitemman ajan kulut-
tua. Usein teemme valintoja hyvinkin lyhytnakoisesti mietti-
matta sen tarkemmin, mihin valintamme voi johtaa.

Menetelma3a voi kayttaa, kun valmennettava pohtii valinto-
jaan, esimerkiksi koulutuksen keskeyttamista tai koulutuksen
aloittamista, harjoittelupaikan tai tydn vastaanottamista tai
kieltaytymisesta. Tilanne voi olla mika tahansa, jossa keskus-
tellaan paatoksen merkityksestd ja vaikutuksesta esimerkiksi
kahden tai kolmen paatésvaihtoehdon vililla.

Menetelma ei vaadi ennakkovalmisteluja ja se voidaan ottaa
kéayttoon sopivassa keskustelun vaiheessa. ks. www. ideapakka.fi)

Esimerkkitilanne:

Henkild, sanotaan nyt vaikka Janne, miettii ammattikoulu-
tuksen keskeyttamistd, koska ala ei tunnu oikein omalta ja
opiskelu ei motivoi. Koulutus on kolmevuotinen ja jaljella
olisi vuosi. Jannea tuskastuttaa eikd han osaa valita. Kouluun
meneminen taas huomenna ahdistaa jo nyt. Vanhemmat
painostavat jatkamaan. Keskeyttamisen seurauksena loppuu
opintotuki ja Janne ei haluaisi muuttaa kotiin takaisin.
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Valmentaja pyytaa miettimaan tilannetta, ettd Janne lopet-
taisi koulutuksen ja kysyy:

Mité tdmd pdadtés merkitsee sinulle 10 minuutin kuluttua?
Kun Janne on vastannut ja pohtinut tat3, valmentaja jatkaa
kysymalla:

Mitéd tdmd padtés merkitsee sinulle 10 kuukauden kuluttua?

Jannen vastattua, valmentaja pyytaa vield miettimaan:

Mitd tdmd pddtés merkitsee sinulle 10 vuoden kuluttua?

Menetelmassa on annettava valmennettavalle aikaa pohtia
kunkin kysymyksen jalkeen paatéksen kiaytannén seurauksia
mahdollisimman konkreettisesti.
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enetelman arvo on siind, etta se pakottaa py-

sahtymaan ja pohtimaan valintoja. Ratkaisu jaa

valmennettavalle, mutta hdn on tietoisempi siit3,
mita paatoksesta todennakoisesti seuraa. Menetelmasta on
hyotya valintatilanteessa, jossa on kaksi vaihtoehtoa, joiden
valilla henkild ei osaa paattaa. Joskus abstraktia pohdintaa
voi auttaa se, ettd otetaan hahmottamisen avuksi metrimitta
tai merkitaan huoneen lattiaan aikapisteiden merkit, joihin
henkilé voi konkreettisesti siirtya ajattelemaan.

Valmennuskoulutukseen osallistujista joku kertoi kokeilleen-
sa menetelm3d, mutta muuttaneensa aikajannetta malliin
5-5-5 eli 5 minuuttia, 5 kuukautta ja 5 vuotta. Menetelmaa
on taysin mahdollista soveltaa.

Vinkki: Kun seuraavan kerran, olet valintatilanteessa jonkin
asian suhteen, kokeile 10-10-10 -menetelmddi itsesi kanssa kir-
joittamalla vastauksesi vaikka muistivihkoon.
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Kokemuksia

Kokeilin 10-10-10 mallia. Keskusteltiin joko kesken jd@dneen
koulutuksen loppuun saattamisesta tai sitten uuden am-
matin etsimisestd. Asiakas mietti mitd vaikutusta 10min
kuluttua olisi silld, ettd Idhtee entisen alansa tyékokeiluun.
Hdénen piti sisdistdd asia ensin. 10kk:n kuluttua asiakas olisi
"ajanut sisddn" itsensd tdhdn tyépaikkaan. 1ov:n kuluttua
hén olisi jatkanut opinnot loppuun ja olisi haaveammatis-
saan. Asiakas ymmidirsi, ettd tdssd olisi reitti sinne, minne on
tdhtddmdssd.
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Ei menetelmi, vaan kohtaamisen taito

aikka edelld on kuvattu tiettyja, paljon kaytetty-

ja asiakastyon menetelmia, oleellista on kuitenkin

kohtaaminen - ei menetelm3. Menetelman hyoty
on siina, etta se auttaa jasentamaan ja rytmittamaan vuo-
rovaikutusta. Menetelman kdyttdminen auttaa erityisesti
tyontekijaa, jolla ei viela ole kovin paljon tyokokemusta. Ko-
kemuksen karttuessa menetelmista l6ytyvat "ne omat”, itselle
sopivat. Erds osallistuja kiteytti asian nain:

Kéytettdvd menetelmad riippuu asiakkaasta. Téaytyy olla sel-
ked tavoite, mihin pyritddn ja luodaan asiakkaan kanssa yh-
dessd portaat, miten siihen tavoitteeseen pddstddn, tehdddn
vdlitavoitteita. Olen tyéssd huomannut, ettd ensiarvoisen
tdrkedd on, se ettd miten kohtaat asiakkaan. Asiakkaalle tulee
vdlittyd sellainen kuva, ettd tyéntekijd on asiakkaan puolella
ja tekee asiakaan kanssa yhdessd. Asiakkaan tdytyy voida
tuntea, ettd tulee kuulluksi ja tyéntekija uskoo asiakasta.
Vuoropuhelu on tdrked, asiakkaalle on térkedd, ettd hén tulee
kuulluksi mutta myés se, ettd hén saa puhua ja kertoa asiat,
miten hédn sen nékee. Ty6 on kannustamista ja mukana kulke-

mista parhaimmillaan (jos asiakasmddirdt sen sallii)
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Asiakasprofiilit ja palvelupolut
- omavalmennusprosessin mallinnusta

Tyottémat tyonhakijat eivat ole yhtenainen joukko, vaan
tyottéomyys voi kohdata niin nuorta kuin ikdantynytta, vahan
tai korkeasti koulutettua, lyhyen tai pitkan tyéuran kokenut-
ta henkil6a. Yksiléllinen kohtaaminen on tarkea lahtokohta.
Omavalmentajan haaste on sama kuin urheiluvalmentajal-
lakin: On osattava arvioida, miten paljon valmennettavaa voi
haastaa, millaisiin tavoitteisiin ja millaisin keinoin.

Yhtena menetelmana asiakaslahtéisempaan palveluun on
palvelupolkumallinnus asiakasprofiilien perusteella. (ks. esim.
Tuulaniemi 2013.) Menetelman lahtékohtana on asiakasym-
marrys - asiakkaan omien toiveiden, tavoitteiden, arvojen ja
mieltymysten ymmartaminen. On paastava asiakkaan kartalle.
Tyypillisesti viranomaispalveluissa puhumme "asiakkaan tar-
peiden arvioinnista”. Termi kalskahtaa vdhan ulkokohtaiselta
diagnostoinnilta ja asiantuntijakeskeiseltd: "Mina tassa asian-
tuntijana arvioin tarpeesi”. Parhaassa mahdollisessa tilantees-
sa arviointi toteutuu dialogissa, jossa asiantuntija kuuntelee
asiakkaan ajatuksia ja toiveita niitd sen kummemmin arvot-
tamatta. Asiakas itse arvioi, mika hanelle on tarkeda ja minka
tavoitteen suhteen han on valmis etenemaan. Tyontekijan
tehtava on kertoa eri mahdollisuuksista ja vaihtoehdoista.
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Kuulostaa helpolta ja ideaaliselta. Kdytdanndssa monet kou-
lutukseen osallistuneet totesivat, etta useinkaan tahan ei ole
aikaa. "Ettd samalle kartalle pddseminen vaatii aikaa ja luotta-
musta”. Toisaalta joku toi my&s esiin sen, "ettd asiakkaat ovat
kertoneet jo niin monelle tarinansa, etteivdt endd jaksa sitd tois-
taa”. Esiintyi myos kokemuksia, ettd “asiakkaan toiveet ovat
niin epdrealistisia”.

Asiakasprofiilien kartoittamisella voidaan jasent3a asiak-
kaiden tyypillisia piirteitad. Kyse on eri asiasta kuin asia-
kassegmentointi. Asiakassegmentointia on, kun asiakkaita
luokitellaan ryhmiin, jonkin tietyn ominaisuuden perusteella,
esimerkiksi "alle 25-vuotias”, "yli 500 paivaa tyottémana ol-
lut”, "maahanmuuttaja”, "yli 55-vuotias”. Kuitenkin naiden
kaikkien segmenttien sisdan jaa hyvin monenlaisia asiakkai-
ta, ja toisaalta yksi segmentti ei kuitenkaan sulje toista pois.
Yli 500 paivaa tyottémana ollut voi olla maahanmuuttaja,
nuori tai ikdantynyt, korkeakoulutettu tai ilman ammatillista
koulutusta oleva. Asiakasprofiileissa yritetdan paasta lahem-
maéksi persoonaa miettimalla, millaisia tavoitteita ja toiveita
henkildlla on.
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Asiakasprofiilien muodostaminen

Asiakasprofiilien luominen ldhteen liikkeelle asiakkaan ym-
martamisesta. Palvelumuotoilun prosessissa asiakasprofiilien
luomisessa kaytetdadn menetelmina esimerkiksi empatiakart-
taa, haastatteluja, "varjostamista” ja havainnointia. Asia-
kastyontekijoilla on paljon kokemusta erilaisista asiakkaista,
joten asiakasprofiileja voi maaritelld myos kooten kokemuk-
sen kautta. Kuitenkin on varotettava sita, ettei asiakasprofiili
heijasta omia tulkintoja asiakkaasta, esimerkiksi: "motivoitu-
maton”. Tuskin asiakas on motivoitumaton. Se ei ole hdnen
profiilinsa. Han vaan ei ole motivoinut jonkin asian suhteen,
mutta jonkin toisen asian suhteen motivaatio voi olla todella
korkea. Asiakastydssa tyontekijan tehtavana on 16ytaa asiak-
kaan motivaatio, kiinnostuksen alueet ja toiveet.

Asiakasprofiloinnin tavoitteena liiketoiminnassa on vastata
paremmin asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin. Miksei julki-
sessa palvelutoiminnassa kannata tehda samoin? Parempi
palvelu saa aikaan vaikuttavampia tuloksia.

Asiakasprofiilien ydin on 16ytda asiakkaita erottelevat profii-
lipiirteet. Niiden tarkoituksena on olla tyékalu, jonka avulla
palvelua tuottava organisaatio hahmottaa ja luo yhteisen
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ymmarryksen asiakkaiden tarpeista ja kayttaytymismalleista.
On arvioitu, etta asiakasprofiileja ei kannata laatia enempai
kuin 3-5, jotta ne erottelevat eivat muodostu liian hienosaatéi-
siksi. (ks. esim. Miettinen 2012; www.innokyla.fi/asiakasprofiilit)

Asiakasprofiilien ydin ei ole leimata, vaan kuvata tarpeita ja
kayttaytymismalleja positiivisella tavalla.

Harjoitus:

Ajattele omia asiakkaita ja tee itsellesi lista esimerkiksi parin
paivan aikana tapaamistasi asiakkaista vastaamalla seuraa-
viin kysymyksiin muutamalla ranskalaisella viivalla:

Mika asiakasta kiinnostaa ja mistd han pitaa?
Vapaa-aika ja harrasteet?

Millaiset asiat hanelle ovat tarkeitd ja mita han arvos-
taa? Perhe, tulotaso, asema, ystavat, luonto

Millainen koulutustausta hanelld on ja miten han suh-
tautuu jatkokoulutukseen?

Millainen tydhistoria hanelld on ja millainen tyé hanta
kiinnostaa? Yksintehtava, sosiaalinen, yrittajyys, akatee-
minen, ruumiillinen, luova...

Millaisia haasteita hanella on tyéllistya?
Kielitaito, koulutustaso, terveysongelmat...
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Listan perusteella rakenna nelja tyypillista profiilia, jotka
erottelevat asiakastyypit toisistaan.

Loydoksena voisivat olla esimerkiksi:

Etsiskelijat: Etsivat suuntaa ja uusia mahdollisuuksia ja
kaipaavat apua erilaisten vaihtoehtojen kartoittamiseen
ja oman koulutus- tai uran |6ytamiseen.

Remontoijat: Eldmé&ssa on voinut olla paljonkin vaikeuk-
sia. Kaipaavat uutta alkua ja tukea siina.

Itsenaiset: Haluavat parjata omillaan ja rakentaa omaa
tyéuraansa omista arvoistaan kasin. Ovat valmiita otta-
maan riskejakin, jotta saavuttavat sen, mita haluavat.

Varmistelijat: Arvostavat vakautta ja kaihtavat riskeja.
Haluavat turvata toimeentulonsa tavalla tai toisella.
Eivat valttamatta ole kovin vaativia tydalan tai -uran
suhteen. Itseniisten vastakohta.

Asiakastyontekijat saattavat todeta, "niin, mutta...kun on se
suomen kielen osaamattomuus, pdihdeongelma tai keskittymis-
kyoyn puute...”. Silti. Kukin heista voi silti asiakasprofiililtaan
olla varmistelija, itsendinen, remontoija tai etsiskelija. Oleel-
lista on |6ytaa asiakasprofiilien kautta se, "what makes per-
son tick”, eli mika on kunkin asiakkaan perussuhde asiaan.

Y113 oleva on esimerkki. Toivon mukaan se herdttaa ajattele-
maan.
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Palvelupolun mallintaminen

un suunnitellaan ja virtaviivaistetaan palveluja, voi

asiakasprofiileista olla paljon apua. Erilaiset asiakas-

profiilit kaipaavat erilaisia palveluja tai pikemminkin,
erilaista palveluprosessia.

Remontoijien polku on huomattavasti pidempi, monipolvi-
sempi ja vaatii interprofessionaalista tybotetta, -menetelmia
ja monitahoista kuntoutusalankin osaamista.

Etsiskelijoille on apua tavoitteiden hahmottamista tukevista
menetelmista (esim. kutsumuskartta, ks. Jarvilehto xxxx ja
GROW) seka vaihtoehtojen neuvonnasta ja niihin liittyvi-
en tukien informoinnista. Prosessi voi olla hyvinkin lyhyt ja
koostua vain muutamasta kohtaamisesta, myds internetin
valityksella tai erilaisista ryhméapalveluista.
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Itsendiisille riittad mahdollisesti hyvinkin nopea palvelu, joka
perustuu informaatioon ja neuvontaan seka paatoksen teos-
sa tukemiseen.

Varmistelijoille on tarpeen pohtia ratkaisuvaihtoehtoja pi-
dempaén ja arvioida niiden seurauksia. 10-10-10 -menetelma
ja Entas jos - kysymysten kautta voidaan tukea henkilon
pohdintaa.
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Esimerkki: Tulevaisuuspajoissa kevaalla 2016 kehiteltiin kun-
touttavan tyétoiminnan asiakasprofiileja tydpajoihin perus-
tuen. (Muokattu Koivula, Kemppainen & Kumpulainen 2016.)

Oman tien kulkija

Piirteita: Oman tien kulkija, joka haluaa toteuttaa itsedan
omalla, ainutlaatuisella tavalla.

Arvostaa: Raha tai ansiotyo ei ole ensisijaista elamassa, vaan
elaman mielekkyys ja elaminen sopusoinnussa omien arvojen

kanssa.

Odottaa palvelulta: Mahdollisuutta keskittyd oman alan/har-
rastuksen tai sitd sivuaviin tyotehtaviin ja kehittya niissa. Tar-
vitsee ohjausta ja tukea siihen, miten voisi tyollistya tai ansaita
toimeentulonsa esimerkiksi osuuskuntayrittdjana tai tekemalla
osa-aikatyota. Voi kaivata apua "byrokratiaviidakossa”.
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Eldmdn remontoija

Piirteita: Elama on kolhinut tavalla tai toisella. Psyykkisten,
sosiaalisten ja tai fyysisten pulmien ohessa myds talous-
asioissa voi olla ylivelkaantumista.

Arvostaa: Henkilokohtaista kohtaamista, tukea ja kuule-
mista. Luottamus on tarkea arvo, koska on saattanut kokea
tulleensa petetyksi monta kertaa ja siten luottamus yhteis-
kuntaan ja viranomaisiin on heikkoa.

Odottaa palvelulta: Kaipaa intensiivista henkilékohtais-
ta neuvontaa, ohjausta ja valmennusta. Oleellista on hyva,
luottamuksellinen suhde yhteen tyontekijdan, jonka kanssa
elamanvyyhted voi myds purkaa ja ottaa haltuun. Yhteistyd
eri viranomaisten kanssa erityisen tarkeaa ja tarvitsee siina
"asianajajaa’, advokaattoria. Tarked saada onnistumisen ja
eteenpdin menon kokemuksia pienin, yksiléllisin askelin.
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Koulutusarviointi ja jatkokehittaminen

almentava tyéote - koulutuksen jalkeen lahetettiin

e-kysely, johon vastasi 36 osallistujaa eli vajaa puolet

koulutukseen osallistuneista. Koulutuksen hyodylli-
syyden keskiarvo oli 3,25 (asteikko 1-5) eli tasoa melko hyva.
Suurin osa vastauksista 44 % vastasi koulutuksen olleen jon-
kin verran hyodyllinen (arvosana 3) ja 39% sen olleen mel-
ko hyddyllinen (arvosana 4). Avoimeen kysymykseen "Mita
evaitd koulutus antoi tydhosi?” vastasi 22 henkil6a. Naista
valtaosa (18) koki koulutuksen antaneen uusia vélineita tai
nakékulmia.

"Uusia nékékulmia, vertaistukea,

menetelmid ja ldhestymistapoja.”

"Oli hyvd kerrata tuttuja valmennusmenetelmia”

"Mitd jéit kaipaamaan koulutukselta” - kysymykseen vastasi

18 henkiléa. Osalle koulutuksen aikataulu oli liian kiireinen
ja tempo nopea. Asiaa tuli paljon lyhyessa ajassa omaksutta-
vaksi. Erds vastaaja totesi, etta koulutus olisi pitanyt jarjestaa
vasta vuoden 2018 aikana, koska tyéllisyyskokeilu oli viela
niin alussa.
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” Aikataulu on védhdn nopea, asioiden oppiminen ja sisdistd-

minen vaatisi ehkd vahdn enemmdn aikaa.”

” Rauhaa, ihan liikaa liian pienessd ajassa.”

Koulutuksen sisaltdihin osa olisi toivonut lisda ohjauksen
menetelmien syvallisempaa ja monipuolisempaa kasittelya.
Substanssiosaamiseen liittyvda osaamista toivoi erds vastaa-
ja. Oli my&s pari toivetta siita, ettd koulutus olisi suunnattu
vasta ohjaustyota aloittaneille. Kokeneille konkareille koulu-
tus ei ehka antanut paljonkaan uutta.

"Ohjauksen vdlineitd olisi toivonut enemmdn, monipuolisesti

ja syvdllisemmin kdsiteltdvédn.”

Koulutuksen sisall6ista parhaat arvioinnit annettiin valmen-
tajuuden kasitteen, periaatteiden ja tydmenetelmien kasitte-
lyista. Sita vastoin asiakasprofiili- ja palvelupolkumallinnusta
ei pidetty niin hyvina.
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ikali tyollisyydenhoidon palvelussa halutaan edeta

valmentavan tyéotteen suuntaan, se vaatii tydme-

netelmien yhteiskehittdmista. Parhaiten tama on-
nistuu siten, etta tyoyhteiséssa ryhdytdan yhteisesti "learning
by doing” -prosessiin, oppimaan yhdessa. Yhteinen oppimi-
nen ei toteudu kovinkaan hyvin erillisissa koulutuksissa, vaan
tiimioppimisen kautta, jossa oppiminen on yhteistoiminnal-
lista ja vuorovaikutuksellista.

Argyrisin ja Schonin (1996 mukaan oppiminen organisaa-
tiossa on seka yksildiden etta tiimien oppimista yhteisten
tavoitteiden saavuttamiseksi. Oppimisen tasot on eroteltu
kolmeen malliin:

Yksisilmukkainen oppiminen: organisaation kyky hankkia
palautetta toiminnasta, oppia negatiivisista poikkeamista ja
korjata virheitd. Oppiminen on reagoivaa ja reaktiivista.

Kaksisilmukkainen oppiminen: organisaatio ei vain korjaa
virheitd, vaan oppii niista tutkimalla, miksi ongelma syntyi
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ja mika siihen vaikuttaa. Virheita ei vain korjata, vaan muu-
tetaan toimintamallia. Taméa oppiminen johtaa esimerkiksi
paamaarien, toimintatapojen, prosessien tai mahdollisten
rakenteidenkin muutokseen.

Kolmisilmukkainen, deutero-oppiminen: organisaatio on
oppinut oppimaan. Jotta organisaatio voi kehittya oppi-
vaksi vaaditaan jarjestelmallistd ongelmanratkaisua, uusien
menetelmien kokeilua, omasta kokemuksesta ja historiasta
oppimista ja muilta oppimista, benchmarkkaamista. (Esim.
Moilanen 1996.)

OMAvalmentajuus -mallista on mahdollista kehittaa laa-
dukas ja vaikuttava toimintamalli, mutta se ei onnistu vaih-
tamalla tyonimiketta, vaan vaatii seka yksilon etta tiimien
oppimista yhdessd, toisiltaan ja toistensa kanssa. Silloin eri-
laiset defensiiviset oletukset kuten "ei meilla voi toimia n3in”
tai "ei tama ole mahdollista, koska..” haastetaan. Alueellinen
tyollisyyskokeilu mahdollistaa toimintamallin tutkivan kehit-
tamisen oivallisella tavalla.
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