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Abstract

The purpose of this thesis was to develop multichannel services for the long-term unem-
ployed as a part of the long-term unemployed service process. The target of the thesis is to
develop more customer-oriented services for the long-term unemployed by improving op-
portunities to participate the services that advance becoming employment and the work it-
self and also offer help using the electronic services.

The thesis was implemented as service design and is a qualitative study. By means of us-
ing service design the target was to find improvement needs for multichannel services as
well as involve customers and personnel into common development. The data collection
and development tasks were carried out at the South-Savo TE-office. User information and
development suggestions were collected from the long-term unemployed through a theme
interview and from TE experts through the Learning Café development method. A sum-
mary of the results was forwarded to another team of TE-experts who made suggestions
for developing a new operating model and service concept.

According to the results the long-term unemployed need a lot of support, guidance and tai-
lored services in order to use e-services, such as education and training. Collaborative de-
velopment where customers and personnel are involved enables a common understanding
of service, which increases trust and commitment to services and work. The functionality of
the service system and the harmonization of different services play a key role in advancing
the customers” cross —functionality and access to services according to one’s needs. Guid-
ance given face to face were defined as experienced to be the most important service for
the long-term employed in the service process. The benefits of giving guidance face to face
were defined as accessibility, personality and trust, and face to face guidance was experi-
enced to support better long-term unemployed and their opportunities to participate.

According to the development team the e-services would become easier to use and trans-
act online if the contents of the services were clearly presented and the language plainer.
Competent and customer-oriented multi-channel services facilitate and clarify the service
processes and reduce the cost of unemployment for society and improve the customers’
opportunities to participate.
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1 JOHDANTO

Valtakunnallisesti sosiaali- ja terveyspalvelujen ja tyoéllisyyspolitiikan keskei-
simmaksi tavoitteeksi on noussut palvelujen asiakaslahtoisyys. Asiakaslahtoi-
syyden lahtokohtana on asiakkaan palvelutarve, osallistumisen mahdollisuus,
asiakkaan odotukset ja arvot. Sipilan hallituksen kéarkihankkeena oli terveyden
edistdminen ja eriarvoisuuden vahentaminen seké asiakaslahtbisyyden toteu-
tuminen. Tyollistymista edistavan monialaisen yhteispalvelun tavoitteena on
vahentaa pitkdaikaistyottomyytta, nostaa tyollisyysastetta, pidentaa tyouria ja
edistaa tyottomien tyollistymista tarjoamalla heille heidan palvelutarpeensa
mukaisia tybvoima-, sosiaali-, terveys- ja kuntoutuspalveluja. (Laki ty6llisty-

mista edistavasta monialaisesta yhteispalvelusta 1369/2014.)

Tyo6ttomien palvelujen kehittamisen lahtokohtana ovat tdssa opinnaytetydossa
asiakaslahtoisyys ja tydelaman kehittaminen laadullisen tutkimuksen menetel-
min. Pitkaaikaistyottomien palvelujen kehittdmisella on merkitysta asiakkaiden
aseman parantumiseen tydmarkkinoilla, tyollistymista edistavien palveluiden
saatavuuteen seka syrjaytymisen ehkaisyyn. Asiakkaat ovat vaikeassa tyo-
markkina-asemassa olevia pitkaaikaisty6ttémia, ja heilla on usein terveydelli-
sia rajoitteita ja hoitamattomia sairauksia seké elaméanhallinnan ongelmia,
jotka vaikuttavat heidan mahdollisuuksiinsa osallistua erilaisiin tydllistymista
edistaviin palveluihin ja hakea tydta. Kun asiakas saa palvelutarpeen mukaista
palvelua oikea-aikaisesti, on palvelu asiakasléhtoista ja kustannustehokasta,
ja asiakkaan tydllistymisen edellytykset ja osallisuus paranevat. Pitkaaikais-
tyottdmyydestéa aiheutuvien kustannusten vahentaminen ty6ttémien palveluja
kehittdamalla on myds yhteiskunnallista ja taloudellista merkitysta, ja se vahen-
taa tyottomyydesta johtuvan inhimillisen karsimyksia. (Parpo 2007, 7—33.)

Tama opinnaytetyd on laadulliseen tutkimukseen perustuva kehittamistyo,
jonka tarkoituksena on kehittdé pitkaaikaistyottémien monikanavaisia palve-
luja hyodyntamalla asiakkailta ja tyontekijoilta saatua tietoa siitd, minkalaista
tukea ja palvelua asiakkaat tarvitsevat palveluprosessin eri vaiheissa tyollisty-
misen tukemiseksi. Tavoitteena on tuottaa tutkimuksellista tietoa seka kehitta-
missuunnitelma, miten monikanavaisia palveluja voidaan hy6dyntaa ja kehit-

tda. Kehittamistyo toteutetaan Tyo- ja elinkeinopalveluissa (TE-palvelut) ja
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Tyollistymista edistavassa monialaisessa yhteispalvelussa (TYP), siis TE-hal-
linnon, kunnan ja Kelan yhteispalvelussa. Ne tuottavat ja jarjestavat pitkaai-
kaistyottomien palveluja ohjaamalla ty6ttomia heidan palvelutarpeensa mukai-
siin palveluihin. KehittAmisty® on asiakasldhtbinen ja tarkastelee palvelujen
kehittamista ty6ttomien nakdkulmasta. Sen avulla pyritddn saamaan tietoa
monikanavaisten palveluiden toimivuudesta ja siitd, miten ty6ttomat kokevat
palvelujen tukevan heidan tyéllistymistaan ja osallistumismahdollisuuksiaan.
Asiakkailta saadun tiedon on tarkoitus lisatéd ymmarrysta tyéttomien hyvinvoin-
nista, terveydesta, toimintakyvysta, toimintamahdollisuuksista osallistua ty6l-
listymista edistaviin palveluihin ja tyéhon ja ty6ttémyyden vaikutuksesta moni-
kanavaisten palveluiden kayttoon. Asiakkailla on mahdollisuus olla mukana
palvelujen kehittdmisessa alusta loppuun. Ty6ttomien tilanteen ymmartaminen
heidan kokemustensa kautta auttaa kehittamaan ty6ttémien palveluja heidan
palvelutarpeitaan tukeviksi, jotta tyottomat pystyisivat kayttamaan palveluita ja

osallistumaan heidan palvelutarpeensa mukaisiin palveluihin.

TE-palveluissa ollaan siirtymasséa yha enemmaéan sahkaisiin palveluihin ja pal-
veluja toteutetaan monikanavaisesti. Monikanavaisia palveluja ovat kasvok-
kain tapahtuva ohjaus, Skype ja séhkdiset palvelut. Monikanavaisten palvelui-
den avulla tuetaan asiakkaiden tyollistymista ty6ttémyyden eri vaiheissa. Pal-
velujen kehittamisella pyritd&n lisddmaan asiakkaiden aktiivisuutta ja osallistu-
mismahdollisuuksia, tydllistymista ja elaménhallintaa tukeviin palveluihin. Mo-
nikanavaisia palveluja hyédynnetaan TYP verkostoyhteistydssa kuntien, Ke-

lan, terveydenhuollon, oppilaitosten ja muiden palveluntuottajien kanssa.

Tyollistymista edistavassa monialaisessa yhteispalvelulaissa on sdadetty mo-
nialaisesta yhteispalvelusta, jonka tehtavana on yhteen sovittaa ja vastata
tyottdmien palveluista ja palveluohjauksesta. (Laki tyollistymista edistavasta
monialisesta yhteispalvelusta 1369/2014.) Tuetun ty6llistymisen palvelun asi-
antuntijat toimivat seka TE-palveluissa etta TYP-verkostossa. Usein raja nai-
den kahden palvelun valilla on pieni ja asiakkaiden palvelutarve vaihtelee pal-

veluprosessin eri vaiheissa tarvittavan tuen mukaan.

Opinnaytetyoni tuottaa monialaista tutkimuksellista tietoa oman tyoni kehitta-
miseen ja oman ammatillisen osaamisen syventadmiseen. Pystyn hyodyntéa-

maan asiakaslahtdisia kehittamismenetelmia asiakkaiden kuntoutumisen ja
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hyvinvoinnin edistamiseksi heidan yksil6llisten voimavarojensa ja tarpeidensa
nakokulmasta. Monialaisen tietoperustan hyédyntaminen ja nayttdon perustu-
vat menetelmat syventavat osaamista ja antavat erilaisia nakokulmia ymmar-
taa asiakkaiden elamantilanteita, kuntoutus- ja koulutusmahdollisuuksia, tyo-

ja toimintakykya seka tyollistymismahdollisuuksia. (Hanninen 2007, 11— 12.)

Tybelaman kehittaminen tutkimusmenetelmin auttaa tunnistamaan tyon kehit-
tdmistarpeita ja tutkimustarpeita. Toimintaymparistjen, palvelujarjestelmien,
kansallisten ja kansanvalisten mekanismien tunteminen auttaa ymmartamaan
palvelukokonaisuuksia ja niiden vaikutuksia kuntoutus-, terveys- ja tyévoima-
politiikan linjauksiin ja niissa tapahtuviin muutoksiin. Asiakaslahtoisten palvelu-
jen kehittaminen edellyttaa monialaista yhteisty6ta ja palvelujarjestelmien tun-
temista, palveluprosessien osaamista, suunnittelua, toteuttamista ja raportoi-
mista. Jatkuvat tydelaman muutokset ja ammatillisen kehittymisen vaatimuk-
set edistavat tutkimus- ja kehittdmisprosesseja. Asiakkaan roolin vahvistami-
nen palvelujen kehittgjana ja vaikuttajana on keskeista palveluprosessien on-
nistumisen kannalta. (Harkko 2018, 53—55; Pohjola ym. 2017, 9.) Opinnayte-
tyd auttaa tuottamaan ja viestimaan tutkimuksen tuloksia ja hyddyntamaan

niita tyon kehittamisessa ja arvioimisessa.

2  TYOLLISTYMISEEN VAIKUTTAVAT TEKIJAT

Pitkaaikaistyottomat ovat heterogeeninen ryhma, silla tyottdomyyden taustalla
on monia eri tekijoita ja tyottomyys koetaan yksildllisesti. Tyottomyys vaikuttaa
asiakkaiden terveyteen ja hyvinvointiin ja kykyyn osallistua ja hankkia palve-
luita. Kerattaren mukaan (2016, 81—=82) ty6ttbmyys ja sen pitkittyminen hei-
kentavat fyysista, psyykkista ja sosiaalista toimintakykya ja lisdavat syrjayty-
misriskid. Se voi johtaa passivoitumiseen, jolloin tyéllistymisen ja osallistumi-
sen edellytykset ovat heikot ilman erityistoimia. Ty6ttémyys ei ole vain sai-
rauksiin liittyva seuraus, vaan se myo6s heikent&a terveytta ja aiheuttaa sai-
rauksia. Saikku ym. (2017,8) mukaan pitkdaikaisty6ttomat tarvitsevat tyolli-

syyspalveluja, terveyspalveluja, sosiaalipalveluja ja kuntoutusta.

Pitkaaikaistyottomien palvelut perustuvat monialaiseen yhteistyéhon eri ver-

kostojen valilla, mika vaatii monialaista asiantuntijuutta tunnistaa asiakkaiden
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palvelutarpeita. Vaikka tyollistymista edistava monialainen yhteispalvelu on la-
kisdateistd, palvelukentta on hyvin pirstaleinen ja toimintamallit ja resurssit
vaihtelevat eri kunnissa. Lakia tulkitaan myds hyvin kirjavasti, ja vastuut ovat
epaselvat. Tyottdmien palveluissa asiakkailta odotetaan yha enemman sel-
laista aktiivisuutta ja oma-aloitteisuutta, mika edellyttaa esim. séhkdisten pal-
velujen kayton osaamista. Tama on osoittautunut kaytannossa haasteelliseksi
tyottomyydesta aiheutuvien ongelmien takia. Etenkin ne pitk&aikaistyottomat,
joilla on paljon sosiaali- ja terveysongelmia, eivat puutteellisen osaamisen
vuoksi ole kyenneet osallistumaan tarjottuihin TE-palveluihin, joista syrjaytymi-
nen on johtanut ty6ttémyysturvan ja toimeentulotuen katkeamiseen tai menet-

tamiseen.

Haasteena tyottomien palvelujen kehittdmiselle on myos tyottomyyden ikaja-
kauma. Suomessa 1990- luvun laman jalkeen nuorten tyottémyys lahti nou-
suun nopeasti ja siihen liittyva syrjaytyminen muodostui pysyvasti keskeiseksi
yhteiskunnalliseksi ongelmaksi. Tyottdmyys pitkittyessaan on merkittava on-
gelma kansanterveydelle ja kustannus kansantaloudelle. Tydttomyyden pitkit-
tyminen on johtanut yha nuorempia pitkaaikaistyottémia tyokyvyttomyyselak-
keelle. (Lainesalo 2016, 1—2.)

2.1 Tyodllistymisen esteet

Tyo6ttomyyden ja terveyden valinen yhteys on todettu monissa eri tutkimuk-
sissa. Tyottomyys vaikuttaa tyokykyyn, terveyteen ja hyvinvointiin haitallisesti.
Tyo6ttomilla on enemman hoitamattomia sairauksia kuin muilla, tyéttémat voi-

vat myds huonommin kuin tydssa olevat. (Saikku ym. 2017, 12—13.)

Pitkaaikaistyottomilla on paljon terveydellisia rajoitteita ja merkittavasti alentu-
nut tyokyky. Suurimmat yksittdiset ongelmat liittyvat hoitamattomiin sairauksiin
ja mielenterveyteen. Etenkin masennukseen, ahdistuneisuuteen ja psyko-
somaattisiin oireisiin tyottdomyydell& on vahva vaikutus. Lisaksi tyottomyys li-
saa riskia sairastua sydan- ja verisuonisairauksiin. Sydankohtausten ja aivo-
verenkiertohairididen lisddntymisen ja kuolleisuuden riski kasvaa. Psykobiolo-
giset tekijat, kuten eristaytyminen seka itsetunnon ja ansiotason lasku, aiheut-
tavat stressid, mika puolestaan liséé kortisolinaineenvaihdunnan muutosta ja

terveysongelmia ja altistaa sairauksien synnylle. (Keratéar 2016, 81—82.)
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Vakavalla masennuksella ja tyottomyydella on selkeéa yhteys ja yhteisvaikutus
kognitiivisiin hairigihin, tyd- ja toimintakykyyn ja kognitiiviseen suoriutumiseen.
Neuropsykologisten tutkimustulosten mukaan pitkittynyt ty6ttomyys vaikuttaa
pitkakestoisen muistin heikentymiseen kognitiivisen suoriutumisen osalta ja li-
saa tarkkaavaisuushairioita. Pitkdaikaistyottomyys laskee seka psyykkista etta
fyysista toimintakykya. Tyottomyys heikentad kognitiivisen suoriutumisen li-
saksi kokonaissuoriutumista, mihin vaikuttavat myds tyottdomyyden kesto ja
aktiivisuus. Vakavassa masennuksessa vahainen toiminnallisuus ja aktiivisuus
yhdessa pitkittyneen tyottomyyden kanssa lisdavat merkittéavasti tyokyvytto-

myysriskia. (Baune ym. 2008, 1—2.)

Tyollistymisen esteena ovat alhainen koulutus, yksin asuminen, korkea iké ja
alhainen tyokyky. Kannustinloukut, maksuhairiét ja toimeentulon heikkenemi-
nen ovat vaikeuttaneet tyottomien tilannetta, koska he eivat ole paasseet oi-
kea-aikaisesti palveluihin ja tydnhaku on katkennut. Tdman seurauksena pal-
veluprosessit eivat ole edenneet, jotka on vaikuttanut heidan motivaatioonsa
osallistua palveluihin tai tyollistya. Kerattaren (2016, 54—55) mukaan tyotto-
myys lisaa sosiaalisia ongelmia, mitkéa ovat suhteessa heikkoon sosioekono-
miseen asemaan. Parpon mukaan ymparistotekijoilla ja yksiléllisilla ominai-
suuksilla voidaan lieventaa ty6ttémyyden ja terveyden valisid ongelmia, jos
tyottdmilla on vahva sosiaalinen tuki, hyvat selviytymiskeinot ja vahva itse-
tunto. (Parpo 2007, 48—55).

Nuoret karsivat laajamittaisesta tyonhaun kannustamattomuudesta, mita arvo-
valinnat ja tydn puuttuminen ohjaavat. Keskeisind kannustavuuden ongel-
mina ovat rakenteelliset ongelmat ja vaikea tydmarkkinatilanne. Rationaa-
lisiksi tydnhaun esteiksi muodostuvat tiedon puute, ammattitaidon ja tyokoke-
muksen puute, terveydentilan ongelmat seka alueellinen sijainti. Tydnhakuha-
luttomuus on monimutkainen ilmid. ElAmanhistoria ja toimintaymparisto ja ar-
vot vaikuttavat, minkalaisia paatoksia nuoret tekevat. Arvovalinnat liittyvat tyon
siséltdihin ja tydon merkitykseen. Etenkin toistuvat pettymykset tydnhaussa ja
siihen liittyvat kielteiset tunteet aiheuttavat stressia ja lisaavat tydonhakuhalut-
tomuutta. (Ylistd 2015, 115—124.)
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Emotionaalisiin tybnhaun esteisiin vaikuttavat kielteiset tunteet ja vaikeat ela-
mantilanteet seké pettymykset. Yliston (2015) mukaan nuoria leimaa myds
paamaarattomyys ja passiivisuus hakea toitd. “On vaikea hakea toita, jos ei
tiedd mité haluaa tehdé”. Nuorilta puuttuu ty6elamatietous, mika liittyy usein
heikkoon terveydentilaan ja vaikeisiin elamantilanteisiin. Tyonhakuaktiivisuus
ja tydnhakumotivaatio liittyvat toisiinsa psykologisena tyénhakukayttaytymi-
sena itsemaaraamisteorian mukaan, ja motivaatioon vaikuttavat seka sisaiset
ettd ulkoiset motivaatiotekijat. Tyontekijan oma halu motivoi hakea ty6ta tai
koulutuspaikkaa paremmin kuin ulkoinen pakko. Matala tydnhakuaktiivisuus
vaikuttaa tyottomyyden pitkittymiseen ja tyottomyyspaivarahan kesto vaikuttaa
tyonhakuaktiivisuuteen. Tydnhakijoiden tilanteet ovat kuitenkin yksilollisia, ja
osa aktivoituu vasta, kun tyottomyyspaivarahan maksu on paattymassa.
(Ylistd 2015, 113—124).

Nuoret tarvitsevat erilaisia palveluja ja heidan ndkemyksensa tydsta ovat eri-
laisia kuin edellisilla sukupolvilla. Nuoret arvostavat eri asioita, eivatka koe
tyota yha merkityksellisena ja siksi hakevat elaménsisalt6d tydelaméan ulko-
puolelta. Parpon (2015) mukaan erityisesti nuorten tyéttdmien kohdalla tyon-
hakuhaluttomuus liittyy tyémarkkinoiden rakenteellisiin ongelmiin, tyén saan-
nin vaikeuteen, byrokratiaan ja heikkoon terveydentilaan. Pitkaan jatkuneen
tyottdmyyden taustalla ovat usein elaménhallinnan ongelmat, paihde- ja mie-

lenterveysongelmat. (Parpo 2015, 124—166.)

Tyollistymista estavat ja heikentavat palvelujen pirstaleisuus. Suomessa
tyottomien aktivointipolitikka ja kuntoutus- ja tyokykypolitiikka ovat erillaan toi-
sistaan, ja niitd on kehitetty tyéelamassa olevien tarpeisiin. Monissa Euroopan
maissa palvelumallit néhdaan osana samaa kokonaisuutta, joten tyottomyys-
jaksot ovat olleet lyhyempid, kun ty6ttémia on ohjattu samoihin palveluihin
kuin tyossakayvat. Erityisesti Suomessa ty0- ja elinkeinohallinnon kuntoutusta
edistavien tehtavien vahentyminen on vaikuttanut yhteistyon vahentymiseen ja
on johtanut tydttomien siirtelyyn yhdesta jarjestelméasta toiseen. (Saikku ym.
2017, 43))

Sosiaalipolitikan n&dkokulmasta ty6ttomyyden ja tyékyvyn valilla on monia eri

tekijoita. Tyottomyys aiheuttaa tyokyvyttomyytta ja painvastoin. Tyottdmyyden
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taakse jaa piiloon helposti todelliset syyt. Tyottdmyyden riski kasvaa heikenty-
neen taloudellisen tilanteen, alentuneen itsetunnon, sosiaalisten suhteiden ka-
ventumisen tai puuttumisen seurauksena. Myds koulutuksella on yhteys tyoky-
vyttomyyteen. Matalasti koulutetut ja mielenterveysongelmista kéarsivat paaty-
vat helpommin tyéttomiksi, ja nama ongelmat yhdessa johtavat helpommin
tyokyvyttomyyteen. Tyokyvyttdmyyden riski kasvaa, mita vaikeammista ongel-
mista on kysymys. Nuorilla, joilla on heikko koulumenestys ja lapsuusajan vai-
keita kokemuksia perhepiirissa, taloudellisia tai muita ongelmia, joiden seu-
rauksena ovat joutuneet sijoitetuiksi kodin ulkopuolelle, tyokyvyttdmyyden riski
on suurin. (Harkko 2018, 54—55.)

Sosioekonomiset erot ja yhteiskunnalliset ongelmat, kuten tyén epavarmuus,
patka- ja silpputyot ja tydurien katkonaisuus, koulutuksen puuttuminen ja ulko-
puolisuus, ovat keskeisia sosiaalisia ongelmia ja vaikuttavat terveyserojen
kasvuun. Opintojen loppuunsaattaminen ja onnistunut tyéhon siirtyminen vai-
kuttavat myonteisesti myohempaan ty6- ja toimintakykyyn. Ty6- ja toimintaky-
vyn ongelmat, sairaudet ja osatyokykyisyys ovat esteené usein opintojen lop-
puunsaattamiselle. (Harkko 2018, 53—55.) Siksi opiskelu- ja tyokykya tuke-
vien palveluiden yhteensovittaminen yli sektorirajojen muihin palveluproses-
seihin on tarkea tydllistamispalveluissa. Tarvitaan kokonaisndkemys palve-
luista, miké lahtee asiakkaan palvelutarpeesta. Harkon (2018) mukaan ikaryh-
mittéinen palveluiden jako ja tarjonta nuorten ja aikuisten palveluihin nahdaan
ongelmallisena, mika johtaa palveluiden rutiininomaiseen toteutukseen ja sek-
toriajatteluun. Tallgin asiakkaiden yksil6lliset tarpeet jaavat puutteellisiksi ja al-
tistutaan uusille sosiaalisille riskeille. Palvelujarjestelmien pitéisi tukea aikui-
suuteen siirtymisen prosesseja, jotta tyollistyminen ja opiskelu olisivat mahdol-
lisia. (Harkko 2018, 53—55.)

2.2 Tyollistymista edistavat ja tukevat tekijat

Tyo6ttomien syrjaytymista tydelamasta ehkaistaan tukemalla heidan tyo- ja toi-
mintakykyaan, kuntoutumismahdollisuuksiaan, koulutusta ja terveydenhoitoa,
jotka vahentavat tyokyvyttomyysriskia. Myds sosiaaliturvan uudistaminen yh-

dessa kohdennettujen palvelujen kanssa vahentavat koyhyytta ja syrjaytymis-

riskia.
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Tyo6ttomyyden kokeminen on yksil6llista eivatka kaikki koe sité kielteisesti.
Tyo6ttomyys nahdéaéan helpotuksena silloin, kun tydelama on ollut stressaavaa
ja kun oma tyokyky tai terveys ei riitd tydmarkkinoille. Tyottdmyys on nahty
mahdollisuutena itsensa uudistamiselle, kehittdmiselle tai harrastamiselle ja
vapaudelle toteuttaa itseaan. Etenkin terveydentilalla on suuri merkitys siina,
miten tyottomaéat kokevat tyottomyyden ja mahdollisuuden ty6llistya. Lisaksi on
keskeistd, miten tyottomat ovat sopeutuneet tydttdmyyteen, koska sopeutumi-
nen edistaa selviytymista ja lisda tyollistymisen edellytyksid. Tyottomat ovat
kokeneet myos tyollistymista edistavina asioina tyollistymisen valityomarkki-
noille, tydkokeilun ja palkkatukitytn. Tyottomat ovat kokeneet ndma palvelut
erityisesti terveydentilaa tukevina, mika on lisannyt ty6- ja toimintakykya. Ver-
taistuen saaminen on lisdnnyt sosiaalista kanssakaymista ja yhteenkuuluvuu-
den tunnetta. (Hult ym. 114—115.)

Tyo6ttomyydella on myoés myonteisia seurauksia ja mahdollisuuksia. Tyotto-
mille voidaan tarjota itsetunnon kohentamiseen tahtaavia interventioita, kuten
koulutusta, elamé&nhallintaa tukevia palveluja, sosiaali- ja terveyspalveluja ja
kuntotutusta. Itsetunnon tukemisen kannalta on tarkea arjen taitojen ja nor-
maalin paivarytmin opetteleminen, mikéa edesauttaa elamanhallinnan rakentu-
mista ja vahentaa tyottomyydesta aiheutuvia kielteisia vaikutuksia. (Hult ym.
2016, 116.) Sosiaaliset kontaktit lisaavat mielenterveyttd, ja sosiaalisella tuella
on merkitysta ty6ttémien hyvinvointiin ja tyottdmyydesta aiheutuvien ongel-

mien vahentymiseen. (Milner ym. 2016, 22).

Tyottdmyystilanteen systemaattisella kartoittamisella ja uusien ty6llistymisen
vaihtoehtojen arvioimisella on suuri merkitys tydttomyyden pitkittymisen ehkai-
semisessa. Muutosprosessi tarvitsee kuitenkin tyéttdmien nakdkulmasta tar-
kasteltuna ohjausta ja tukea ja tarvittavat selviytymiskeinot. Tyottomyyden la-
pikayminen edellyttda onnistunutta muutosprosessia, jossa tyoton pystyy hal-
litsemaan muuttunutta tilannetta, sietAmaan epavarmuutta ja mukautumaan
kehityksen asettamiin vaatimuksiin. Tydomarkkinoiden nopea kehitys edellyttaa
yha enemman jatkuvan oppimisen ja osaamisen omaksumista, siis elinikaista
oppimista. Sen vuoksi tarvitaan ammatin vaihtoa tydmarkkinoille palaamisen

keinona. Tarkeintd on, ettd muutosprosessista jaisi myonteinen kuva, etteivat
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tyottdmat koe prosessia pakonomaisena. Muutosprosessi edellyttéaa tutustu-
mista uusiin arvoihin ja aikaisemmin omaksutun arvomaailman kyseenalaista-
mista. (Kannisto-Karonen 2015, 19—22.)

3 MONIKANAVAISUUS TYOLLISTYMISTA EDISTAVISSA PALVELUSSA

Haasteellisessa tydmarkkina-asemassa olevat pitkaaikaistyottomat tarvitsevat
tyollisyyspalveluja, terveyspalveluja, kuntoutusta, tukea ja erilaisia aktiivitoi-
mia. Monialainen yhteisty0 korostuu asiakkaiden palveluohjauksessa ja palve-
luprosessien toimivuudessa. TYP-toimintamallin (L1369/2014) mukaan kun-
nat, TE-hallinto ja Kela jarjestavat ja vastaavat tyottomien palveluiden saata-
vuudesta ja ohjauksesta pyrkien toteuttamaan palvelut yhden luukun periaat-
teella. Haasteeksi ovat osoittautuneet eri hallinnonalojen “siiloutuneet palve-
lut”, jotka eivat ole vastanneet riittavasti vaikeasti tyollistyvien palvelutarpei-
siin. (Saikku ym. 2017, 42—43.)

OECD:n tutkimusraportin mukaan suomalaisissa aktivointi-, kuntoutus-
jatyokykypolitiikan jarjestelmissa on kehitettavaa verrattuna muihin mai-
hin. Etenkin kuntoutuspalvelujen pirstaleisuus ja tydttdmien suuri maara, osa-
tyokykyisten palvelujen puuttuminen ja palveluohjauksen puutteet on tuotu
esille OECD:n raportissa. Saikun ym. (2017, 13) mukaan lisaksi palvelujarjes-
telmat ovat monissa muissa maissa yhtendisemmat kuin Suomessa. Tyotto-
mien palvelujen pirstaleisuus ja irrallisuus ty6llisten palveluista ndhdaan vai-

keutena palveluihin padsemisessa ja syyna tyottomyyden pitkittymisessa.

Monialainen yhteisty® on tarke&é asiakkaan palvelukokonaisuuden hahmotta-
misessa ja ohjauksessa. Erityisesti hyvin koordinoidulla palveluohjauksella
pystytddn purkamaan paallekkaista tyota ja ohjaamaan asiakkaita heidan tar-
peensa mukaisiin palveluihin oikea-aikaisesti. Hannisen (2007) mukaan mo-
nialainen yhteisty6 lisda eri ammattiryhmien ja asiantuntijoiden palveluymmar-
rysté ja selkeyttad palveluviidakkoa ja antaa mahdollisuuden moniammatilli-
selle yhteistydlle ja verkostoitumiselle. llman asiantuntevaa ja monialaista oh-
jausta on vaikeassa tyomarkkina-asemassa olevan asiakkaan vaikea hakeu-
tua oikeisiin ja palvelutarpeen mukaisiin palveluihin. Palveluohjauksen hyo-

tyna ovat asiakaslahtoisyyden korostuminen ja palveluiden yhteensovittami-
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nen eri organisaatioiden valilla. Palveluohjauksella on keskeinen rooli ongel-
mien kasaantumisen ennalta ehkaisemisessa loytamalla ratkaisuja asiakkaille,
joiden palvelutarve on monimutkainen ja pitkittynyt. Palveluohjauksessa palve-
lut, tuki, tavoitteet ja toimintatavat raataloidaan asiakkaan palvelutarpeen mu-
kaan, mika perustuu asiakkaan ja palveluohjaajien luottamukseen. (Hanninen
2007, 11—12))

Monialaisen yhteispalvelun hydtyna on moniammatillinen ja raataloity asiakas-
ty0, jossa yhdistyvat ja TE- ja sosiaalitoimen palvelut. Erityisesti ty6- ja toimin-
takyvyn selvittdmien, tyollistymista tukevat palvelut ja ohjaus seka valmennus
ovat parantaneet asiakaspalvelua. Valimaan (2011) mukaan kuntouttava ty6-
toiminta on osoittautunut oikeaksi palveluksi pitkaaikaistyottomille, joilla on
heikot mahdollisuudet tyollistyd suoraan avoimille tydmarkkinoille, vaikka sitéa
onkin usein kritisoitu tehottomuudesta. Kuntouttava tyétoiminta on antanut
mahdollisuuden arvioida asiakkaiden ty6- ja toimintakykya, helpottaa taloudel-
lisia ongelmia ja selvittda terveydentilaa. Haasteeksi ovat nousseet asiakkai-
den priorisoiminen palveluissa ja aktivoivan sosiaalityon kehittdminen. Aktivoi-
vassa sosiaalitydssa tarvitaan parempaa asiakkaan kohtaamista ja edellytyk-

sia perustavalle aikuissosiaalitydlle. (Valimaa 2011, 212—215.)

Asiakkaan palvelupolku muodostuu viiden palvelukokonaisuuden sisélle: asi-
akkuuden alkaminen, palvelutarpeen kartoitus ja arvioiminen ja monia-
lainen tydllistymissuunnitelma, ty6llistymista edistavat palvelut ja palve-

lun p&attyminen. Taulukossa 1 on kuvattu asiakkaan palvelupolku.

Taulukko 1. Asiakkaan palvelupolku TYP toimintamallissa

Asiakkuuden Palvelutarpeen Monialainen Tysllistymisth edistivit | Palvelun p&ittyminen
alkaminen lartoitus tydllistymissuunni- palvelut
telma

Kutsu TYP kirjeells ja  Te-hallinnon ja Te-hallinnon ja kunnan Tyokokellu Tyollistyminen
puhelimella tai kunnan tyontekijat tyontekijat ja asiakas  palkkatukitys, avoimille
sahkopostilla (Te- kartoittavat asiakkaan yhdessa laativat Uravalmennus, tyomarkkinoille,
hallinto ja kunta) palvelutarpeen; monialaisen tydvoimakoulutus, aloittanut tutkintoon
ammattitaito, tyollistymissuunni- omaehtoinen opiskelu  johtavan koulutuksen,
Lihete tydhistoria, telman, tal tydttdmyysetuudelia, omaehtoinen opiskelu
Yhtelstydverkostot;  terveydentila, aktivointisuunnitel- palkkatukitys, tyottomyystuella,
Kela, sosiaalinen tilanne ja  man asiakkaan oppisopimuskoulutus,  elake, pitkdkestoinen
terveydenhuolto tai  tyo- ja toimintakyky palvelutarpeen kuntouttava laitoskuntoutus/hoito
sosiaalitoimi pohjalta tybtoiminta, Kelan muutto toiselle
Terveydenhoitajan ammatillinen- |a laakin- paikkakunnalle
tarkastus/arvio Kela mukana nallinen kuntoutus,
tarvittaessa tydkykyselvitykset ja
terveyspalvelut (Imba ja
Melba tutkimukset)
TYP laissa saadetty 3 kk:n aikana Te- hallinto, kunta ja Ydinpalvelut ja Loppuarvio

Kela

tukipalvelut
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4 ASIAKKAAN ROOLI MONIKANAVAISISSA PALVELUISSA

Asiakaslahtoisyyden toteutuminen ja asiakkaiden osallisuuden vahvistaminen
ovat nousseet keskeisiksi tavoitteiksi palvelujen kehittamisessa. Laadukkaat
palvelut edellyttavat asiakkaan ottamista mukaan palvelujen kehittamiseen,
suunnitteluun ja arvioimiseen. Tyytyvaisyyskyselyt, asiakaspalautteet ja asiak-
kaan kuuleminen eivéat enaa riit, vaan asiakkaalla pitéisi olla tasavertainen
mahdollisuus osallistua palvelujen kehittdmiseen ja vaikuttamiseen eri palvelu-
jarjestelmissa. Uudistuvassa palvelulainsdddéannosséa korostetaan tiedon saa-
mista asiakkaiden palvelutarpeesta, palveluiden saatavuudesta, ihmisten elin-
oloista, palveluiden toimivuudesta, laadusta ja palvelujen yhteensovittami-
sesta. Lait velvoittavat viranomaisia edistamaan palvelujen kayttgjien vaiku-

tusmahdollisuuksia ja osallisuutta. (Pohjola ym. 2017, 9.)

Sosiaali- ja terveysministerion toimintasuunnitelman (STM:2020) tavoitteena
on saada sosiaalisesti kestava Suomi 2020-2030 mennessa. Strategisiksi ta-
voitteiksi on nostettu osallisuus, asiakaslahtdisyys, tyourien pidentamien, ter-
veys ja hyvinvointi osana paatoksentekoa seka hyvinvointi- ja terveyserojen
kaventaminen. Tydurien pidentdminen tyohyvinvoinnin kehittamisen nakokul-
masta edellyttdd osatyokykyisten ja ty6ttomien palvelujen kehittamista. Palve-
lurakenteiden uudistaminen edellytyksena ja palvelujen kehittamisen lahtokoh-

tana on asiakaslahtoisyys. (STM 2020).

Asiakaslahtoisyyden arvoperusta on ihmisarvo, ja asiakaslahtdisessa toimin-
nassa palvelut organisoidaan asiakkaan tarpeista, ei pelkastaan palveluntuot-
tajan tarpeista ja nakokulmasta, mika edellyttdd asiakasymmarrysta. Asiakas
nahdaan tasavertaisena aktiivisena toimijana, ei passiivisena palveluiden koh-
teena. Asiakas on tyontekijan kanssa yhdenvertainen toimija ja tasavertainen
kumppani. Hyédynnetdén asiakkaan oman elaman asiantuntemusta palvelu-
prosessin eri vaiheissa. Asiakkaalla on itsemaaraamisoikeus ja hanen mielipi-
teitdan kysytaan ja huomioidaan lain maarittamissa puitteissa, ja silloin kun
asiakas ei kykene arvioimaan tai paattamaan omasta palvelustaan, toimii asi-
antuntija asiakkaan parhaaksi. Asiakaslahtoisyydessa on kysymys luottamuk-
sesta, inhimillisyydesta ja jatkuvuudesta. Asiakkaalla on oikeus saa tietoa it-
sestaan, palveluistaan ja mahdollisuuksistaan. Asiakas muodostaa nakemyk-

sen asiakaslahtdisyydesta organisaation toiminnan kautta, miten hanet on
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kohdattu, ymmarretty ja minkalaisia asenteita han palveluissa kohtaa. My6s
vuorovaikutuksen laatu ja maara vaikuttavat mielikuvaan ja odotuksiin palve-
luita. (Virtanen ym. 2011, 18—21.)

Asiakaslahtoisten palvelujen kehittaminen tuo haasteita palvelujen jarjestajille,
koska palvelukentté on hyvin pirstaleinen. Asiakkaita on totuttu kasittelemé&an
vahvojen professionaalisten viitekehysten kautta Tydvoimapalvelut ja sosiaali-
ja terveyspalvelut on organisoitu eri hallinnon ammattiryhmien kautta, jolloin
korostuu vahva asiantuntijuus. Tama on johtanut palvelujen eriytymiseen, ja
asiakkaiden palveluja ei ole nahty kokonaisuutena. Palvelujen tuottamisesta,
vastuista ja jarjestamisesta ei ole nain muodostunut laaja-alaista palveluym-
marrysta. Julkisella, yksityisella ja kolmannella sektorilla ovat omat roolit. Lain-
s&adanto on turvannut kuitenkin asiakkaan aseman ja palvelujen jarjestajien
vastuut, jotka asiakkaille ja palvelun jarjestdjille eivét ole aina selvat. (Virtanen
ym. 2011, 8.)

Tyollistymista edistavdssa monialaisessa yhteispalvelussa kuvataan usein
asiakaslahtoisyytta tyontekijoiden nakdkulmasta. Siksi monialaisessa yhteis-
tydssa voi olla epaselvaa asiakkaille, kenen vastuulla palvelun jarjestaminen
on. Raja tuen ja kontrollin valilla on hailyva. Palvelua tuotetaan yhta aikaa toi-
mintakeskeisesti, asiakasléahtbisesti ja organisaatiokeskeisesti. Taméa aiheut-
taa haasteita palvelujen yhteensovittamiselle. Yhteisen palveluymmarryksen
ja yhteisen toiminnan edellytyksena tarvitaan yhteisten sopimusten tekemista,
neuvottelutaitoja ja vuorovaikutusta yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi.
(Kokko 2018, 135—137.)

Asiakaslahtoisten palveluiden kehittaminen edellyttaa eri sektorirajat ylittdvaa
yhteisty6ta. Haasteeksi ovat nousseet yhteisen asiakasndkemyksen puuttumi-
nen ja asiakkaiden tarpeiden ymmartaminen. Tarvitaan yhteistéa syvempéaé
ymmarrysta asiakkaiden tarpeista, ominaisuuksista ja kyvyista, jotta voidaan
toteuttaa laadukkaita asiakaslahtoisia palveluja. Asiakkaan merkitys on tun-
nustettu, mutta palveluja toteutetaan ja tuotetaan organisaatioiden tarpeista.
Asiakaslahtdinen toiminta edistaa vaikuttavuutta, tuottavuutta ja tehokkuutta,

mutta tarvitsee onnistuakseen koko palvelujarjestelman kehittdmista ja yh-
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teensovittamista toisiinsa. Hyvin organisoidut ja koordinoidut palvelukokonai-
suudet auttavat asiakasta siirtyméaan joustavasti eri palveluista toiseen eri hal-

lintorajojen lapi. (Virtanen ym. 2011, 8—12.)

5 OPINNAYTETYON TAVOITE JA TARKOITUS

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa pitkaaikaisty6ttomien palveluja asiakas-
lahtoisiksi parantamalla asiakkaiden osallistumismahdollisuuksia tyollistymista

edistaviin palveluihin ja tyohon ja kayttamalla sahkoisia palveluja.

Opinnaytetyon tarkoituksena on tuottaa tutkimuksellista tietoa pitkaaikaistyot-
tomien kokemuksista monikanavaisista palveluista ja asiakkaiden osallistumis-
mahdollisuuksiin vaikuttavista tekijoista ja tuottaa kehittdmisehdotuksia kehit-

tamistiimin ratkaistavaksi monikanavaisten palvelujen kehittdmistydssa.

Kehittdmistydhon sisaltyy tutkimuksellisena osuutena teemahaastattelu, jonka
avulla on tarkoituksena saada vastaukset alla oleviin tutkimuskysymyksiin:

Tutkimuskysymykset:

1. Miten pitkaaikaistyottomat asiakkaat ovat kokeneet monikanavaisten pal-
velujen kayton heidan palveluprosessien aikana?

2. Mink& kanavien kautta pitkaaikaistyottémille voidaan tarjota tukea ja oh-
jausta palveluprosessin eri vaiheissa?

3. Minkélainen palvelumalli mahdollistaisi asiakkaan osallistumisen TE -ja
TYP-palveluihin monikanavaisesti?

6 PALVELUMUOTOILUN TOTEUTUS

Tama opinnaytetyd toteutettiin palvelumuotoiluna, jolla pyrittiin pitkaaikaistyot-
tomien monikanavaisten palvelujen kehittamiseen pitkaaikaistyottomien palve-
luprosesseissa. Palvelumuotoilua hyddynnettiin kuvaamalla asiakkaan palve-
lupolku ja palvelun kontaktipisteet ja nivelvaiheet. Palvelumuotoilu tuo néky-
vaksi, mitd ja minkalaisia asioita monikanavaisten palvelujen kaytto edellyttaa
ja missa palvelun vaiheessa kasvokkain tapahtuvaa tai sahkdisia palveluja
voidaan kayttaa ja hyodyntad. Tassa opinnaytetydssa palvelumuotoilua hy6-
dynnettiin pitkaaikaistyottémien palvelujen kehittamisessa asiakaslahtoisiksi,

niin, etta kehittdmisessa olivat asiakkaat mukana.
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Palvelumuotoilun avulla saadaan néakyvaksi palvelun nivelkohdat, kehittdmis-
kohteet ja asiakkaiden kokemuksista nousseita kehittamistarpeita. Koiviston
(2007) mukaan palvelumuotoilu on prosessi, joka koostuu asiakaspalvelun toi-
minnan eri vaiheista. Palvelumuotoilun avulla pyritddn Ioytamaan asiakkaan
kokemaan ongelmaan ratkaisu, joka hyodyttaa asiakasta, palvelun tuottajaa ja
tydnantajaa. Palvelumuotoilu auttaa ymmartamaan asiakkaan kayttaytymista
palvelujen eri vaiheissa ja huomioimaan asiakkaan tarpeet ja kokemukset.
Koiviston suunnitteluprossissa vaiheet on jaettu neljaan vaiheeseen: ideointi,
maarittdminen, palvelun toimintakonseptin laatiminen, kayttéonotto ja lansee-
raus. (Koivisto 2007, 11—31.) Tassa opinnaytetydssa kaytin Koiviston (2007,
11— 43) palvelumuotoilun kolmea vaihetta ideointi, kehitettavan palvelun
maarittdminen ja palvelukonseptin laatiminen. Naiden kolmen vaiheen si-
salla kerattiin kayttajakokemukset ja kehittdmisehdotukset, asiakkailta, henki-
|6stolta ja kehittamistiimilta.

IDEOINTIVAIHE Menetelma:
Aineiston keruu asiakkailta, 6 asiakasta Teemahaastattelu ja analyysi

Aikataulu: kesakuu-elokuu 2019

4

KEHITETTAVAN PAVELUN MAARITTAMINEN Menetelma:
Monikanavaisten palvelujen kehittamistarpeiden Teemahaastattelun tulokset
maarittely Learning Cafe /teemat

Aineiston keruu henkilostolta
Aikataulu: elokuu 2019

-

PALVELUN TOIMINTAKONSEPTIN LAATIMINEN Menetelma:

Uusi palvelupolku laaditaan KehittAmisehdotukset ja yhteenveto
Suunnitelma monikanavaisten tuloksista

palvelujen kehittamiseksi Palveluohjaus kehittamistiimi laatii
Kehittamistiimi kehittdmisehdotukset ja suunnitelman

Uusi palvelupolku kuvataan
Aikataulu: syyskuu 2019

Kuva 1. Palvelumuotoilun vaiheet Koivistoa (2007) mukaillen
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Kuvassa 1 on esitelty nama kolme palvelumuotoilun vaihetta, joiden sisalla
opinnaytetyo toteutettiin. Palvelumuotoilun tavoitteena oli lisata palveluymmar-
rysta asiakkaiden ja henkiloston valilla ja mahdollistaa yhteistoiminnallinen ke-
hittdminen. Palvelumuotoilun avulla kokeillaan ja pyritd&n oppimaan uutta ko-
keilujen kautta. Palvelumuotoilun kolmen vaiheen kautta saadaan vastaukset
tutkimuskysymyksiin ja se tuo nakyvaksi monikanavaisten palvelujen kehitta-
miskohteet. Palvelumuotoilun avulla voidaan yhdistaa erilaisia laadullisia tutki-
mus- ja kehittamismenetelmid, kuten tassa opinnaytetydssa teemahaastattelu
ja Learning Cafe -menetelma. Palvelumuotoilun tavoitteena on tuottaa tehok-
kaita, haluttavia, tuloksellisia, johdonmukaisia ja asiakasléahtéisia laadukkaita

palveluja.

Suholan (2017) mukaan asiakaslahtdisyyden onnistuminen asiakasléahtoisten
prosessien kuvaamisessa monialaisessa yhteistydssa edellyttda rakentavaa ja
avointa yhteisty6ta, jota voidaan toteuttaa palvelumuotoilun avulla. Suhosen
mielestd monialaisten toimintojen koordinoimisen haasteena ovat eri organi-
saatioiden linjat ja siiloutuneet ammatilliset tietdmysalueet” Palvelumuotoilulla
voidaan parantaa, selkeyttaa ja vahentaa palvelujen paallekkaisyytta ja sel-
keyttaa palvelukokonaisuutta. (Suhola 2017, 105—108.)

6.1 Kayttgjatiedon kerdadminen ja analyysi palvelun ideointia varten

Tassa opinnaytetydssa kayttajatieto keréattiin teemahaastattelulla. Koiviston
(2007,11) mukaan ideointivaiheeseen sisaltyy kayttajatiedon keraaminen.
Teemahaastattelulla saatiin tutkimuksellista tietoa asiakkaiden kokemuksista
monikanavaisista palveluista ja siitd, miten asiakkaat toivoisivat monikanavais-
ten palvelujen edistavan heidén osallistumismahdollisuuksiaan tyollistymista
edistaviin palveluihin ja kayttamaan sahkaoisia palveluja. Pitkaaikaisty6ttomien
palvelujen kehittdminen asiakaslahtoisiksi edellyttaa kayttajatiedon eli asiak-

kailta saadun tiedon kerddmista, koska he kayttavat palveluja.

Teemahaastattelun teemat (liite 1.) muodostuvat tutkimuskysymyksista, joi-
den avulla pyritaan loytamaan monikanavaisten palvelujen kehittamiskohteet

ja asiakkaiden tarpeet. Kehittamiskohteet muodostuvat siitd, miten asiakkaat
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ovat kokeneet monikanavaiset palvelut, minkélaista tukea he tarvitsevat, ja mi-
ten monikanavaiset palvelut tukevat heidan tyollistymistaan ja paasemises-

tdan palvelutarpeensa mukaisiin palveluihin oikea-aikaisesti.

Teemahaastattelussa teemat ovat kaikille samat, mutta kysymysten jarjestys
voi vaihdella. Asiakkailla on mahdollisuus vastata omin sanoin. Haastattelu on
vuorovaikutustilanne, jossa asiakkaan on voitava luottaa, ettd hdnen antamia
tietojaan kasitellaan luottamuksellisesti ja anonyymisti. (Hirsjarvi & Hurme.
2010, 43—48.)

Tutkimusaineisto keréattiin puolistrukturoidulla teemahaastattelulla, koska tutki-
musjoukko oli pieni, ja sen avulla on mahdollisuus saada riittavan kattava ja
syvéllinen kuvaus tutkimusilmitsta. Haastattelut toteutettiin yksilohaastatte-
luina aiheen ja kohdejoukon sensitiivisyyden eli hienotunteisuuden sailytta-
miseksi. Laadullisessa tutkimuksessa aineiston koko ei ole maaraava tekija,
vaan siita saatava tiedon méaéara, laatu, joustavuus ja toistettavuus. (Hirsjarvi
ym. 2007, 204—207.) Yksil6haastattelujen avulla on mahdollista paasta syval-
lisiin ja henkilokohtaisiin kysymyksiin. Haastattelun teemat on hyva valita etu-
kéateen, jotta varmistetaan, etta tutkimusaihe tulee kasitellyksi laajasti ja siihen

voidaan liittdd apukysymyksia tarvittaessa. (Hirsjarvi& Hurme 2010, 41—47.)

Haastateltavat valittiin siten, ettd TE- toimiston tuetun tyollistymisen palvelun

asiantuntijat valitsivat asiakkaat, mika lisaa tutkimustulosten luotettavuutta ja

objektiivisuutta. Luotettavuuden kannalta on tarkeaa, etté asiakkaat eivat ole

ennestaan tuttuja, eivatka nain aikaisemmat kokemukset voi vaikuttaa haas-

tatteluun. Nain asiakkaat pystyvat ja uskaltavat vastata vapaasti. Omat asiak-
kaat voivat antaa suotuisa vastauksia tai jattda vastaamatta, jos pelkaavat

asian vaikuttavan omaan palveluun. (Hirsjarvi & Hurme, 2010 43—48.)

Haastateltavien valinnassa asiantuntijat huomioivat, etta tutkimusjoukko olisi
heterogeeninen ja eri ikdinen, koska pitkaaikaistyottomissa on seké nuoria
ettd iakkaampid, ja heilla on erilaisia kokemuksia ja tarpeita palveluista. lasta
ja tyokyvysta riippumatta kaikki tarvitsevat laadukkaita palveluja ty6ttémyyden
eri vaiheissa. Monipuolinen tutkimusjoukko antaa syvallisempaa ja kattavam-
paa tietoa ty6ttomien tilanteista ja lisd&avat tutkimustulosten luotettavuutta.

Hokkanen ym. (2017, 282—283) toteavat, ettd jos palvelujen kehittamisessa
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ei hyddynneta asiakkaiden kokemuksia, palvelut eivat kehity ja ne tuotetaan
vakiintuneesti. Riskind on, etta osa asiakkaista syrjaytyy palveluista ja asiak-

kaiden tilanteita voidaan tulkita stereotypioiden kautta.

Asiantuntijat kertoivat haastateltaville opinnaytetydni tarkoituksen ja tavoitteet,
ja antoivat tiedotteen asiakkaille osallistumismahdollisuudesta monikanavais-
ten palvelujen kehittamiseen. Tiedotteessa (lite 3.) on kerrottu opinnaytetyon
toteuttamisesta tarkasti eettisia periaatteita (TENK 2018) noudattaen, osallis-
tumisen vapaaehtoisuudesta ja siitd, ettd osallistumisen voi keskeyttaa koska
tahansa. Lisdksi tiedotteessa on yhteystietoni, jotta asiakkailla on halutessaan
mahdollisuus saada lisétietoa opinnaytetydsta ja teemahaastattelusta ennen
osallistumista. Asiantuntijat pyysivat asiakkailta suostumusasiakirjan (liite 4.).
Kun asiakkaat olivat allekirjoittaneet suostumusasiakirjan ja hyvaksyneet sen,

otin yhteytta heihin ja sovin tapaamiseen TE-toimistoon.

Teemahaastattelu toteutettiin puolistrukturoidulla teemahaastattelulla haastat-
telemalla kuutta TE-palvelun tuetun tyo6llistymisen palvelulinjan ja TYP: in pit-
kaaikaistyotonta asiakasta. Haastatteluun osallistui kolme naista ja kolme
miesta. Pitkdaikaistyottomat asiakkaat tulivat erilaisista elamantilanteista ja
sosioekonomisista taustoista. Haastateltavien ika oli 30—57-vuotta. Haastatel-
tavien tyokokemus, koulutustaso ja ik& olivat monipuolisia, joten silta osin
ryhma oli heterogeeninen. Kaikilla haastateltavilla oli ollut terveyteen ja tyoky-
kyyn vaikuttavia rajoitteita tai sairauksia ja kokemuksia tyollistymista edista-

vista palveluista ja terveyspalveluista.

Huomioin oman roolin haastattelijana tarkasti. Omat mielipiteet ja asenteet ei-
vat saa vaikuttaa missaan vaiheessa, ja toteutin tutkimusaineiston ja tulosten
kirjaamisessa tarkkuutta, totuutta ja uskottavuutta noudattaen, mita tieteellisen
tutkimuksen eettiset periaatteet edellyttavat. Pitkaaikaistyottomat asiakkaat
ovat haavoittuvainen ryhma haasteellisten elaméantilanteidensa takia, ja el&-
mantilanteista kertominen voi olla vaikeaa, minka vuoksi haastattelut edellytta-
vat erityista hienotunteisuutta ja luottamusta. Ennen haastattelua annoin riitta-
vasti tietoa haastattelusta, tutkimuskysymyksisté ja kehittdmistyosta ja sen

etenemisesta ja siita, mita hyotya heidan osallistumisestaan on heille ja palve-
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lujen kehittdmiselle. Kysymykset eivat saa olla johdattelevia ja haastatteluti-
lanteen tulee olla rauhallinen ja turvallinen ja luottamuksellinen. (Tuomi & Sa-
rajarvi 2009, 140—141.)

Tutkimuskysymykset voivat aiheuttaa asiakkaille voimakkaita tunteita haastat-
telun aikana, mistd on hyva kertoa asiakkaille ennen haastattelua, jotta heilla
on mahdollisuus keskustella niisté. Asiakkailla on oikeus olla kertomatta asi-
oita, jos he eivat halua niistd puhua. Tuomen & Sarajarven (2011) mukaan
haastattelun etuna on joustavuus, koska voidaan tehda lisékysymyksia ja kor-
jata mahdollisia vaarinymmarryksia ja selventaa kysymyksia, jotta saadaan
mahdollisimman syvallista tietoa halutuista teemoista. Tutkijan tehtdvana on
antaa haastateltavan puhua vapaasti ja pitdéa haastattelu koossa ja noudattaa
teemoja. (Tuomi & Sarajarvi 2011, 138—139.)

Pyrin luomaan mahdollisimman rauhallisen, rennon ja miellyttavan haastatte-
lutilanteen, ja siksi valitsin haastattelutilaksi neuvotteluhuoneen. Ennen haas-
tattelun aloittamista kysyin kuulumiset, tuntemukset ja toivotin tervetulleeksi
tutkimukseen, ja pyysin vastaamaan kysymyksiin rennosti omien sanojensa ja
kokemustensa mukaan. Muistutin myos, etta osallistuminen on vapaaehtoista
ja voi jattaa vastaamatta, jos ei halua, ja haastattelun ja tutkimukseen osallis-
tumisen saa keskeyttdd koska tahansa. Kerroin, etta tulokset kasitellaan ano-
nyymisti, eikd kenenkaan henkilollisyys paljastu missaan vaiheessa. (Tuomi &
Sarajarvi 2009, 140—141.)

Haastattelut etenivat teema-alueluettelon (liite 1.) mukaisesti ja haastateltavilla
oli mahdollisuus vastata tai jattaa vastaamatta, niin kuin suostumuksessa ja
tiedotteessa oli kerrottu. Tein lisdakysymyksia ja tarkennuksia teema-alueittain,
jolloin sain vastauksia tutkimuskysymyksiin. Kirjoitin muistiin huomioita ja asi-
oita, jotka nousivat haastattelun aikana esille. Haastatteluun oli varattu aikaa
kaksi tuntia haastateltavaa kohden, ja kaytannéssa haastattelut kestivat enin-
taan tunti ja 20 min. Eraan asiakkaan haastattelu kesti tunnin, toisen 45 min.

ja muiden tunti 15 min.

Koko teemahaastattelun ajan huomioin ja varmistin, ettéd saan vastauksia tut-
kimuskysymyksiin. Miten pitk&aikaistyottémat asiakkaat ovat kokeneet

monikanavaisten palvelujen kayton heidan palveluprosessien aikana?
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Mink& kanavien kautta heille voidaan tarjota tukea ja ohjausta palvelu-
prosessin eri vaiheissa? Minkalainen palvelumalli mahdollistaisi heidan
osallistumisensa mahdollisuuksiaan TE- ja TYP-palveluihin monikanavaisesti?
Tein lisdkysymyksia ja tarkennuksia haastattelun aikana teema-alueluettelon
paakysymysten mukaan (liite 1.); Minkalaisia kokemuksia sinulla on moni-
kanavaisista palveluista ja miten ne mielestéasi toimivat? Miten haluaisit kehit-
tdd monikanavaisia palveluja niin, etta ne tukisivat osallistumismahdollisuuk-
siasi? Mika toimii? Mika ei toimi? Miksi?

Teemahaastattelurungon tueksi haastateltaville kerrottiin ja kuvattiin tarkasti,
mit& monikanavaiset palvelut tarkoittavat ja mihin niilla pyritdan, jotta he pysty-
vat vastaamaan kysymyksiin mahdollisimman kattavasti, syvallisesti ja laa-

jasti.

Tassa opinnaytetydssa aineisto analysoitiin laadullisella siséllén analyysilla:
pelkistaminen eli aineiston redusointi, ryhmittely eli klusterointi ja abstrahointi,
jolloin muodostetaan teoreettiset kasitteet. Teemahaastattelun teemojen
(liite 1.) ja sielta nousseiden asioiden, ilmididen perusteella pelkistettiin aineis-
tot ja muodostettiin niista kasitteet, jotka kuvaavat tutkittavaa ilmiota luotetta-
vasti. Aineiston pelkistamista ohjasivat tutkimustehtava pitkaaikaistyottomien
kokemukset monikanavaista palveluista. Ryhmittelyn avulla muodostetaan al-
kuperaisilmaisujen kautta samaa tarkoittavat ilmaisut ja ne ryhmitellaan sa-
mankaltaisuuksiin ja eroavaisuuksiin ja niistd muodostuvat luokat. Pelkistetyt
iimiot kootaan ala- ja ylaluokiksi ja ylaluokista kootaan paaluokat. Ryhmitte-
lyssa luodaan pohja tutkimuksen perusrakenteelle. Abstrahoinnissa erotetaan
tutkimuksen kannalta olennainen tieto ja muodostetaan teoreettiset kasitteet ja
nain saadaan vastaus tutkimustehtavaan. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 108—
113.)

Siséllén analyysia ohjasivat teema-alueet (lite 2.). Teema-alueet muodostu-
vat tutkimuksen viitekehyksesta eli siita tiedosta, mita pitkdaikaistyottomien
kokemuksista palveluista, terveydesta ja tyokyvyn vaikutuksista ja osallistu-
mismahdollisuuksista jo tiedetddn. Teemoja peilataan sisallén teorialahtoi-
sessa aineiston analyysivaiheessa viitekehykseen, jossa on kuvattu aiemmin
pitkaaikaisty6ttomien tyodllistymiseen vaikuttavia tekijoita. Siséllénanalyysi pe-

rustuu paattelyyn ja tulkintaan, ja siind edetdén empiirisesta aineistosta eli
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tdsséa opinnaytetydssa analyysissa tyottomien kokemusmaailmasta kasitteelli-

seen kuvaukseen tutkittavasta ilmidsta. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 108—113.)

Sisallénanalyysin onnistuminen edellyttdé luotettavaa ilmién kuvaamista, jotta
voidaan muodostaa kéasitteita, ja analysoida dokumentteja eli kerattya tietoa
systemaattisesti ja objektiivisesti. Tulokset raportoidaan teoriaohjautuvasti ja
analyysiprosessi kuvataan yksityiskohtaisesti tutkimustulosten luotettavuuden
varmistamiseksi. (Kyngés ym. 2011, 139.)

Tassa opinnaytetydssa analyysi toteutettiin litteroimalla eli auki kirjoittamalla
sanatarkasti nauhoitetut haastattelut. Aukikirjoitettua aineistoa kertyi yhteensa
25 sivua. Luin aukikirjoitetut tekstit useaan kertaan ja poimin ja alleviivasin
sieltd punaisella kasvokkain ja sinisella sahkoisia palveluja kuvaavat koke-
mukset. Taman jalkeen poimin tekstista ja pelkistetyista ja ryhmitellyista ala-
luokista haastateltavien kehittdmisehdotuksia monikanavaisten palvelujen ke-
hittdmiseksi ja mink&laista tukea ja ohjausta he kokivat tarvitsevansa sdhkais-
ten palvelujen kayttamiseen. Tekstin lukemisen helpottamiseksi kaytin variky-
nia. Taman jalkeen pelkistin ilmaukset ryhmittelemalla ne kahteen ryhmaan,
mitk& asiat toimivat kasvokkain tapahtuvassa ohjauksessa ja mitka asiat

sahkoisissa palveluissa ja mitka eivat toimi.

Analyysiyksikkona kaytin ajatuskokonaisuutta ja lauseita. Aineiston pelkista-
misen ja ryhmittelyn jalkeen muodostuivat alaluokat Monikanavaisten palvelu-
jen kokemusten siséll6ista. Vaikka haastattelut etenivat teema-alueluettelon
(litel.) mukaan, samoja asioita ja ilmaisuja nousi esille eri kysymysten alla.
Toisaalta minun oli helppo ymmartaa ilmaisuja syvallisesti, koska olen tyos-
kennellyt pitkaan pitkaaikaisty6ttémien kanssa ja ymmarran heidan elamanti-
lanteitaan, mika lisda myos tulosten luotettavuutta. Koodasin haastateltavat,
ettei heité voi tunnistaa haastattelusta ja aineistonaytteistd. Tulokset havain-
nollistettiin aineistonayttein ja kuvin. Taulukossa 2. (lite 5) on kuvaus si-
sallon analyysista asiakkaiden kokemuksista monikanavaista palveluista.
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 108—113.)
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6.2 Kehitettavan palvelun maarittaminen

Kehitettavan palvelun maarittdmisen vaiheessa (Koivisto 2007) maaritetaan
palvelu, jota halutaan kehittdd. Tassa opinnaytetydssa maaritettiin moni-
kanavaiset palvelut, joita halutaan kehittaa teemahaastattelujen tulosten pe-
rusteella. Monikanavaisten palvelujen kehittdmiskohteet perustuvat asiakasko-
kemuksiin. Monikanavaisten palvelujen kehittdmiseksi tarvitaan myos henki-

I6ston kokemukset palveluista, ja ne kerattiin Learning Cafe -menetelmalla.

Monikanavaisten palvelujen kehittaminen edellyttad myos henkiloston osallis-
tumista asiakkaiden palvelujen kehittdmiseen, koska he tuottavat palveluita
asiakkaille. Learning Cafe- menetelma soveltuu hyvin tydyhteisén toiminnan
kehittdmiseen ja tyontekijoiden osallistamiseen oman tyonsa kehittdmisessa.
Menetelméan avulla pystytaan tarkastelemaan ty6tapoja asiakkaiden ja tyonte-
kijoiden kokemuksista nousseiden asioiden pohjalta. Learning Cafe- mene-
telma opettaa yhteisten ratkaisujen tekemisté ja yhteisen ymmarryksen loyta-
mista. Keskeista on yhteinen keskustelu ja avoin vuorovaikutus, missé voi-
daan kyseenalaistaa huonoja ty6tapoja ja kommentoida toisten nakemyksia,
mutta rakentavasti. Nenosen ym. (2013) mukaan auttaa myos ekspansiivinen
oppiminen eli tydyhteisén kehityspalaverit, kun halutaan vakiinnuttaa ja muo-

dostaa uusia toimintatapoja. (Miettinen 2011; Nenonen ym. 2013, 6.)

Kun henkilosto saa osallistua kehittamaan tydyhteis6aan yhdessa, he myos
sitoutuvat yhteisesti sovittuihin asioihin paremmin. Vuorovaikutusprosesseja
tulisi kehittaa siten, etté ne tukevat tasavertaisia osallistumismahdollisuuksia

vaikuttamiseen, vuorovaikutukseen ja viestintaan. (Vanhatalo 2014, 32.)

Learning Cafe kehittamistehtavaan osallistuivat kahdeksan asiantuntijaa Te-

toimistosta, jotka toimivat myods TYP verkostossa. Henkilosto jaettiin kolmeen
ryhmaan eli tydpajaan. Koska osallistujia oli kahdeksan, jaettiin ryhmat ensin

kahteen ja viimeiseksi kaikki osallistuivat pajaan kaksi. Tama mahdollisti avoi-
men keskustelun ja mielipiteiden vaihdon, eikd ryhmat olleet liian isoja tai pie-
nia. Ensin alustin tehtavan ja kerroin, miten toimitaan. Jokaista pajaa/rynmaa
varten varattiin 20 min. aikaa, koska perehtyminen kysymyksiin ja kehittamis-
ehdotusten tekeminen vaativat aikaa ja pohdintaa, keskustelua seka ideoiden
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ja kokemusten jakamista. Tavoitteena oli yhteisen palveluymmarryksen ja op-
pimisen ldytaminen. Monikanavaisten palvelujen kehittamiskohteiden perus-
teella tehtiin Learning Cafen kysymysrunko, joka noudatti tarkasti teemahaas-

tattelujen tuloksia.

Henkilostolle annettiin samat kysymykset monikanavaisten palvelujen toimi-
vuudesta kuin asiakkaillekin (lite 1) kohdat 1-3. 1. Kokemukset moni-
kanavaisista palveluista; mika toimii? ja mik& estaa? 2. Miten kehittaisit
monikanavaisia palveluja? Tassa huomioidaan asiakkaiden vastaukset ja
osallistumismahdollisuudet. 3. Mihin palveluprosessin vaiheeseen kayttai-

sit monikanavaisia palveluja?

Paja 3.
Mihin palvelupro-

Paja 1. Paja 2.

sessin vaiheeseen

Minkéalaisia koke-

Miten kehittaisit Monikanavaiset

muksia Moni-

palvelut soveltu-

Monikanavaisia

kanavaista palve- palveluja? vat?

luista? Alku

Palvelutar-
peen arvioi-
minen
Suunnitelma
Palveluoh-
JEUS

e Asiakkaiden
e Mika toimii? vastaukset
e Mika estaa? Asiakkaiden
nakokulma

Kuva 2. Learning Cafen ty6pajojen kuvaus:

Kuvassa 2 esitelty kolmen tyopajan kysymykset aineiston keraamisesséa hen-
kilostoltéa Learning Cafe- menetelmalla. Henkilosto vastasi Learning Cafeen
kysymyksiin siten, ettd tyopajassa 1. he vastasivat omasta nakokulmasta, mi-
ten he ovat kokeneet monikanavaisten palvelujen toimivuuden. Tassa vai-
heessa asiakkaiden vastaukset eivat olleet ndhtavilla, koska halusin saada tie-

toa, onko henkilostolld ja asiakkailla yhteinen ndkemys palveluiden toimivuu-
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desta, ja miten ne eroavat toisistaan. On hyva, ettéd henkilostélla on mahdolli-
suus vaikuttaa ja tarkastella kysymyksia omien kokemustensa pohjalta. Tama
lisda tutkimuksen luotettavuutta ja antaa lisatietoa mahdollisista erovaisuuk-
sista ja niiden syista. Lisaksi asiakkaiden vastaukset eivat johdattele kysymyk-
sia. Henkilostolla on myos oikeus tulla kuulluksi, koska se motivoi heita pa-

remmin oman tyonsa kehittamiseen ja nakemaan kehittamiskohteita.

Tybpajassa 2. koko ryhma mietti yhdessé, miten monikanavaisia palveluja
kehitettaisiin huomioiden asiakkaiden toiveet ja tarpeet Tassa pajassa oli mu-
kana yhteenveto asiakkaiden vastauksista (taulukot 2, 3, ja 4) palvelujen ke-
hittmisen tueksi, mutta korostin tehtavaa alustaessa, ettéa henkiléston omia
kokemuksia myos tarvitaan. Tavoitteena oli huomioida asiakkaan nakokulma,
osallisuus ja miten asiakkaat toivoivat monikanavaisia palveluja kaytettavan ja
kehitettavan, jotta palvelut olisivat asiakaslahtdisia ja tukisivat heidan palvelu-

tarpeitaan.

TyOpajassa 3. mietittiin ja arvioitiin, mihin palveluprosessin (taulukko 1) vai-

heeseen monikanavaiset palvelut soveltuvat ja miten ne toteutettaisiin. Tassa
tehtavassa oli TYP asiakkaan palvelupolku (taulukko 1) esimerkkind. Samaa
palveluprosessia toteutetaan myds TE-toimistossa. tuetun tydllistymisen pal-

velussa.

Learning Cafen tulokset kirjasin kaikkien kolmen pajan vastauksista ja ryhmit-
telin ne tutkimuskysymysten alle. Mik& toimii kasvokkain tapahtuvassa pal-
velussa? Mika estaa tai ei toimi kasvokkain tapahtuvassa palvelussa ja oh-
jauksessa? Mika toimii sdhkdisissa palveluissa? Mika estaa tai ei toimi sah-
koisissa palveluissa? Miten kehittaisit monikanavaisia palveluja huomi-
oiden asiakkaiden kokemukset ja toiveet? Mihin palveluprosessin vaihei-

seen eri monikanavaiset palvelut soveltuvat?

Kaikissa kolmessa tydpajassa vastaukset ja ideat kirjattiin post it -tarroille ja
laitettiin kysymysten alle omille paperialustoille. Kehittamistehtavan aikana
syntyi paljon keskustelua. Kun kaikki tydpajat oli kayty lapi, kerasin materiaalit
pois. Kun henkil6ston nakemykset ja kehittdmisehdotukset oli saatu, vertasin

niitd teemahaastattelun tuloksiin ja sieltéd nousseisiin kehittdmiskohteisiin.
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6.3 Palvelun toimintakonseptin laatiminen

Asiakkailta ja henkil6stolta keratty tieto ja yhteenveto tuloksista ja kehittamis-
ehdotuksista vietiin TE-palveluiden kehittdmistiimiin, jonka tehtavana on kehit-
tad TE-palveluja osana Kasvupalvelu Pilottia. Kasvupalvelu Pilotin tehtavana
on sovittaa yhteen TE-palveluja, sosiaalipalveluja, Kelan palveluja ja terveys-
palveluja yhteisten asiakkaiden palvelun parantamiseksi. Kasvupalvelu Pilotti
on osa maakuntien ja kuntien yhteisty6ta, ja sen tavoitteena on kuntien ja nii-
den palvelujen yhteistyon lisddminen ja palveluverkostojen toimivuuden pa-

rantaminen.

Kehittamistiimi sai materiaalin etukateen salattuna sahkdpostissa, nain heilla
oli mahdollisuus tutustua tuloksiin etukateen ja miettia kehittamisehdotuksia.
Yhteenveto tuloksista oli laadittu niin, ettei sielta voi tunnistaa yksittaista hen-
kiloa asiakkaista tai henkilostosta. Varmistin anonyymiyden kehittamistyon
joka vaiheessa. Olin informoinut kehittamistiimia opinnaytetydstani hyvissa
ajoin. Kun tutkimusluvat oli myoénnetty, kerroin, miten kehittamistyoni etenee ja
ohjeistin tehtavan. Sovimme aikataulusta ja siita, miten tapaaminen jarjeste-
tadan. Tulosten purku ja yhteiskeskusteltu toteutettiin Skypen valityksella,
koska kaikki olimme eri paikkakunnilla. Yhteisien ajan I16ytyminen oli haasta-
vaa, ja siksi valitsin Skypen kehittamistehtavan organisoinnin helpottamiseksi,
koska aikataulu opinnaytetydon etenemisen kannalta olisi venynyt muuten liian
pitkaksi. Skypen kayttd onnistui luontevasti tassa tilanteessa. Kehittamistehta-

vid voidaan toteuttaa myds monikanavaisesti.

Kehittamistiimi teki yhteenvedon ja kehittdmisehdotuksia (taulukko 3.) teema-
haastattelun tulosten pohjalta nousseista asiakkaiden kokemuksista ja Lear-
ning Cafe- menetelmalla saatujen henkildstén nakemyksista ja kehittdmiseh-
dotuksista. Kehittdmistiimi laatii uuden suunnitelman ja palvelukonseptin kehit-
tdmisehdotuksista, miten monikanavaisia palveluja voidaan hyddyntaa ja ke-
hittd&. Toimintakonsepti esitetdaan palvelumuotoiluna. Palvelumuotoilu tuo na-
kyvéaksi, mité ja minkalaisia haasteita asiakkaat kokevat palveluissa ja mita
palveluja toivovat saavansa. Kun uusi palvelukonsepti monikanavaisten palve-
lujen hyédyntamiselle on luotu, kuvataan uusi palvelupolku ja otetaan se kayt-

toon.
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7 TULOKSET

Tulosten mukaan pitkaaikaisty6ttomilla ja henkilostélla on monenlaisia koke-
muksia monikanavaisista palveluista. Teemahaastattelun ja Learning Cafen
tulosten mukaan pitk&aaikaistyottomat asiakkaat ja henkilostd kokivat kasvok-
kain tapahtuvan ohjauksen tarkeimpana palveluna pitkaaikaistyottoman palve-
luprosessissa. Tulosten mukaan pitkaaikaistyottomaét tarvitsevat tukea, oh-
jausta ja heille suunnattuja raataloityja palveluja. Asiakkaiden ja henkiloston
mielesta kasvokkain tapahtuva palveluohjaus koettiin kaikkien tarkeimpana
palveluna ja tukevan enemman ja paremmin pitkaaikaisty6ttoman toimintaky-
kya ja tyohon paluuta, koska se huomioi yksiléllisemmin terveydellisia rajoit-
teita ja erilaisia elaméantilanteita. Kasvokkain tapahtuvan ohjuksen etuna nah-
tiin saavutettavuus, yksilollisyys, luottamus, ja sen koettiin tukevan paremmin
osallistumismahdollisuuksia. Eniten kehitettavaa koettiin olevan sahkoisissa
palveluissa. Tulosten mukaan yhteistoiminnallinen kehittdminen, jossa asiak-
kaat ja henkil6sté ovat mukana, mahdollistaa yhteisen palveluymmarryksen

syntymisen, lisda luottamusta ja edistaa sitoutumista palveluihin.

7.1 Asiakkaiden kokemukset ja kehittdmisehdotukset monikanavai-
sista palveluista

Teemahaastattelun tulosten mukaan asiakkaat kokivat kasvokkain tapahtuvan
ohjauksen inhimillisené ja helpompana tapan tuoda vaikeitakin asioita esille.
Haastateltavat toivat esille kasvokkain tapahtuvassa palvelussa luottamuksen
lisddntymisen, koska voi kysya ja pystyy keskustelemaan. Haastateltavien
mielesta kasvokkain on helpompi neuvotella, koska se antaa pelivaraa, ja
huomioi paremmin muutoksia. Haastateltavien mukaan kasvokkain tapahtu-

vassa ohjaksessa tunnistetaan paremmin palvelutarpeita ja elamantilanteita.

Kaikki haastateltavat kokivat kasvokkain tapahtuvan ohjauksen huomioivan
paremmin yksil6llisia tarpeita ja lisdavan vaikutusmahdollisuuksia omien pal-
velujen toteutumiseen. Asiakkaiden mielesté kasvokkain tunnistetaan parem-
min mielialoja, ilmeitd, eleita ja saa oikea-aikaista tietoa ja tukea. Kasvokkain
tapahtuva ohjaus tukee myds paremmin asiakkaiden osallistumismahdolli-
suuksia palveluihin ja kayttaa palveluja. Asiakkaiden mielesta tulee lahdettya
likkeelle ja saa olla vuorovaikutuksessa ihmisten kanssa, mika tukee heidan

toimintakykyaan.
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Kuva 3. Asiakkaiden kokemukset kasvokkain tapahtuvan palvelun toimivuudesta

Kuvassa 3 asiakkaiden kokemuksia, mitka asiat toimivat kasvokkain tapahtu-
vassa ohjauksessa ja palveluissa. Esimerkkeja asiakkaiden kokemuksista
kasvokkain tapahtuvasta ohjauksesta palvelujen saatavuudesta, yksilollisten

tarpeiden huomioimisesta ja vaikuttamisen mahdollisuuksista:
"Kasvokkain tai puhelimessa saa just sen tiedon mité tarvitsen ja
se helpottaa heti.” (B6:14)

*Kasvokkain parempi, mahdollisuus yrittaéa saada pelivaraa ja
neuvotella. Koneiden kanssa ei”...(A5:12)

” Kasvokkain motivoi paremmin l&htemista, ettei tule sohvape-
runa.” (A4:11).
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"Kun itsetunto laskee tarvii kasvokkain tapahtuvaa tukea enem-
mén, ei sité tietokone anna.” (A3:10).

"Muutenkin minusta on paljon inhimillisempaé ja mukavampaa
asioija ihmisten kanssa, kun konneihen kanssa”...(B2:6)

“Luonnollisempaa kasvotusten olipa asia mikd hyvénsa. Kuntout-
tavaan ty6toimintaan ohjaaminen kasvokkain parempi, lahteminen
helpompaa ja seuranta”...(B:6)

“Yksilbllisempé&a huomioi néita terveyden rajoitteita, koneen
kanssa ei pysty niistéd puhumaan”...(A3:10)

"Kylld miun kanta on, etté terveyteen liittyvét palvelut ja ohjaus pi-
téda saada kasvokkain, ja taydentavia palveluja netin kautta, kun
on néité vaivoja, ei ne muuten etene”...(B6:17)

Teemahaastattelun tulosten mukaan asiakkaiden mielesta kasvokkain tapah-
tuvassa palvelussa ja ohjauksessa kehittamiskohteiksi nousivat palvelun saa-
tavuus ja asiakkaiden yksildllisten tarpeiden huomioiminen, palveluoh-
jauksen laatu ja asiakkaiden mahdollisuus vaikuttaa palveluun. Haasta-
teltavat toivat esille aikavarausaikojen riittamattémyyden ja toivovat enemman
niissa yksilollistd huomioimista palvelutarpeen ja elaméntilanteen mukaan. Ai-

kavarausaikoja toivotaan enemman ja nopeampaa paasya ajoille.

Kasvokkain tapahtuva ohjaus koetaan joskus syyllistavaksi ja jaykaksi, koska
asiakkaiden mielestd mennaan “laki edella”. Vaikka haastateltavien mielesta
kasvokkain tapahtuva ohjaus on tarkeinta terveyspalveluihin ohjaamisessa, he
myo6s kokevat, ettei terveyspalveluihin paase, tai ne eivat etene. Heidan mie-
lestédén ilman kasvokkain tapahtuvaa ohjusta eteneminen vaikeutuisi enem-
man. Asiakkaiden kokemusten mukaan esteina kasvokkain tapahtuvalle pal-
velulle ja ohjaukselle ovat kasvokkain tapahtuvan palvelun riittamattémyys, yk-
sil6llisyyden puute ja byrokraattisuus. Asiakkaat kokevat henkildstén osaami-
sen ja ohjauksen vaihtelevana, eivatka he aina tienneet kuka vastaa palve-
lusta palveluprosessien eri vaiheissa. Lisaksi kulkuyhteydet vaikuttavat palve-
lujen saatavuuteen, jos yhteispalvelupisteita ei ole tai asuu kaukana TYP- ja
TE-palveluista. Taloudellinen tilanne vaikuttaa myos kulkemiseen ja mahdilli-

suuksia osallistua palveluihin.
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Kuva 4. Asiakkaiden kokemukset kasvokkain tapahtuvan ohjauksen ja palvelujen toi-

mivuuden esteista

Kuvassa 4 esitellaan kasvokkain tapahtuvan ohjauksen esteité ja asioita, jotka
vaikuttavat sen toimivuuteen ja palvelujen saatavuuteen. Kasvokkain tapahtu-
vassa ohjuksessa asiakkaat ovat kokeneet ohjauksen vaihtelevuutta. He eivat
ole kokeneet voivansa vaikuttaa riittdvasti omaan palveluun. Heidan mieles-
tdan tydvoimaviranomaiset piiloutuvat helposti koneiden taakse, eikd henkil6-

kohtaista ohjausta aina saa, eika nain voi keskustella kasvokkain asioistaan.

Esimerkkeja asiakkaiden kokemuksista kasvokkain tapahtuvan ohjauksen ja

palvelun esteista:

"Yksilollisyys, ettd ndhtéisiin, ettei kaikki tyottdbmét ole samanlai-
sia. Kuulun itsekkin siihen, etta on naita tuki- la liikuntaelin vai-
voja”... (A3:10)
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"Tydvoimaviranomaiset piiloutuvat koneiden taakse, keskustelun
laatu jaykkaa, kasvokkain parempi ja saada neuvotella ”...(A5:12)

” Epavarmuus siita mita on, toivoisin ohjeistusta, pitais ohjata sel-
keesti, mita palveluja on ja mita palvelua missékin on tarjolla. Yk-
silbllisesti, ei laki edellad”...(B2:8)

"Ohjaus, parantamisen varaa on, valilla syyllistavaa ja jaykkaa.
Selkeys ja yksilollisyys ja niitd huomioitaisiin paremmin ja vois vai-
kuttaa enemman”...(B6:14).

“Yhteistybpalavereja enemmén, etté on itse vaikuttamassa. Paa-
sis ajoille joustavammin, aikoja ei aina saa. Annetaan mahdolli-
suus valita, miten haluaa, mutta vastuuvirkailija on hyva, muuten
jaa helposti heitteille”.... (B6:16)

"Aina ei tiid kuka hoitaa ja mita palveluja on, ja kuka ohjaa Ty-
pissa ja mitd etuuksia on missékin vaiheessa”...(B1:2)

Teemahaastattelun tulosten mukaan pitkaaikaistyottomat asiakkaat kokevat
eniten kehitettdvaa sahkoisissa palveluissa. Mik& toimii, mika ei toimi ja
miksi? Tuen saaminen, vaikuttaminen, miten kehittaisit? (Liite 1.) S&hkdiset
palvelut koetaan monimutkaisiksi, etaisiksi ja vaikeiksi. Kaikki haastateltavat
toivat esille sen, etteivat sahkoiset palvelut sovellu terveyspalveluihin ohjaami-
seen eika silloin, kun keskustellaan asiakkaan terveyteen ja elamantilanteisiin
littyvista asioista. Haasteltavat kokivat oman terveydentilansa ja tyokykynsa
rajoitteiden vaikuttavan sahkoisten palvelujen kayttamiseen. Heidan miestaan
voimavarojen vahaisyys ja jaksaminen ovat syyna siihen, miksi he haluavat
asioida kasvokkain. Kuvassa 5 esitellaén, missa tilanteissa ja asioissa asiak-

kaat kokevat sdhkoisten palvelujen toimivan.
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Asiakkaiden

kokemukset

Kuva 5. Asiakkaiden kokemukset, mitka asiat toimivat sahkoisiissa palveluissa

Kuvassa 5 asiakkaiden kokemuksia séhkdisten palvelujen toimivuudesta ja

sSiitd, missa tilanteissa ne soveltuvat kaytettaviksi.

Asiakkaiden mielesta séhkdoisissa palveluissa parhaiten toimivat puhelin ja
sahkoposti, koska niita on helppo kayttaa ja saa yhteyden ja vastauksia nope-

asti. Puhelin on lahes kaikilla kayttavissa ja hankittavissa.

Esimerkkeja asiakkaiden kokemuksista sahkdisten palvelujen toimivuudesta:

"Kylldhén se, kun siihen keskittyy ja siihen paneutuu, sen ymmar-
téa ja osaa asiansa hoitaa, mutta kylla se vois yksinkertaisempi
olla, sdhkoposti nopea ja saa vastauksen,”...(B2:6)

Kyllahan sieltd ne Te- palvelut |16ytaa, kurssit, jos ossaa kayttaa
ja ajanvaruksen ossaan ja perusjutut ja silleen parjaan ja saa tie-
toa mité on ja terveyspalveluista”...(A4:11)
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"Huonot kulkuyhteydet, ettei pdédse ajalle, jos vaan on konneita,
mité kayttaa, sahkoposti ja viestit ja ilmoittautuminen jossain tilan-
teessa vois olla sahkoisesti, mutta estaé osaaminen, puhelimella
helppoja nopea”...(A5:12)

Teemahaastattelun tulosten mukaan asiakkaat kokevat sahkdisissa palve-
luissa eniten kehitettavaa, jotta ne soveltuisivat paremmin pitk&aikaistyotto-
mien palveluihin ja tukisivat heidan palvelutarpeitaan ja mahdollisuuksia kayt-
taa sahkoisia palveluja. Kuvassa 6 esitellaan sahkoisten palvelujen toimivuu-

den esteita.

Asiakkaiden

kokemukset

Kuva 6. Asiakkaiden komeuksia séhkdisten palvelujen kayton esteista

Kuvassa 6 on asiakkaiden kokemuksia séhkdisten palvelujen toimivuuden es-

teista palvelujen kayttamisessa.
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Asiakkaat toivat esille, etta he kayttaisivat sahkdisia palveluja enemman, jos
ne olisivat selkeampia ja helpompia. He kokevat séhkdiset palvelut kylmiksi ja
etaisiksi, koska ne eivat tavoita virkailijoita. Sahkoiset palvelut koetaan moni-
mutkaisiksi ja byrokraattisiksi, mika vaikeuttaa palveluihin paéasya, osallistu-
mista ja kuulluksi tulemista. Séhkdisissa palveluissa kehitettédvaa ovat palve-
lun saavutettavuus, palvelun laatu, toimivuus, kaytettavyys, selkeys, helppous
seka yhteydet. Myds osaaminen ja tiedon puute vaikuttavat sdhkdiset palvelu-
jen kayttamiseen. Osa haastateltavista kokee, etteivat he ole "tietokoneajan
lapsia”, eika heilla ole rahaa hankkia tietokoneita taloudellisen tilanteen takia.
Liséksi asenteet, pelko ja epavarmuus estavat sahkoisten palvelujen kayttoa.
Kaikki haastateltavat nostivat esille myos luottamuspulan séhkdisia palveluja
kohtaan.

Esimerkkeja asiakkaiden kokemuksista, mitka asiat eivat toimi sahkoisissa

palveluissa:

"Mutta kyllé sen tietokoneen kanssa on hyvin rajattua. Mie oon ko-
kenu sen, ettd vaikka sinne tietokoneelle oon kirjannu joitain asi-
oita omiin tietoihin, se ei oo menny perille.” (B2:6)

“Tietokone on hakkerointia toisille, enkéa luota siihen. En halua
menna nettiin, niin kun ihmiset heitetaisi pois, heitteille jatto.”...
(A4:11)

"Tietynlainen epavarmuus, kun mie laitan sinne jotain viestia. Mie
en koskaan tiia meneeko se perille ja tuleeko sieltd vastaus. Onko
kaikki se asia, mika miun pittaa tietaa. Ettei se karenssi lahe sielta
tulemaan”...(B6:17)

"Haasteena on, etten tiia, mitd miun pittaa teha ja mihn miun pit-
t&& menna. Se on niin monimutkasta se kapulakieli ja sil-
leen”...(B1:1)

”Kun ite ei oo mikaan tietokoneajan lapsi enka muuten, niin kun
mita nappia mie nyt painan ja mistéa mie tanne meen”...(B2:6)

"Kylmié ja kovia, ja se kapulakielisyys, voishan ne helppokaytt6i-
sempié olla”...(B2:7)

“Toivoisin selkedpiéd kysymyksia, epavarmuus estaa sahkoisten
palvelujen kéyttoa ja selkedé luotettavaa tietoa”...(B6:15)

"Oon sen verran raihnanen, etten pysty siellé netisséa hoitamaan
enka kayttamaan, kun en tiia, eikd oo rahhoo ostoo”...(A:3:10)
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7.2 Henkiloston kokemukset ja kehittamisehdotukset monikanavai-
sista palveluista

Learning Cafen tulosten mukaan henkiléston kokemukset monikanavaista pal-
veluista ovat samansuuntaisia kuin asiakkaillakin. Henkildston mielesta kas-
vokkain tapahtuva palvelu tukee paremmin asiakkaan osallistumismah-
dollisuuksia ja tyd- ja toimintakykya kuin sahkoiset palvelut. Heidan mie-
lestaan suurin osa asiakkaista tulee mielellaan aikavaraukselle ja haluaa kas-
vokkain tapahtuvaa ohjausta, koska he luottavat enemman asiantuntijoihin
kuin sahkaisiin palveluihin. Kasvokkain tapahtuvassa ohjauksessa henkilosto
nakee asiakkaan ulkoisen olemuksen, ilmeet ja eleet ja ristiriitatilanteet hel-
pommin, koska asiakkaan elekielesta voi lukea ja arvioida, onko asiakas ym-
martanyt asian. Kasvokkain voi suoraan kysya vastavuoroisesti, jos asia on

epaselva tai haluaa tarkentaa asiaa.

Henkilostd koki myds luottamuksen keskeiseksi asiaksi palveluojauksen on-
nistumiseksi. Kasvokkain luottamuksen syntyminen on helpompaa kuin séh-
koisessa palvelussa tai Skypella, jos kuvan laatu on huono, tai yhteydet eivat
toimi. Luottamus vaikuttaa ilmapiiriin ja siihen, miten paljon asiakas haluaa ja
uskaltaa kertoa asioistaan. Henkiloéston mielestéa kasvokkain tapahtuvassa oh-
jaustilanteessa voi monipuolisemmin ja helpommin kertoa erilaisista palve-
luista esim. ty6- ja koulutusmahdollisuuksista ja asiakkaalla on mahdollisuus
kysya. Kasvokkain tapahtuva palvelu ja ohjaus lisddvat ymmarrysta asiakkaan
ja henkiloston valilla. Etenkin vaikeista asioista puhuminen, kuten esim. talou-

dellisesta tilanteesta tai perhetilanteesta, on helpompaa puhua kasvokkain.

Henkilosto koki, ettd silla on parempi paikallistuntemus ja verkosto-osaaminen
kuin koneilla ja sahkoisilla palveluilla. Kasvokkain tapahtuva palvelu mahdol-
listaa yksil6llisen ohjauksen. Kasvokkain tapahtuvassa palvelussa asiakas voi
vaikuttaa paremmin omaan palveluprosessiin ja siina voidaan hyédyntaa ver-

kostoyhteistyota ainakin alkutilanteessa.
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Kuvassa 7 esitellaan henkiloston kokemuksia, mitka asiat toimivat kasvokkain

tapahtuvassa palvelussa ja ohjauksessa.

Henkil6ston

kokemukset

Kuva 7. Henkiloston kokemukset kasvokkain tapahtuvan ohjauksen toimivuudesta.

Kuvassa 7 kasvokkain tapahtuvan ohjauksen edut asiakasohjuksessa ja pal-

veluissa.

Henkiloston kokemusten mukaan kasvokkain tapahtuvassa ohjauksessa nah-

daan haasteelliset elaméantilanteet ja niiden vaikutukset paremmin, kuten
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esim. asiakkaiden eparealistiset ndkemykset, ongelmat ja niiden tunnistami-
nen, mika helpottaa oikeisiin ja palvelutarpeen mukaisiin palveluihin ohjaami-
sessa oikea-aikaisesti. Kasvokkain on myds helpompi asiakkaan sitoutua pal-
veluihin ja sitouttaa ja motivoida asiakasta.

Learning Cafen tulosten mukaan henkildst6 tunnisti myos kehittdmistarpeita
kasvokkain tapahtuvalle palvelulle ja ohjaukselle. Heidan mielestéan aikava-
rausaikoja pitaisi olla enemman ja yksiléllisemmin, niin kuin asiakkaatkin toi-
voivat. Esteend he nékivat resurssipulan ja suuret asiakasmaarat, joihin he
itse eivat kokeneet voivan vaikuttaa. Henkiloston mielesta asiakkaita on liikaa
yhdella asiantuntijalla ottaen huomioon asiakkaiden palvelutarpeet ja haas-
teelliset ja monimutkaiset elamantilanteet. My6s jatkuvat muutokset ovat vai-
kuttaneet henkiloston jaksamiseen ja palvelujen uudelleen tuottamiseen, ei-

vatka asiakkaat ole pysyneet aina mukana.

Henkiloston mielesta palveluiden ja palvelujarjestelmien pirstaleisuus ja ter-
veyspalvelujen saatavuus on vaikeuttanut asiakkaiden paésya heidan palvelu-
tarpeidensa mukaisiin palveluihin, esimerkiksi kuntoutukseen ja terveyspalve-
luihin. TAma on johtanut siihen, etta asiakkaiden tilanteet ovat pitkittyneet eika
palveluissa tule riittavasti kiertoa ja uusien asiakkaiden palveluun paasyy vii-
vastyy. Henkiloston kokemuksista kasvokkain tapahtuvan ohjauksen esteina
ovat lilan suuret asiakasmaaréat, resurssien riittdvyys, aikapula, haasteelliset
asiakkaat, jotka jattavat aikavarausaikoja kayttamatta. Tahan vaikuttavat hen-
kiloston mukaan monimutkaistuneet asiakastilanteet ja asiakkaiden monien

ongelmien kasaantuminen, mika nakyy palveluihin sitoutumisen vaikeutena.
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Asiakas ei tule

_ _ sovituille aikava- Liian suuret asia-
Asiakkaiden

rauksille, sitou- kasmaarat vai-

paihde- ja

. tumattomuus kuttavat aika-
mielenterveys

: varuksien vahai-
ongelmat ja

syyteen, aikapula
asenteet Yy b

Henkiloston

kokemukset

Osaamisen taso
.. . Palvelun tavoi-

eri asiantuntijoilla
: : tettavuus, pitkat

vaihtelee, ei tun-
. . valimatkat, asia-

nisteta asiakkaan
palvelutarvetta flelilinetoy Kas astitkau-
Pirstaleiset ja eri o kana eiké ole

laiset toimin- asiakkaan kulkuyhteyksia

taymparistot, jat-

ohjauksessa

k m k
uvat muutokset R

organisaatioissa

Kuva 8. Henkiloston kokemukset kasvokkain tapahtuvan ohjauksen ja palvelun es-
teista.

Kuvassa 8 on esitelty henkiloston ndkemyksia ja kokemuksia asioista, jotka
estavat kasvokkain tapahtuvaa ohjausta ja palvelua. Henkiloston mielesta asi-
akkaiden monimutkaistuneet ja pitkittyneet elamantilanteet estavat palveluihin
paasya samalla, kun henkildstbn resurssit ovat vahentyneet. Nama estavat
henkiléston kokemusten mukaan palveluprosessien etenemisté ja vaikuttava

asiakkaiden sitoutumiseen palveluihin.

Learning Cafen tulosten mukaan sahkdiset palvelut toimivat hyvin esim. Sky-
pella verkostopalavereissa. Sahkopostin ja puhelimen avulla voi siirtaa ja va-
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rata aikoja joustavasti ja helposti. Henkiléston kokemusten mukaan séhkais-
ten palvelujen etuna ovat nopeus ja puhelimella saa hyvin tavoitettua asiak-

kaita.

Henkiloston koke-

mukset

Skype soveltuu joi- Helppo siirtaa ja

hinkin verkostota- L
varata aikoja sah-

paamisiin, esim.

Kela, yhteistyo- Puhelin nopea ja

kopostissa, lahet-

taa esim. tyoko-

kumppanit helppo aikavaraus- keilu ja muita lo-

aikojen siirtamisessa makkeita.

ja varaamisessa

Kuva 9. Henkiloston kokemuksia, mitk& asiat toimivat sahkdisissa palveluissa

Kuvassa 9 esitelty sdhkoisten palvelujen toimivuus henkiléston kokemusten
mukaan ja mihin ne soveltuvat asiakkaiden palveluissa ja ohjauksessa.

Henkiloston kokemusten mukaan puhelin ja séhkdposti toimivat asiakaspalve-
lussa aikavarausaikojen ilmoittamisessa ja nopeissa ohjaustilanteissa ja asia-
kirjojen lahettdmisessa. Skype toimii verkostotapaamisissa eri yhteistyokump-
paneiden kanssa.

Learning Cafen tulosten mukaan myds henkilostd koki eniten kehitettavaa
sahkoisissa palveluissa. Sahkoiset palvelut eivat toimi kaikissa tilanteissa eika
kaikille asiakasryhmille. Sahkoisten palvelujen kayttba estavat sahkaoisten pal-
velujen kasitteiston vaikeus, kapulakieli ja verkkopalveluissa on liikaa tulkin-
nan varaa. Sahkdisten palvelujen kayttoon vaikuttavat asiakkaiden tyokyky,
terveydentila ja taloudellinen tilanne, koska kaikilla ei ole tietokoneita tai verk-
kopankkitunnuksia. Tama on nakynyt etenkin Typin- ja maahanmuuttaja-asi-
akkailla. Liséksi monet pitkaaikaisty6ttomista asiakkaista eivat osaa tai kykene
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kayttamaan sahkoisia palveluja. Kuvassa 10 alla on esitelty henkildston koke-
muksista sahkdisten palvelujen kayton esteista.

Mahdollistaa joi-

Asiakkaat ei- denkin asiakkaiden

vat tule aika- "pelaamisen”

varausajoille

Sahkadisten palvelu-

PP jen monimutkaisuus, Luotta-
siakkailla ei ole
: L vaikea selkoisuus ja muspula
tietokoneita, eika : :

. verkkopalveluissa li-
verkkopankkitun-

: , kaa tulkinnan varaa
nuksia myds maa-

hanmuuttajat Eivat sovellu asia-

kasohjaukseen, ei-

vat tunnista ilmeita,
Henkiloston

. : habitusta ja eleita
Asiakkaat ei-

kokemukset
vat osaa kayt-

taa sahkoisia
palveluja

Asenteet Ei sel-
Eivat tue tyollisty- kosuomea

misté eika osallis- maahan-

tumista haasteelli- muuttajille
Eivat tunnista

silla asiakkailla
asiakkaan palve-

Asiakkaiden tyokyky-

lutarvetta eika ja terveydentila vaikut-
erityistarpeita taa esim. oppimisky-
Kasitteiston

vyn ja neuropsykiatri-
vaikeus, epa-

set hairiot estavat kayt-
selvyys ja mo-

toa
nimutkaisuus

Kuva 10. henkiléston kokemuksia sdhkoisten palvelujen kaytdn esteista
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Kuvassa 10 on esitelty henkiléston kokemuksia sdhkoisten palvelujen toimi-
vuuden esteista ja miten ne vaikuttavat asiakastyohon, ohjaukseen ja palvelu-
jen saatavuuteen. Henkildston mielesta séhkoiset palvelut mahdollistavat joi-
denkin asiakkaiden kohdalla "pelaamisen” jos asiakasta ei nahda kasvokkain
ja saada ohjattua oikeiden palveluiden piiriin. Henkiléston mukaan "pelaa-
mista” esiintyy, kun asiakkaat eivat saavu aikavarauksille, koska he voivat siir-
taa aikaa ja asioida verkon kautta. Tama johtaa siihen, etta tyottomyys pitkit-
tyy ja vaikeutuu, kun ongelmiin ei paasta kiinni. "Pelaaminen” vahentaa tyollis-
tymisen ja osallistumisen mahdollisuuksia tyollistymisté edistaviin palveluihin,
koska sahkoiset palvelut eivat tunnista asiakkaan palvelutarvetta tai erityistar-

peita

Henkildsto toivoi myds enemman mahdollisuuksia vaikuttaa palvelujen toteut-
tamiseen, aikaa yhteiselle keskustelulle ja ajatusten ja kokemusten vaihtami-
selle. Henkilosto koki hyvana, etta asiakkaat otetaan mukaan palvelujen kehit-

tamiseen asiakaspalautteiden kerdadmisen lisaksi.

7.3 Yhteenveto asiakkaiden ja henkiléston kehittamisehdotuksista

Asiakkaiden ja henkiléston ndkemykset monikanavaisten palvelujen kehitta-
miseksi ovat samansuuntaisia, kun he arvioivat, mihin palveluprosessin vai-
heeseen monikanavaisia palveluja voidaan kayttaa. Learning Cafen tulosten
mukaan sahkoisia palveluja voidaan hyddyntaa parhaiten palvelun alkuvai-
heessa, kun asiakas ilmoittautuu asiakkaaksi tai ottaa yhteytta. Henkiloston
mukaan on huomioitava kuitenkin asiakaan tyo- ja toimintakyky ja mahdolli-
suus kayttdd sahkoisia palveluja. Asiakkaat toivoivat myds mahdollisuutta
kayttaa sahkaoisia palveluja silloin, kun he osaavat niitéa kayttaa mm. palveluun
ilmoittautuminen ja ajanvaraustilanteissa. Suunnitelmien tekemisessa ja pal-
velutarpeen arvioitivaiheessa asiakkaat ja henkilosto pitivat kasvokkain tapah-
tuvaa ohjausta tarkeimpéana. Palvelujen monikanavaisuus auttaa asiakkaita
selviytymaan palveluprosessien eri vaiheissa. Tyo0llistymista edistdva monia-
lainen yhteispalvelu koettiin seka asiakkaiden ettéd henkildston mielesta tuke-
van pitkaaikaistyottomien osallisuutta ja palvelutarpeita parhaiten, koska sielta
saa monialaista tukea ja ohjausta ja vertaistukea. Taulukossa 2 on esitelty yh-

teenveto kehittdmisehdotuksista monikanavaisten palvelujen kayttamiseen.
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Taulukko 2. Yhteenveto asiakkaiden ja henkiloston kehittamisehdotuksista moni-
kanavaisten palvelujen kayttdmiseen palveluprosessin eri vaiheissa.

Asiakkuuden al- | Palvelutarpeen | Monialainen Palveluohjaus

kaminen kartoitus tyollistymis- tyollistymista
suunni- edistaviin palve-
telma/suunni- luihin
telma

Aikavarausaika: | Kasvokkain Kasvokkain Kasvokkain paa-

e Kasvok-
kain

o Kirjeella

e Puheli-
mella

e Sahko-
postilla

e Verkon
kautta

Henkiloston toivoi,
ettd huomioidaan

asiakkaan tilanne,
asuinkunta ja tyo-
ja toimintakyky.

Molemmat toivo-
vat, etta ilmoittau-
tuminen voi olla
sahkoisesti oma
asioinnin kautta,
mutta mahdolli-
simman nopeasti
henkildkohtainen
tapaaminen.

Asiakas voi va-
lita, mita kanavaa
kayttaa paasaan-
toisesti

Henkiloston mie-
lestéa ei sovellu
kaikille asiakkaille
sahkoinen ilmoit-
tautuminen, eivat
tule aikavarauk-
sille, "pelaaminen”

Kaikille uusille

asiakkaille aina
kasvokkain en-
sin. (henkilosto)

Itseohjautuvat ja
osaavat asiakkaat
voivat toimia sah-
koisesti jatkossa,
mutta huomioi-
daan asiakkaan
toiveet ja tarpeet.
(henkil6sto)

Asiakkaat ja hen-
kilosto toivoivat
kasvokkain paa-
saantoisesti

Asiakkaiden ja
henkiloston mie-
lesta tarkeaa on
huomioida asiak-
kaan tyokyky,
terveys ja ela-
mantilanteet ja
toiveet

aina ensimmai-
nen ohjaus ja
jatkossa asiak-
kaan palvelutar-
peen mukaan
joko puheli-
messa tai sah-
koisesti. (mol.)

Huomioidaan, mi-
ten asiakas toivoo.
(mol.)

Voidaan sopia
asiakkaan
kanssa, kun en-
sin on tavattu
kasvokkain,
”luottamus-
loikka”

Asiakkaat toivoi-
vat ohjausta, tu-
kea ja tietoa eri
palveluista ja pal-
veluihin ohjaami-
sessa.

Enemman ver-
kostoyhteis-
tyota (asiakkaat
ja henkilosto)

saantoisesti

Véliarviot ja yhteis-
tyotahojen kanssa
tapahtuva verkosto-
yhteistyo kasvok-
kain (mol.)

Valiarviot ja yhtey-
denotot puhelimella
tai séhkdpostilla asi-
akkaan palvelutar-
peen ja toivomuk-
sen mukaan

Asiakkaat toivoivat
yksildllisia raata-
l6ityj& palveluja

Asiakkaat toivoivat

myo6s ohjauskayn-

teja esim. kuntout-

tavassa tyotoimin-

nassa ja tyokokei-
lussa

Asiakkaat toivoivat
laadukasta ohjusta
jatietoa kenen
vastuulla ohjaus
on palvelun eri vai-
heissa ja kuka oh-
jaa palvelun eri
vaiheissa
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7.4 Kehittdmistiimin yhteenveto ja kehittamisehdotukset

Asiakkailta ja henkilostolta keratty tieto ja yhteenveto tuloksista moni-
kanavaisten palvelujen toimivuudesta ja kehittAmisehdotuksista vietiin TE-pal-
veluiden kehittamistiimiin. Kehittamistiimi arvioi ja laati suunnitelman, mink&-
lainen palvelumalli mahdollistaisi pitkaaikaistydttomien osallistumisen TE- ja

TYP-palveluihin monikanavaisesti ja kayttdmaan sahkoisia palveluja.

Kehittamistiimin tehtavana on kehittd& TE-palveluja osana Kasvupalvelu Pilot-
tia. Kasvupalvelu Pilotin tehtavana on yhteen sovittaa TE-palveluja, sosiaali-
palveluja, Kelan palveluja ja terveyspalveluja yhteisten asiakkaiden palvelun
parantamiseksi. Kasvupalvelu Pilotti on osa maakuntien yhteisty6ta. Sen ta-
voitteena on kuntien ja niiden palvelujen yhteistyon lisaaminen ja palveluver-

kostojen toimivuuden parantaminen.

Kehittamistiimin yhteenveto ja kehittamisehdotukset monikanavaisten
palvelujen kehittamiseksi ovat sahkoisten palvelujen sisaltdjen kehittdminen
selkeammiksi ja helppokayttdisemmiksi. Sahkdisissa palveluissa huomioidaan
selkokielisyys ja arvioidaan, mita asioita kysytaan verkossa ja mita kasvok-
kain. Sahkdisissa palveluissa selkeytetaan peruskysymyksia ja sen jalkeen
syvennetty palvelutarvearvio tehdaan aina kasvokkain. Tama on tarke&a,
koska sahkoisista palveluista asiakkaiden vastausten perusteella ohjaudutaan
palvelulinjoille, eika tietokone tunnista aina oikeaa palvelutarvetta, joten kas-
vokkain tapahtuva palvelutarvearvio on valttamaton heti palvelun alkuvai-
heessa. Typin ja tuetun tydllistymisen asiakkaille kasvokkain tapahtuva pal-
velu on tarkein ja toimivin, mutta huomioidaan myés ne asiakkaat, jotka halua-
vat asioida sahkoisesti. Pyritdan hyodyntamaan sahkoisia palveluja asiakkaan

palvelutarpeen mukaan joustavasti.

Kehittamistiimi teki yhteenvedon asiakkaiden ja henkiloston kokemusten mu-
kaan, mita palvelukanavaa voidaan kayttaa ja hyodyntaa asiakkaan palvelu-
prosessin eri vaiheissa. Kehittamistiimin mukaan monikanavaisia palveluja
voidaan hyodyntaa joustavasti asiakaan palvelutarpeen ja toiveiden mukaan
huomioiden myo6s henkiléston nakemykset palvelun soveltuvuudesta asiak-
kaille. (Taulukko 3.)
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Taulukko 3. Yhteenveto kehittamistiimin kehittdmisehdotuksista monikanavaisten pal-
velujen kayttamiseen asiakkaan palveluprosessin eri vaiheissa.

Sahkoiset palve-
lut:

Selkeét ja helppo-
kayttoiset,
selkokielisyys, tie-
tokoneita saata-
villa esim. aulati-
loissa. Sahkaoisten
palvelujen kayton
opastus asiakkaille
Selkeét peruskysy-
mykset, mitka oh-
jaavat oikealla pal-
velulinjalle ja pal-
veluun.

Kasvokkain ta-
pahtuva palvelu
paasaantdisesti

Huomioidaan asi-
akkaan tyo- ja toi-
mintakyky, asiak-
kaan toiveet ja tar-
peet, tunnistaa
palvelutarpeet, asi-
akkaat voivat vai-
kuttaa, minka ka-
navan kautta ha-
luavat asioida

Palvelukanavan
valinta joustavasti
asiakkaan palvelu-
tarpeen mukaan

Henkiloston nake-
mykset huomioi-
daan, mille asia-
kasryhmalle sovel-
tuu sahkoinen asi-
ointi ja missa pal-
velun vaiheessa

TYP asiakkaille
kutsut aikavaraus-
ajoille kirjeella,
my6s puhelimella,
jos ei muuten ta-
voita esim. osoite
on Poste Restante

Annetaan tietoa
asiakkaille eri pal-
veluista ja moni-
kanavaisten palve-
lujen kaytosta pal-
velun eri vaiheissa

Kehittamistiimin ehdotuksen mukaan TE- hallinolla on mahdollisuus hank-
kia ostopalveluna henkilékohtaista omavalmentajapalvelua, syvennettya tyon-
hakuvalmennusta ja ATK-koulutusta pitkaaikaisty6ttomille, naissa huomioi-
daan palvelutarpeet yksilollisesti. Lisaksi TE-palveluiden oma-asiointipalveluja
pitéaa kehittaa selkokielisemmiksi. Kehittamistiimissa tullaan arvioimaan taman
kehittamistehtavan tulosten pohjalta, mita asioita sahkdisissa palveluissa ky-
sytaan ja mitka asiat olisivat hyva kayda kasvokkain lapi ja mité voidaan kysya
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sahkoisesti. Selkokieliset, ymmarrettavat ja helppokayttdiset sahkdiset palve-
lut ja niiden toimivuus lisdavat asiakkaiden luottamusta palveluihin ja motivoi-

vat ja lisaavat heidan osallistumismahdollisuuksiaan.

Kehittamistiimi huomioi henkiléston resurssit ja toiveet. Ostopalveluiden
hankkiminen asiakkaille lisaa resursseja ja henkilostolla jad enemman aikaa
asiakasohjaukseen. Asiakkaan palvelutarpeen mukaan valitaan mitd kanavaa
ja palvelua kaytetaan eri tilanteissa ja palveluprosessin vaiheissa. Henkilost6
arvioi myos, milloin ja missa tilanteissa séhkdisia palveluja voidaan kayttaa
esimerkiksi haasteellisten asiakasryhmien kanssa. Sahkaoisia palveluja voi-
daan kayttaa silloin, kun se on jarkevaa esimerkiksi maakunnissa, missa kul-
kuyhteydet ovat pitkat ja haasteelliset. Seké asiakkaita ettd asiantuntijoita, hel-
pottaa kun matkustaminen jaa pois. Skypen kayttd mahdollistaa henkildstolle

enemman aikaa ja resursseja oman tydénsa organisoimiseen.

Maakunnissa ja kunnissa on huolehdittava yhteispalvelupisteiden ja tietoko-
neiden toimivuudesta ja saatavuudesta, jotta asiakkaat pystyvat kayttamaan
sahkdoista asiointia ja palveluja. Typin asiakkaiden kohdalla huomioitava ver-
kostoyhteistydn toimivuus kunnan sosiaalipalvelujen kanssa, jotta asiakkaalla
on tarvittava tuki ja ohjaus mukana. Kehittdmistiimin mukaan selkeat palvelu-
prosessit selkeyttavat vastuita ja lainsaadanto turvaa asiakkaan aseman ja
palvelujen jarjestajien vastuut, jotka asiakkaille ja palvelun jarjestajalle eivat

aina ole selvét.

Kehittamistiimin mukaan pitk&aikaistydttdomien monikanavaisten palvelujen ke-
hittdmiseksi tarvitaan enemman verkostoyhteisty6ta ja yhteistyon lisaamista.
Yhteistydn kehittdminen edellyttdé palveluverkoston tuntemista, kumppanuus-
sopimuksia ja poisohjaamisen kulttuuria. Liséksi tietoturvan asettamat ehdot ja
haasteet on huomioitava. Kehittamistiimi arvioi jatkotydoskentelyssaan, mitka ja
miten ndma kehittamisehdotukset voidaan vieda eteenpdin ja kayttaa seka

hyodyntaa tyottomien palvelujen eri vaiheissa monikanavaisesti.
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8 POHDINTA
8.1 Toteutustavan ja menetelmien arviointi

Opinnaytetyo6 toteutettiin palvelumuotoiluna Koiviston (2007, 11—43) mallin
kolmen vaiheen kautta; ideointi, kehitettavan palvelun maarittaminen ja
palvelun toimintakonseptin laatiminen. Palvelumuotoilulla saatiin nakyvaksi
monikanavaisten palvelujen kehittdmiskohteet ja nivelkohdat asiakkaiden ja
henkiloston kokemusten kautta. Palvelumuotoilun vaiheiden avulla saatiin vas-
taukset tutkimuskysymyksiin. Ideointivaiheessa kayttgjatieto kerattiin asiak-
kailta teemahaastattelulla ja saatiin vastaukset tutkimuskysymykseen 1. Miten
pitkaaikaistyottomat asiakkaat ovat kokeneet monikanavaisten palvelujen kay-

ton palveluprosessiensa aikana?

Kehitettavan palvelun maarittdminen vaiheessa kayttajatieto kerattiin hen-
kilostolta Learning Cafe kehittdmismenetelmalla ja saatiin vastaukset tutki-
muskysymykseen 2. Minka kanavien kautta pitkaaikaistyottomille voidaan tar-

jota tukea ja ohjusta palveluprosessin eri vaiheissa.

Palvelun toimintakonseptin laatimisen vaiheessa hyddynnettiin asiakkai-
den ja henkiloston kokemuksia monikanavaisista palveluista ja kehittamiseh-
dotuksista. Yhteenveto asiakkaiden ja henkiloston vastauksista ja tuloksista
vietiin kehittamistiimin, mink&a pohjalta kehittamistiimi laatii uuden palvelumallin
ja toimintakonseptin, jossa huomioidaan seké asiakkaiden ettad henkiloston
tarpeet ja toiveet. Tutkimustulosten pohjalta laadittiin yhteenveto asiakkaiden
ja henkildston kehittamisehdotuksista monikanavaisten palvelujen kayttami-
sesta asiakkaan palveluprosessissa (taulukko 3.), jolloin saatiin vastaukset
tutkimuskysymykseen 3. Minkalainen palvelumalli mahdollistaisi asiak-

kaan osallistumisen TE- ja TYP-palveluihin monikanavaisesti?

Palvelumuotoilu toi ndkyvaksi monikanavaisten palvelujen kehittdmiskohteet,
mahdollisti yhteistoiminnallisen kehittdmisen ja lisasi palveluymmarrystéa asi-
akkaiden ja henkiloston valille. Palvelumuotoilu soveltui hyvin opinnaytetyoni
kehittAmismenetelmaksi, ja sen avulla voitiin yhdistdd teemahaastattelu (laa-
dullinen tutkimusmenetelma) ja Learning Cafe -menetelma (kehittdmismene-

telm&). Nain saatiin kerattya kayttajatietoa asiakkailta ja henkilostolta luotetta-
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vasti ja niitd pystytaan vertailemaan aiempaan tutkimustietoon. Kehittamistii-
min mukaan tulo kehittdmiseen mahdollisti tulosten yhteenvedon avulla saatu-
jen kehittamisehdotusten eteenpain viemisen ja jatkokehittdmisen. Kehittdmis-
tiimi vie eteenpdin ja kehittdd asiakkaiden palveluja edelleen ja tutkimustulok-

sia hyodynnetaan TE-palvelujen kehittamistydssa.

8.2 Yhteenveto tuloksista

Tulosten mukaan asiakkaiden ja henkiloston kokemukset monikanavaisten
palvelujen toimivuudesta ovat samansuuntaisia. Henkiloston ja asiakkaiden
vastauksista tehdyn yhteenvedon jalkeen voidaan todeta, ettd kasvokkain ta-
pahtuva palvelu ja ohjaus koetaan kaikkein tarkeimmaksi palveluksi pit-
kdaikaistyottoman asiakkaan palveluprosessissa. Kasvokkain tapahtuvan
ohjauksen ja palvelun etuna nahdaan saavutettavuus, luottamus, inhimillisyys
ja yksilollisyys. Se huomioi erilaisia palvelutarpeita ja elaméntilanteita, ja tun-
nistaa tunnetiloja, iimeita ja eleitd. Kasvokkain tapahtuvassa palvelussa asiak-
kaalla on mahdollisuus kysya ja tulla ymmarretyksi. Asiakkaat ja henkil6sto
kokevat kasvokkain tapahtuvan palveluun antavan enemman tukea asiakkaan
elamantilanteeseen ja tietoa erilaisista palveluista ja hakea palveluihin. Kas-

vokkain tapahtuva palvelu myos lisaa asiakkaan vaikutusmahdollisuuksia.

My0s kehittamistiimin ndkemyksen mukaan kasvokkain tapahtuva ohjaus tu-
kee eniten asiakkaan ty6- ja toimintakykya ja osallistumismahdollisuuksia ja

se huomioi erilaisia palvelutarpeita ja elamantilanteita.

Teemahaastattelun ja Learning Cafen tulosten mukaan kasvokkain tapahtu-
vassa palvelussa kehitettdvaa ovat sen saatavuus, asiakkaiden vaikutusmah-
dollisuudet ja palveluohjauksen laatu. Asiakkaiden mielesta kasvokkain tapah-
tuvassa ohjauksessa kehitettavaa ovat yksilollinen tarpeiden ja tilanteiden
huomioiminen ja vaikutusmahdollisuuksien lisddminen, miten he haluaisivat
palvelua saatavan ja toteutettavan. Ajanvarausaikoja toivottiin enemman ja yk-
siléllisemmin. My6s henkildstolta toivottiin vahemman “laki edella menemista”

ja enemman pelivaraa neuvotella.

Asiakkaat toivoivat kasvokkain tapahtuvassa palvelussa ohjauksen laadun pa-

rantamista ja kehittdmista asiakkaan kohtaamisessa ja palveluohjuksessa.
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Kasvokkain tapahtuva ohjaus tukee eniten asiakkaan ty6- ja toimintakykya
seka osallistumismahdollisuuksia. Keratar toteaa, etté tyottomyys heikentaa
terveytta ja vaikuttaa kykyyn osallistua ja hankkia palveluja. Keratar (2016,
81—82). Hannisen mukaan palveluohjauksella on keskeinen rooli ongelmien
kasaantumisen ennalta ehkaisemisessa loytamalla ratkaisuja asiakkaille, joi-
den palvelutarve on monimutkainen ja pitkittynyt. (Hanninen 2007,11—12).
Virtanen ym. toteavat, etta asiakas on tyontekijan kanssa tasavertainen toimija
ja kumppani, ei palvelun passiivinen kohde. Palveluohjuksessa palvelut, tuki,
tavoitteet ja toimintatavat raataldidaan asiakkaan palvelutarpeen mukaan,
mika perustuu asiakkaan ja palveluohjaajan keskinaiseen luottamukseen. (Vir-
tanen 2011,11—12.)

Erityisesti kasvokkain tapahtuvan ohjauksen tarkeys ja ohjauksen laatu koros-
tuvat moniongelmaisten palveluohjauksessa ja niiden asiakkaiden kohdalla,
joilla on alentunut kokonaissuoriutumiskyky esim. masennuksen ja/tai mielen-
terveysongelmien takia ja joilla on erilaisia oppimis- ja hahmottamiskyvyn héi-
rioitd. Myos paihteet vaikuttavat palveluihin sitoutumiseen. Kasvokkain tapah-
tuvalla ohjauksella pystytaan paremmin tukemaan ja motivoimaan asiakkaita
ja tunnistamaan paremmin palvelutarpeita, kun nahdaan asiakas. Sahkoiset
palvelut eivat naitd tunnista ja osa asiakkaista voi jaada palvelujen ulkopuo-
lelle ja syrjaytya. HenkilGsto toi esille "pelaamisen” ja aikavarauksille tulematta
jattamisen, mika saadaan paremmin hallintaan kasvokkain tapahtuvalla oh-

jauksella ja monialaisella yhteistyolla.

Teemahaastattelun ja Learning Cafen tulosten mukaan eniten kehitettavaa
on sahkoisissa palveluissa, jotta ne soveltuisivat pitkaaikaistyottomien pal-
veluprosesseihin. Molempien kokemusten mukaan sahkdisten palvelujen kayt-
toa estavat sdhkadisten palvelujen kasitteiston vaikeus, kapulakieli, osaaminen,
ymmarrettavyys ja verkkopalveluiden tulkinnanvaraisuus, palvelun saatavuus
ja toimivuus, terveydentila ja tyokyky seka asiakkaan taloudellinen tilanne.
Asiakkaat kokevat sahkoiset palvelut kylmiksi ja etaisiksi ja he toivat haastat-
telun aikana luottamuspulan useaan kertaan esille, T&ma on lisdnnyt epavar-
muutta ja vahvistanut kielteisid tunteita ja asenteita sdhkoisia palveluja koh-

taan.
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Asiakkaiden ja henkildston ndkemysten mukaan sahkoisten palvelujen kehitta-
minen asiakaslahtdisemmiksi liséisivat luottamusta niiden kayttamiseen. Sah-
koisten palvelujen kehittaminen selkokielisemmiksi ja selkeimmiksi helpottaisi-
vat pitkaaikaistyottomien osallistumista palveluihin ja kayttaa sahkaisia palve-
luja. Henkil6sto toivoi, etté se voisi vaikuttaa paremmin minkéalaisia sahkoisia
palveluja ja missa palvelun vaiheessa eri asiakasryhmille niitd kannattaa hyo-
dyntaa ja kayttaa. Asiakkaat toivoivat koulutusta, ohjausta ja tukea séhkdoisten
palvelujen kayttdmiseen. Asiakkaiden taloudellinen tilanne vaikuttaa tietoko-
neiden hankkimiseen ja pankkitunnuksien saamiseen. Asiakkaat kayttaisivat
sahkaoisia palveluja enemman, jos ne olisivat selkeampia ja helpompia ja heilla

olisi varaa ostaa tietokoneita.

Asiakkaat kuvasivat taloudellisen tilanteen syyksi, miksi he eivat ole voineet
hankkia tietokoneita, siksi he toivovat, etta tietokoneita olisi kaytettavissa TYP-
ja TE-toimiston aulatiloissa. Parpon mukaan kannustinloukot, maksuhairiot ja
toimeentulon lasku ovat vaikeuttaneet ty6ttomien tilannetta, koska eivat ole
paasseet oikea-aikaisesti palveluihin. Palveluprosessit eivat ole edenneet,
mika on vaikuttanut mahdollisuuksiin osallistua palveluihin ja tydhén. (Parpo
2007, 3—35.)

Sahkaisten palvelujen kayton mahdollistamiseksi pitkdaikaistybttomat tarvitse-
vat koulutusta ja ohjaamista séhkdisten palvelujen kayttamiseen. Lisaksi alhai-
nen koulutus ja keskeytyneet opinnot ovat pitkaaikaistyottomyyden taustalla,
mika vaikuttavat sahkoisten palvelujen kayttamiseen. Harkon mukaan tyotto-
myyden ja tyokyvyn valilla on monia eri tekijoitd, kuten koulutuksen yhteys tyo-
kykyyn. Matalasti koulutetut ja mielenterveysongelmista karsivat paatyvat hel-
pommin tyottomiksi. Ty6- ja toimintakyvyn ongelmat, sairaudet, taloudelliset
vaikeudet ja osatyokykyisyys ovat esteené usein opintojen loppuunsaattami-
selle. (Harkko 2018, 53—55.)

Asiakkaat toivovat myds heille raataloitya koulutusta ja ohjaamista sahkdisten
palvelujen kayttamiseen. Virtanen ym. mukaan sahkdisia palveluja kehitta-
malla ja palvelujen monikanavaisuus auttavat asiakasta siirtymaan palvelupro-
sessin eri vaiheissa joustavasti (Virtanen ym. 2011 ,8—12). Hult ym. (2016,
116)) toteavat, etta tyottomille voidaan tarjota ja suunnata mahdollisuuksia ku-

ten koulutusta, mikd edesauttaa elamanhallinnan rakentamista ja vahentaa
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tyottdmyydesta johtuvia kielteisia vaikutuksia. Milner ym. (2016, 22) katsovat
sosiaalisten kontaktien lisddvan mielenterveytta ja sosiaalisella tuella on mer-
kitysta tyottobmien hyvinvointiin ja ty6ttomyydesté aiheutuvien ongelmien va-
hentymiseen. Kannisto-Karonen toteaa, ettéa tydmarkkinoiden nopea kehitys
edellyttda ohjauksen ja tuen huomioimista tyottomien nakokulmasta, jotta he
pystyisivat oppimaan jatkuvasti uutta ja I6ytdmaan tarvittavia selviytymiskei-
noja muuttuvien tilanteiden hallitsemisessa. Onnistuneella muutosprosessilla
on merkitysta tyottdmyyden pitkittymisen ehk&isyssa. (Kannisto-Karonen
2015, 19—22))

Tulosten mukaan seka kasvokkain ettd sahkoisten palvelujen kayttamiseen ja
onnistumiseen vaikuttavat asiakkaiden elamantilanteet, asenteet ja erilaiset
terveys- ja mielenterveysongelmat. Asiakkaat toivoivat, ettd heidan terveydelli-
set rajoitteensa ja elamantilanteet huomioitaisiin paremmin palveluissa ja he
saisivat joustavammin aikoja kasvokkain tapahtuvalle ohjaukselle. Henkil6sto
toivoi enemman resurssointia ja viAhemman asiakkaita, jotta heilla olisi enem-
man aikaa tavata asiakkaita kasvokkain yksil6llisesti. Baunen ym. neuropsy-
kologisten tutkimustulosten mukaan pitkittynyt tyottomyys vaikuttaa pitkakes-
toisen muistin heikentymiseen kognitiivisen suoriutumisen osalta ja lisaa tark-
kaavaisuushairioita, mika alentaa tyo- ja toimintakykyé ja kokonaissuoriutu-
mista. (Baune ym. 2008, 1—2). Saikku ym. toteavat pitk&aikaistyottomilla ole-
van enemman hoitamattomia sairauksia kuin tyéllisilla. (Saikku ym. (2017,
12—13). Kerattaren mukaan mielenterveydenongelmat, etenkin masennus,
ahdistuneisuus ja psykosomaattiset oireet vaikuttavat tyokykyyn heikentavasti
ja tyottomyydella on niihin vahva vaikutus (Keréatéar 2016, (81—82).

Kehittamistiimi huomioi ndma asiat arvioidessaan, mita palvelukanavaa voi-
daan kayttaa palveluprosessien eri vaiheissa ja mitka ovat asiakkaan mahdol-
lisuudet ottaa vastaan ja kayttaa palveluita. Kehittamistiimin ehdotuksen mu-
kaan pitkaaikaisty6ttomille voidaan hankkia heille suunnattuja ja raataloityja
palveluja, kuten esim. syvennettyja ATK- ja tydvalmentajapalveluja, mika olisi
ratkaisu asiakkaiden osallistumismahdollisuuksien lisdamiseksi ja sahkodisen
asioinnin helpottamiseksi. TAma tukisi asiakkaiden palveluihin paasya ja hel-
pottaisi ja saastaisi henkiloston resursseja muuhun asiakasohjaukseen. My6s

koulutuksen ja valmennuksen suunnittelussa ja hankinnassa on arvioitava,
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minkalaista tukea asiakkaat tarvitsevat palvelujen kayttamiseen palvelupro-

sessin eri vaiheissa, esim. kuka ohjaa ja kenen vastuulla ne ovat?

Syrjaytymisen ehkéaisemiseksi pitkaaikaistyottomat tarvitsevat sahkoisia palve-
luja selvitdkseen yhteiskunnan asettamista haasteista, koska monet palvelut
ovat siirtyneet nettiin ja sahkoista asiointia on lisétty eri palveluissa, mm. Ke-
lan palveluissa, Siksi he tarvitsevat palveluohjausta monikanavaisesti, jotta he
oppisivat kayttdmaan myods sahkoisia palveluja. Se mahdollistaisi paremmin
etayhteyksien kayttamisen heidan palveluissaan ja tukisi palvelujen tarjoa-
mista monikanavaisesti. Asuinkunta, kulkuyhteydet, ja sijainti vaikuttavat sii-
hen, miten monikanavaisia palveluja voidaan hyodyntéaé ja mink& kanavan
kautta palveluja on jarkeva toteuttaa. Sahkoiset palvelut vahentavat niin asiak-
kaiden kuin henkilostonkin matkustamistarvetta. S&hkdiset palvelut helpotta-
vat asiointia ratkaisevasti silloin, kun kulkuyhteydet ovat pitkat eika julkista lii-

kennetta ole kaytettavissa.

Asiakkailla ja henkilostolla ovat yhtenevaiset nakemykset monikanavaisten
palvelujen toimivuudesta ja kehittamistarpeista. Tulokset ovat myds saman-
suuntaisia ja yhtenevia aikaisemman tutkimustiedon kanssa, mika lisaa ja

vahvistaa taméan opinnaytetyon ja aikaisempien tutkimusten luotettavuutta.

Asiakaslahtoinen palvelujen kehittdminen edellyttéda palvelujen jarjestajilta pal-
veluymmarrysta vastuista ja palvelujen kokonaisuuden hahmottamisesta. Vir-
tasen (2011,8) mukaan palvelukentan pirstaleisuus tuo haasteita palvelujen
jarjestdjille eika palvelujen tuottamisesta, vastuista ja jarjestamisesta ole muo-
dostunut laaja-alaista palveluymmarrysta. Virtasen mukaan asiakaslahtdinen
palveluiden kehittdmien edellyttda eri sektorirajat ylittdvaa yhteistyota, jossa
tarvitaan laajempaa ymmarrysté asiakkaiden tarpeista, kyvyista, ominaisuuk-
sista, jotta voidaan toteuttaa laadukkaita asiakaslahtoisia palveluja. (Virtasen
(2011, 8—12.) Pohjola ym. (2017, 9) toteavat, ettd uudistuvassa palvelulain-
saadannossa korostetaan tiedon saamista asiakkaiden elinoloista, palvelutar-
peista, palvelujen saatavuudesta, palvelujen toimivuudesta, laadusta ja palve-
lujen yhteensovittamisesta. Lisaksi lait velvoittavat viranomaisia edistamaan

palvelujen kayttgjien vaikutusmahdollisuuksia ja osallisuutta.
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Tulosten mukaan asiakkaat kokevat palvelut syyllistaviksi, mika kohdistuu by-
rokratiaan ja lakien velvoittavuuteen. Liséksi asiakkaat toivovat enemman ver-
kostoyhteistyota terveyspalveluihin ohjaamisessa ja koordinoimisessa. Asiak-
kaille ei ollut aina selva&, kuka vastaa heidéan palveluohjauksestaan palvelu-
prosessin eri vaiheissa TYP-verkostossa. Liséksi he toivoivat vahvempaa roo-
lia sosiaaliohjauksessa, etenkin talouteen ja toimeentuloon liittyvissa asioissa.
Valimaan mukaan aktivoivassa sosiaalitydssa tarvitaan parempaa asiakkaan
kohtaamista ja edellytyksia perus aikuissosiaalitytlle ja aktivoivan sosiaalityon
kehittamista (Valimaa (2011, 212—215). Hannisen mukaan monialainen yh-
teisty0d on tarke&a asiakkaan palvelukokonaisuuden hahmottamisessa. (Han-
ninen 2007, 11—12.)

Monialainen yhteisty0 lisa&a eri ammattiryhmien ja asiantuntijoiden palveluym-
marrysta ja selkeyttaa palveluviidakkoa. llman asiantuntevaa ja monialaista
ohjausta on vaikeassa tydmarkkina-asemassa olevan asiakkaan vaikea ha-
keutua oikeisiin ja palvelutarpeen mukaisiin palveluihin. Saikun ym. mielesta
haasteena ovat eri hallintoalojen "siiloutuneet” palvelut, mika vaikuttaa siihen,
etteivat palvelut vastaa riittavasti vaikeasti tyollistyvien palvelutarpeita. (Saikku
ym. 2007, 42—43.)

Vaikka TYP-toimintamallissa palvelut tuotetaan yhden luukun periaatteella,
TE-palvelut, kunta ja Kela arvioivat palveluja omasta néakdkulmastaan ja tar-
peistaan, kun lahtbkohtana pitaisi olla asiakkaan palvelutarve. Virtasen ym.
mielestd myds palveluja tuotetaan ja toteutetaan organisaatioiden tarpeista,
vaikka asiakkaan merkitys on tunnustettu. Siksi tarvitaan koko palvelujarjestel-
man kehittdmista. He toteavat, ettd hyvin organisoidut ja koordinoidut palvelut
auttavat asiakasta siirtymaan joustavasti eri palveluista toiseen eri hallintorajo-
jen poikki. (Virtanen ym. 2011, 8—12.)

Henkiloston mielestd monikanavaisten palvelujen toimivuuden parantamiseksi
ja palvelujen kehittdmiseksi pitéisi huomioida paremmin resurssit, henkildston
nakemykset ja tydn organisoiminen. Tama asettaa haasteita myos johtamisen
nakodkulmasta, jotta henkilostd pystyy paremmin vastaamaan asiakkaiden pal-
velutarpeisiin ja toiveisiin sekad kehittymaan omassa tyossdan. Tama on asia-

kaslahtoisen toiminnan ja palvelun ydin ja edellytys. Karjalaisen (2012, 23)
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mukaan omaan ty6hon vaikuttamismahdollisuuksilla on suora yhteys sitoutu-
miseen, tyotyytyvaisyyteen, osallistumiseen, motivaatioon ja suoriutumiseen

tyosta, jotka kaikki tukevat tyohyvinvointia.

Myds henkildston oman osaamisen kehittdminen on tarkeda heidan jatkuvan
oppimisen, tydssa jaksamisen ja yhteisen palveluymmarryksen I6ytamiseksi.
Henkilostolla pitaa olla vaikuttamismahdollisuuksia oman tyonsa jarjestami-
seen ja kehittdmiseen. He tarvitsevat kollegiaalista tukea haasteellisten asia-
kastilanteiden purkamiseen, kasittelyyn ja toisilta oppimiseen. Tama jakaa
tyon kuormittavuutta ja tukee henkil6stoa jatkuvasti muuttuvissa toimintaym-

paristoissa ja organisaatio muutoksissa.

Tama opinnaytety6 vahvistaa aikaisempaa tutkimustietoa pitk&aikaistyotto-
mien kokemuksista saamistaan palveluista, ty6llistymiseen vaikuttavista teki-
joista, osallistumismahdollisuuksista ja tyottomyyden vaikutuksista tyo- ja toi-
mintakykyyn, terveyteen ja opiskelumahdollisuuksiin. Palvelumuotoilun sisalla
toteutetut kehittamistehtavat toivat uutta tietoa siita, miten asiakkaiden ja hen-
kiloston nakemykset ja kehittamisehdotukset olivat niinkin yhtenevia myds
haasteellisissa asioissa. Tama ei aina nay asiakastilanteissa. Yhteistoiminnal-

linen kehittdminen lis&si asiakkaiden ja henkiloston valista palveluymmarrysta.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd pitkdaikaistyottomat tarvitsevat tukea, oh-
jausta ja heille suunnattuja syvennettyja raataloityja palveluja sahkoisten pal-
velujen kayttamiseen ja laadukasta palveluohjusta. Monikanavaisten palvelu-
jen kehittaminen selkeyttaa pitk&aikaistyottomien palveluprosesseja ja lisaavat
heidén osallistumismahdollisuuksiaan. Asiakaslahtéinen palvelu edellyttaa yh-
teistoiminnallista kehittamistd, jatkuvaa oppimista, verkostoyhteistyota ja kou-
lutusta seka hyvéaa johtamista. Kehittamisen lahtékohtana ovat eri palvelu- ja
kuntoutusjarjestelmien ja palveluverkostojen tunteminen. Tarvitaan kumppa-

nuussopimuksia ja valttaa poisohjaamisen kulttuuria.

8.3 Johtopaatokset

Monikanavaisten palvelujen toimivuuden parantaminen edellyttaa koko palve-
lujarjestelman kehittamista ja yhteensovittamista. Myds OECD:n tutkimusra-

portin mukaan eniten kehitettdvad suomalaisessa palvelujarjestelmassa on
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aktivointi-, kuntoutus ja tyokykypolitikassa muihin maihin verrattuna. OECD:n
raportissa on kiinnitetty huomiota kuntoutuspalvelujen pirstaleisuuteen, tyotto-
mien suureen maaraan ja tyottomyyden pitkittymiseen ja osatyOkykyisten pal-
velujen puuttumiseen seka palveluohjauksen puutteisiin. Etenkin Ruotsissa
valuma kolmen kuukauden ty6ttdmyyden jalkeen pitkaaikaistyottomyyteen on
pienempi kuin Suomessa. Saikun ym. (2017, 13) mukaan syita ty6ttémyyden
pitkittymiseen ovat tyottomien palvelujen pirstaleisuus ja irrallisuus tydllisten

palveluista, mika vaikeuttaa palveluihin paasya.

Myds OECD:n raportti antoi kansanvalista tietoa Suomalaisesta tyollisyyspoli-
tilkkasta ja tyottomyyden hoidosta ja palvelujarjestelmista. Vaikka Suomi on
monessa asiassa karkimaihin luettava, niin ty6ttdmien palvelujen jarjestami-
sen ja toimintaymparistojen pirstaleisuudessa seké kuntoutuspalveluissa on

suuret erot muihin Pohjoismaihin verrattuna ja paljon kehittdmisen varaa.

Myds verkostojohtajan rooli ja johtaminen ovat avainasemassa, miten vallan
kayttd nayttaytyy ja osallistumismahdollisuudet toteutuvat. Verkoston johtajalta
vaaditaan verkostojohtamisen osaamista, kykya toimia vuorovaikutuksessa eri
verkostojen kanssa ja monialaisen verkoston tuntemista seké vuorovaikutuk-
sen sujuvuuden edistamista. Verkostojohtaja koordinoi eri palveluprosesseja.
Vanhatalon mukaan verkoston rakenteet syntyvat vuorovaikutuksessa ja ne
vaikuttavat verkoston toimintaan ja ovat riippuvaisia sosiaalisista suhteista ja

niiden valisesta vuorovaikutuksesta. (Vanhatalo (2014, 11—18.)

Liséaksi yhteiskunnalliset palvelurakenteet ja politiikkaohjelmat vaikuttavat pal-
velujen tuottamiseen ja toteuttamiseen. Pitkaaikaistyottomyys vaikuttaa niihin
ja toisinpain. Tama asettaa haasteita palvelujen toteuttamiselle, palveluohjuk-
selle ja palveluverkostojen toimivuudelle. Palvelujen yhteensovittamisessa ja
tiedon saamisessa haasteena ovat tietoturvan asettamat ehdot, mik&a on huo-
mioitava palvelujen toteuttamisessa ja jarjestamisesséa. Palveluohjuksen ta-
voitteena on palveluprosessien sujuvuus ja palveluihin paasy joustavasti asi-
akkaan palvelutarpeen mukaan monikanavaisesti ja saada laadukasta palve-

luohjausta ja palvelua.
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8.4 Asiantuntijuuden kehittyminen ja arvioiminen

Taman opinnaytetyn tekeminen syvensi osaamistani ja antoi laaja-alaista tie-
toa, palveluymmarrysta ja kokonaisnakemysta siita, miten tarkeaa on yhteis-
toiminnallinen kehittdminen asiakkaiden palvelun laadun parantamiseksi ja
asiakaslahtoisyyden toteutumiseksi palveluissa. Ilman asiakkaiden ja henki-
|6ston osallistamista kehittamiseen ja palvelujen arvioimiseen on vaikea loytaa
kehittdmiskohteita ja yhteista palveluymmarrysta. Asiakkaat motivoituvat ja si-
toutuvat paremmin palveluihin ja henkilosto tyohon, kun he ovat mukana vai-
kuttamassa asioihin. Myds organisaatio hyotyy, kun asiakastyytyvaisyys para-
nee ja tyohyvinvointi lisdantyy ja henkilésto selviaa paremmin organisaa-
tiomuutoksissa. Tama mahdollistaa palvelujen toteuttamisen kustannustehok-
kaasti ja kohdentaa henkilostoresursseja oikein. Yhteiskunnan kannalta hyvin
koordinoidut asiakaslahtdiset palvelut vahentavat tyottomyyden aiheuttamia

kustannuksia ja selkeyttad palvelujen jarjestamisvastuuta.

Opinnaytety6 mahdollisti kansallisen ja kansainvalisen tutkimustiedon hyddyn-
tdmisen oman tyon kehittamisessa ja arvioimisessa, mika antoi uusia nakdkul-
mia omaan tyéhon. Opin kyseenalaistamaan vanhoja tyo- ja toimintatapoja
seka kehittamaan asiakaslahtoisia palveluprosesseja monialaisesti, moni-
kanavaisia palveluja hyddyntaen ja kayttamaan erilaisia yhteistoiminnallisia
kehittamismenetelmi&. Opinnaytetydn toteuttaminen palvelumuotoiluna toi na-
kyvaksi erilaiset palvelun vaiheet, prosessit ja toimintaymparistot. Palvelumuo-
toilun avulla ja sen eri vaiheisiin soveltuvilla tutkimus- ja kehittamismenetel-
mill&a sain kerattya aineiston asiakkailta, henkilostolta ja kehittamistiimilta.
Myds organisaation/johdon kiinnostus ja ymmarrys olivat selustatukena ja se
motivoi osaltaan opinndytetydtani. Tama koko prosessihan pyrkii edistamaéan
asiakkaiden monialaista toimintakykya ja osallistumismahdollisuuksia. Asiak-
kaat kokivat osallistumisen myonteisena ja toivoivat jatkossakin paasta mu-

kaan kehittamiseen.

Tehtavan lopuksi kysyin henkiloston ja kehittdmistiimin kokemuksia kehitta-
mistehtavasta ja sen tarpeellisuudesta. Henkilosto koki yhteiskehittamisen
mielekkaana ja hyvana tapana kehittdd omaa tyotdan. He toivoivat enemman
aikaa ja mahdollisuuksia osallistavaan kehittamiseen, koska asiakkaiden tilan-

teet ovat haasteellisia ja monimutkaisia. Henkilosto piti tarkedna kokemusten
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jakamista ja toisilta saatua kollegiaalista tukea. Kokemukset asiakastydsta
ovat yhteisia ja tyon kuormittavuuden hallinnassa toisilta saatu tuki on tarkeaa.
Suurin haaste oli saada henkilostd yhta aikaa kokoon, koska kaikkien kalente-
rit olivat taynna puoli vuotta eteenpéin ja osa oli vuosilomalla. Tiedostin taman
ja siksi pidin tehokkaana tapana tiedottaa henkilostolle kehittamistehtavasta

sahkoisesti ja kasvokkain heti, kun tutkimusluvat oli mydnnetty.

Oman roolini kehittamistiimin jasenen& huomioin siten, etten osallistunut pal-
velujen kehittdmisen vaiheeseen, koska se olisi voinut johdatella vastauksia ja
muutenkin vaikuttaa tulosten luotettavuuteen. Halusin saada toisten tiimin-
jasenten ndkemykset ja sitten tulosten analyysivaiheessa verrata niitd omiin
johtopéaatoksiin. Olin mukana tulosten purkamisessa ja keskustelussa, koska
siin& saattoi tehda lisdkysymyksia ja tarkennuksia heidan ehdotuksiinsa.

Tein tiedotteen myds koko organisaatiolle Yammerissa, mika on organisaa-
tioin yhteinen tiedon jakamisen kanava, koska jouduin varaamana yhteisisa
tyotiloja kehittamistehtavaa varten. Hyva suunnittelu etukateen, aikataulutta-
minen, kehittdmisajankohdan organisoiminen ja kalenterointi mahdollistivat
yhteisen ajan I6ytymisen. Tiedotin myds palveluesimiehelle sdanndéllisin ajoin
séhkopostilla ja kasvokkain kehittamistehtavéan ja opinnayttyon etenemisesta.
Sama séhkoposti meni aina henkilostolle ja palveluesimiehelle.

8.5 Eettisyys ja luotettavuus

Tassa opinnaytetydssa noudatin tarkasti laadullisen tutkimuksen eettisia peri-
aatteita (TENK 2018). Kehittdmistehtaviin osallistuville asiakkaille ja henkilds-
tolle kerrottiin, mita varten kehittdmistehtava tehdaan ja miten se toteutetaan.
Kehittamistehtavien tavoitteena on kehittéda ja parantaa asiakkaiden palvelua
ja selkeyttad palveluprosesseja. Teemahaastatteluun osallistuminen oli va-
paaehtoista ja osallistumisen voi keskeyttdd koska tahansa. Kunnioitin ja huo-
mioin osallistujien itsemé&araamisoikeutta ja oikeudenmukaisuutta toteutta-
malla opinnaytetyon ja kehittdmistehtavien eri vaiheet lapinakyvasti, rehelli-
sesti ja anonyymisti. Teemahaastatteluun osallistuvilta asiakkailta pyydettiin
suostumusasiakirja (liite 4), ja kaikki tutkimusmateriaalit ja nauhoitukset havi-
tetédan ja sailytetddn asianmukaisesti, eika kenenkdan haasteteltan henkilolli-

syys paljastu missaan vaiheessa.
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Laadullisen tutkimuksen luotettavuuteen liittyy erilaisia ominaisuuksia, kuten
uskottavuus, jolloin tutkimusaineisto on riittdva ja totuudenmukainen ja on so-
vellettavissa aiempaan tutkimustietoon, missé korostuvat pysyvyys ja neutraa-
lius. Vastaavuus, missa tukijan tuottamat rekonstruktiot eli tutkimusmenetel-
mat vastaavat tutkittavien todellisuutta ja alkuperaisia aikaisempia rekonstruk-
tioita. Edelleen siirrettavyys esim. ulkopuoliseen vastaavaan tutkimuksen viite-
kehykseen ja aiheyhteyteen. Luotettavuus varmistetaan silld, ettéa ulkopuoli-
nen tarkistaa tutkimusprosessin toteutumisen. Tassa opinnaytetydssa tyon
prosessien eri vaiheet on hyvaksytetty opinnaytetyn ohjaajilla ja vastaavilla
opettajilla, ja on edetty annettujen ohjeiden ja suunnitelman mukaisesti.
(Tuomi & Sarajarvi 2011, 138—139).

Opinnaytetyon toteutusvaiheessa ja sen arvioimisessa huomioin erilaiset vaih-
telua aiheuttavat ulkoiset tekijat, ja tutkimuksesta johtuvat sisaiset tekijat. Var-
muus ottaa huomioon mahdolliset ennustamattomat tekijat. Riippuvuus, jossa
tutkimus toteutetaan tieteellisen tutkimuksen periaatteiden mukaisesti. Vakiin-
tuneisuus, missa ulkopuolinen henkild arvioi tutkimuksen tulokset, tulkinnat,
suositukset, aineiston ja tuotokset. Vahvistettavuus, missa opinnaytety6 toteu-
tetaan eri tutkimusmenetelmin ja kuvataan tarkasti ja seikkaperaisesti. Vahvis-
tuvuus, missa tulkinnat ovat vastaavia samansuuntaisia vastaavissa tutkimuk-
sissa, jotka ovat taman opinnaytetyon viitekehyksena. (Tuomi & Sarajarvi
2011, 138—139.)

8.6 Jatkotutkimus- ja kehittdmiskohteet

Jatkokehittamisehdotuksiksi nousivat palveluohjauksen laatu ja palvelu-
jarjestelmien yhteensovittaminen TYP-verkostossa ja Te-palveluissa. Kehit-
tamiskohteet muodostuvat teemahaastattelulla keratyista asiakkaiden koke-
muksista. Aineistoa kertyi paljon, joten rajasin kehittdmiskohteet naihin kah-
teen. Palveluohjaus ja palvelujarjestelmien yhteensovittaminen vaikuttavat
keskeisesti asiakkaiden palvelun laatuun, saavutettavuuteen ja tukevat moni-
kanavaisten palvelujen toimivuutta. Palveluohjauksella on keskeinen rooli pal-
velujen yhteensovittamisessa, ratkaisujen I6ytamisessa monimutkaisissa ja

pitkittyneissa asiakastilanteissa ja pirstaleissa palvelukentdssa. Hannisen
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(2007, 11—12) mukaan palveluohjauksen hyétyna ovat asiakaslahtoisyyden

korostuminen ja palveluiden yhteensovittaminen eri organisaatioiden valilla.

Palveluohjauksen laadun kehittdmiskohteeksi nousivat ohjauksen selkeys,
vastuut, roolit, byrokratia, palvelujen yhteensovittaminen ja myos pois-
ohjaamisen toimintakulttuuri. Asiakkaat toivoivat myos yksilollisempaa ja
syvéllisempé&a ohjausta sosiaalipalveluissa, nopeampaa kuntoutukseen ja ter-
veyspalveluihin pdéasya ja enemman tietoa palveluista, joita on tarjolla. Asiak-
kaille ei ollut aina selvaa se, kuka vastaa palveluun ohjauksesta palvelupro-
sessien eri vaiheissa. Asiakkaat kokevat, etta heita "pompotellaan” eri palvelu-
jen valilla, eik& kukaan ota niista kokonaisvastuuta. Palvelujen yhteensovitta-
minen on tarkeda terveyspalveluihin ohjaamisessa, kuntoutusprosessien eri
vaiheissa ja palveluverkon siséalla toimimisessa. Taméa edellyttdd henkildstolta
palveluverkon, eri palvelu- ja kuntoutusjarjestelmien tuntemista ja verkostoyh-

teistyota.

Lis&ksi pitkaaikaistyottomien on vaikea paasta kuntoutukseen, kun sité ei ole
tarjolla, tai asiakas ei tayta kuntoukseen paasyn kriteereita. Asiakkaat ja hen-
kilosto toivat esille esim. "Kela vastaa vain heidan kriteeriensd mukaan asiak-
kaan kuntoutukseen paasysta, vaikka asiakas sita haluaisi ja olisi tarvetta kun-
toutukselle”. Kuntoutustarpeelle voisi olla koko palvelutiimin yhteinen nake-
mys ja ehdotus, mika pitaisi huomioida palveluun paasemisessa paremmin.
Tama edellyttaa monialaista yhteisty6ta eri toimijoiden ja verkostojen vélilla ja
yhteiskehittdmista ja palvelupolkujen tarkastelua yhteisesti. Liséksi tarvitaan
asiakkaan oma nakemys ja toiveet, miten han haluaa palvelunsa toteutetta-
van. Nama edellyttavat yhteista sopimista toimintatavoista ja vastuista, ettei
jokainen organisaatio kehita palveluita vain omasta nakdkulmastaan ja tar-

peistaan eli nahtaisiin asiakkaan etu yhteisena tavoitteena.

OECD:n tutkimusraportin mukaan Suomalaisessa palvelujarjestelméssa on
kehitettavaa ja parannettavaa verrattuna muihin Pohjoismaihin. Tdméa koskee
esimerkiksi ty6ttomien kohtelua ja yleisia asenteita heitd kohtaan. Erdalla asi-
akkaalla oli kokemusta Ruotsin ja Norjan palvelujarjestelmisté, kun han oli
asunut ja tydskennellyt molemmissa maissa. Hanen mukaansa tyottomiin suh-

taudutaan kielteisemmin Suomessa kuin Norjassa ja Ruotsissa. Suomessa
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tyottomiin kohdistetaan enemman syyllistamista ja kielteisia asenteita, "Suo-

messa lyddaan leima otsaan ja tyottomyytta pidetddn omana syyné”.

Asiakkaan kokemuksen mukaan Norjassa ja Ruotsissa on huomioitu myds pa-
remmin osatyokykyiset tyontekijat ja heille on tarjolla enemman tydkykyyn so-
veltuvaa ty6ta, mika vastaa koulutusta esim. sairaanhoitaja voi tehda 10%,
20%, 30% tai 50% tyoaikaa ilman, ettd hanta siirretdan toisiin tehtaviin, silloin
kun tyokyky on alentunut. Tata tukee myds OECD:n tutkimusraportti, jonka
mukaan Suomessa on vahemman osatyokykyisia tdissa ja tyottémien kuntou-
tuspalvelut ovat erillaén tydllisten palveluista. Palvelujarjestelméat ovat pirsta-
leisempia eivatkad nain tue kuntoutumista ja kuntoutusmahdollisuuksia samalla

tavalla kuin muissa Pohjoismaissa.

Tyo6ttdmien ja osatydkykyisten palvelujen kehittdminen mahdollistaa tyéurien
pidentamisen, kun asiakaskeskeisyys on palvelujen kehittamisen lahtékoh-

tana. Palvelun laatu on keskeinen tekija asiakkaan osallistumismahdollisuuk-
sien parantamisessa ja palveluprosessien yhteensovittamisessa. Se mahdol-
listaa pitkaaikaistyottomien paasemisen palvelutarpeensa mukaisiin palvelui-

hin oikea-aikaisesti.
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https://www.innokyla.fi/web/tyotila1923650/asiakaslahtoisetpalvelumuotoilun-menetelmat
http://urn.fi/URN:ISBN:978-951-44-9589-2
http://urn.fi/URN:ISBN:978-951-44-9589-2
https://scholaar.google.com.pdf/
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LITTEET

Liite 1.
TEEMA-ALUELUETTELO

KOKEMUKSET MONIKANAVAISTA PALVELUISTA

e Miten toteutettu palvelupolun alkuvaiheessa, kartoitus ja palvelutarpeen ar-
viointi ja suunnitelma vaiheissa?

e Mita palvelukanavavia kaytettiin?
e Mika toimii?
e Mika estaa?

MITEN KEHITTAISIT MONIKANAVAISIA PALVELUJA

e Miten toivoisit palvelun toteutettavan?

e Mihin palvelun vaiheeseen toivoisit kasvokkain tapahtuvaa ohjausta?

e Mihin palvelun (taulukko 1.) vaiheeseen voitaisiin kayttaa sahkoisia pal-

veluja tai Skypea?

e Mika toimii?

e Mika estaa?
MINKALAISTA TUKEA JA OHJAUSTA TARVITSET JA HALUAISIT MONI-
KANAVSITEN PALVELUJEN KAYTTAMISEEN

e Minkalaista tukea palvelun alkuvaiheeseen (kartoitus, palvelutarpeen
arvioiminen)?

e Minkalaista ohjausta palvelun alkuvaiheeseen?

e Minkalaista tukea ja ohjausta suunnitelman laadintaan ja palveluihin
ohjaamiseen?

e Minkalaista tukea ja ohjausta tyollistymista edistaviin palveluihin tarvi-
taan ja mita kanavia voidaan hyddyntaa ja kayttaa?

MITEN MONIKANAVAISIA PALVELUJA VOIDAAN KAYTTAA PALVELUOH-
JAUKSESSA

Sosiaali- ja terveyspalvelut

Kelan ammatillinen kuntoutus

yhteisty6tahot

Mita kanavia toivoisit kaytettavan palvelupolun eri vaiheissa?

MITA MUITA ASIOITA OLISI HYVA HUOMIOIDA MONIKANAVAISTEN PAL-
VELUJEN KEHITTAMISESSA

Tybkyvyn tukeminen
Ty6hon paluun tukeminen
Vuorovaikutustilanteet
Ajankaytto

Tyotilat

Palvelun laatu
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ANALYYSIA OHJAAVAT TEEMAT Liite 2

KOKEMUKSET MONIKANAVAISTA PALVELUISTA
e Mika toimii?
e Mika estad?

TIEDON SAAMINEN

e Tiedon saanti
e Tiedon antaja
e Tiedon laatu
e Tiedon kulku

OHJAUS JA TUEN SAAMINEN

Minkélaista tukea ja ohjausta?

Mihin palvelun vaiheeseen kasvokkain tapahtuvaa ohjausta tarvitaan?
Mihin palvelun vaiheeseen sahkoiset palvelut soveltuvat?

Miten ja mita pitaisi kehittéda ja miten palvelut pitaisi jarjestaa?
Osaaminen

Minkalaista koulutusta tarvitaan?

TYOKYVYN JA TERVEYDEN VAIKUTUKSET MONIKANAVAISTEN PALVE-
LUJEN KAYTTOON

Kokemukset omasta tyokyvysté ja terveydestéa

Miten vaikuttaa monikanavaisten palvelujen kayttoon?
Minkélaista tukea ja ohjausta terveyspalveluista/kuntoutuksesta?
Tieto ja ohjaus etuuksista ja tuista

SOSIAALIS-YHTEISOLLINEN TUEN SAAMINEN

e Sosiaalinen tuki, perhe, ystavat, tyottomat, miten vaikuttaa?
e Suhde henkilokuntaan, tydntekijoihin, eri toimijoihin (kuntouttava ty6toi-
minta ym.)
e Henkinen tuki, minkalaista?
EETTINEN TUKI
Vaikutusmahdollisuudet
Osallistumismahdollisuudet

Kohtelu
Viihtyvyys

TALOUDELLINEN TUKI

e Tieto ja ohjaus etuuksista ja tuista
e Apuvdlineet
e Taloudellinen tasapaino
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Arvoisa vastaanottaja Liite 3

Olen TE-hallinnon asiantuntija ja Etela-Savon Tyo6- ja elinkeinotoimistosta.
Opiskelen Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulussa sairaanhoitaja YAMK
tutkintoon Monialainen toimintakyvyn edistaminen koulutusohjelmassa. Teen
opinnaytetyota pitkaaikaistyottomien kokemuksista monikanavaista palve-
luista, jonka tarkoituksena monikanavaisten palvelujen kehittaminen pitk&ai-
kaistyottomien palveluissa. Tutkimukset tavoitteena on kehittdd monikanavai-

sia palveluja asiakaslahtéisemmaksi ja laadukkaimmiksi.

Tutkimus on tarkoitus toteuttaa haastattelemalla asiakkaita, jotka ovat olleet
tyottdomana pidempaan ja ovat TE-toimiston ja/tai Monialaisen yhteispalvelun
asiakkaita, ja joilla on kokemusta ty6ttoémien palveluista. Haastattelu on taysin
luottamuksellinen. Haastateltavien henkil6llisyys ei tule esille missaan vai-
heessa ja yhteydessa. Kaikki tiedot kasitellaan nimettémind. Haastatteluihin
osallistuminen on vapaaehtoista, mutta tutkimuksen ja kehittamistydn onnistu-
misen ja luotettavuuden kannalta on ensiarvoisen tarkeaa, ettd tekin osallistui-
sitte haastatteluun. Haastattelut tullaan toteuttamaan suljetussa rauhallisessa
tilassa joko TE-toimistossa tai Monialaisessa yhteispalvelussa Typissa. Haas-
tattelut nauhoitetaan tutkimus aineistojen analysointia varten. Haastattelut
kestavat n. 1-2 tuntia. Tutkimuksen ja kehittamistyon valmistuttua kaikki nau-
hat ja tiedot havitetddn asianmukaisesti. Tassa kehittamistytssa noudatan tar-
kasti laadullisen tutkimuksen eettisia periaatteita. Kehittamistyolle ja tutkimuk-

sen toteuttamiselle on asianmukaiset luvat.

Y hteistyoterveisin ja kiittaen

XXXXXXXXXX

TE- asiantuntija tuetun tyollistymisen palvelut, sairaanhoitaja (YAMK) opiske-

lija
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Suostumusasiakirja Liite 4
Suostumus tutkimukseen/kehittamistyohon osallistumiseen
Olen saanut, lukenut ja ymmartanyt tiedotteen kehittamistyohon ja tutkimuk-
seen osallistumisesta. Tiedotteesta olen saanut riittavan selvityksen tutkimuk-
sellisen kehittamistyon tarkoituksesta, tietojen kerddmisesta, sailyttamisesta ja
havittamisesta.
Ymmarran, etta osallistumiseni kehittamistydhoén on vapaaehtoista ja voin kes-
keyttaa osallistumiseni tutkimukseen koska tahansa. Keskeytyksen voin ilmoit-

taa kehittamistyon tekijalle Minna Mannermaalle joko suullisesti tai kirjallisesti.

Minulla on mahdollisuus saada lisatietoa suullisesti.

Suostun osallistumaan tutkimukseen/kehittamistyohon vapaaehtoisesti.

Paikka ja aika Suostumuksen antajan allekirjoitus

Paikka ja aika Suostumuksen vastaanottajan allekirjoitus

XHXXXKXXXKXXXXKXXXX
asiantuntija, tuetun tyoéllistymisen palvelut/sairaanhoitaja (YAMK) opiskelija
XXXXXXXXX, XX

57130 Savonlinna

XXXXXXXXXI XXX XXXXXXXX(0ma)

XXXXXXXXXXXX @te-toimisto.
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Liite 5
}0.»
.:{:_ B
Ty~ ja elinkeinoministeris
Arbets- och naringsministeriet

Minna Mannemmaa Paitos 12
Etela-Savon TE-teimisto 3152019 TEM(766/03.10.03/2018
Savonlinnan toimipaikka
Olavinkatu 24
57130 Savonlinna

S

/' A
PAATOS OPlNMYTBYMIMNOWSS@VIWSMKEMUKSEN
f 3

s .
% Minna Mannermaa on hakenut tyb- ja efinkeinoministerioita lupaa YAMK
X ophmmtyblah&momlssemysta “Monikanavaisten patvelujen kehit-
" tamiseen pitkgaikaistytttomien palveluprosessissa” varten, Mannermaa
" opiskelee Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulussa ja toimil asiantunti-
Jana tuetun tyoliistymisen palveluissa Etela-Savon TE-palveluissa Sa-
vonlinnan toimipisteelid. Opinnaytetyén tarkoituksena on tuottaa tutki-
muksellista tietoa pitkaaikaistyottomien kokemuksista monikanavaisista
palvetuista ja asiakkaiden osallistumismahdollisuuksiin vaikuttavista teki-
joistd. Tutkimus toteutetaan teemahaastattelemalta 3-5 asiakasta tuetun
tydllistymisen paiveluissa ja Typissé hybdyntden palvelumuotoilua, Tut-
kimuksen vastuullisena chjaajana toimii yliopettaja Merja Reunanen
(XAMK) ja yliopettaja Johanna Hirvonen (XAMK). Yhteyshenkiiéna Ete-
18-Savon TE-toimistossa on palveluesimies Paivi Firskanen.

Tyt- Ja efinkeinoministerid on péatianyt viranomaisten toiminnan
Julkisuudesta annetun lain (621/1999) 28 §:n ja Julkisesta tytvoima- ja
yrityspalvelusta annetun lain (816/2012) 13 luvun 5 §:n 3 momentin
nojalla antaa hakijalie luvan opinnéytetyoniviranomaisselvityksen teke-
miseen. Haastateltavat asiakkaat valitaan tuetun tysllistymisen paivelun
asiantuntijoiden toimesta. Osallistuminen haastatteluihin on vapaach-
toista. Tamd selvityslupa on voimassa 30.8.2019 saakka.

EU:n uutta henkildtietojen kisittelya saéntelevas tietosuoja-asetusta
(GDPR) alettiin soveltaa 25.5.2018 akaen kaikissa EU-maissa, Tieto-
suoja-asetus antaa paremman suojan henkiltiedolie ja tahtaa entista
turvallisempaan henkilotietojen kisittelyyn, Viranomaisselvitysta
foteutettaessa fulee ottaa huomioon EU-tistosuoja-asetuksen,
henkiidtietolakiin (523/1999) sekd muihin lakeihin ja asetuksiin sisaityvat
henkilotietojen keraamists, taliettamista, kayttéa ja luovuttamista
koskevat s&annokset.

Tietoja saa kéyttad vain hakemuksessa mainittua opinnaytetyt-
talviranomaisselvitysts varten. Tietoja ei saa kaytas sien, ettd
yksityisyyden suoja ja yksityisen edut fai oikeudet vaarantuisivat.

Tyd- ja elinkeinoministerit » PL 82, 00023 Valticoeuvosto Arbets- och niiringsministoriet « PB 32, 00023 Statsridet
Puhelin 029 516 007 « Faksi 09 1606 2160 » www.tem. & T 029 516 002 » Fax 09 1606 2160 + www.tem §i
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Liite 6/1
Taulukko 3. Esimerkki sisallon analyysista
Alkuperaisil- Alakuokka Ylaluokka Paaluokka
maus
Kylla miun kanta | Kasvokkain ta- | Kasvokkain ta- Pitk&aikaistyotto-

on, etta paasaan-
tbisesti tervey-
teen liittyvia pal-
veluja ja ohjausta
pitdd saada kas-
vokkain ja tay-
dentavia palve-
luja netin kautta.
Kun oon sen ver-
ran raihnanen.

pahtuva ohjaus
toimii paremmin
terveyspalvelui-
hin ohjaami-
sessa kuin sah-
koiset palvelut.
Terveydentilan
rajoitteet esta-
vat sahkaoisten
palvelujen kayt-
tamista.

pahtuvan ohjaus
toimii terveyspal-
veluihin ohjaami-
sessa

Sahkadisten palve-
lujen toimivuutta
estaa tyo- ja ter-
veydentilan rajoit-
teet

mien kokemukset
kasvokkain ta-
pahtuvasta palve-
lusta

Tietynlainen epa-
varmuus estaa,
kun mie laitan
sinne jotain vies-
tid. Mie en kos-
kaan tiia me-
neeko se perille
ja tuleeko vas-
taus, Varmuus
ossaanko toimia
netissa, niin ettei
se karenssi lahe
sielta tulemaan.

Epavarmuus,
osaamisen ja
tiedon puute
estavat sah-
koisten palvelu-
jen kayttoa

Sahkadisten palve-
luiden toimivuutta
estda osaamisen

ja tiedon puute

Pitkaaikaistyotto-
mien kokemukset
sahkoisista palve-
luista
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Liite 6/2

Taulukko 4. Kuvaus asiakkaiden kokemuksista kasvokkain tapahtuvasta palvelusta.

Luokittelun analyysia ohjaavat teemat (Liite 5.)

Tiedon saaminen, tiedon oi-
kea-aikaisuus, pystyy kysy-
maan ja saa vastauksia, saa
enemman mahdollisuuksia vai-
kuttaa omiin asioihin, huomioi
tunnetiloja ja elamantilanteita,
pelivaraa neuvotella

Kasvokkain tapahtuvan
palvelujen saatavuus,
aikavarausaikojen puut-
tuminen ja vahaisyys ja
yksil6llisyyden puute,
ohjauksen laatu ja pirs-
taleisuus

Enemman aikavarus-
aikoja yksilollisesti
elamantilanteen ja
palvelutarpeen mu-
kaan

Ohjaus ja tuen saaminen, lisaa
luottamusta, inhimillinen, muka-
vampi, rennompi, ihminen aut-
taa, hoitaa ja valittaa, tukee
tyo- ja toimintakykya, helpompi
lahtea liikkeelle, tunnistaa asi-
akkaan palvelutarpeita, yksilol-
linen

Ohjauksen laadun
vaihtelut, yksilllisyyden
puute, jaykkyys, syyl-
listaminen, laki edella
meneminen, ohjuksen
saatavuus vaihtelee eri
paikkakunnilla, eri asi-
antuntijoiden valilla

Palveluohjauksen
laatu, saatavuus yk-
silollisesti

Terveyspalveluihin ohjaami-
nen ja tukeminen, saa tietoa
monialaisesti TYP yhden luu-
kun periaatteella, huomioidaan
kokemukset omasta tyokyvysta
ja terveydesta, saa oikea-ai-
kaista tukea ja ohjausta ter-
veyspalveluihin, huomioidaan
yksilollisesti rajoitteet, tunnistaa
asiakkaan palvelutarpeita

Terveyspalvelujen
pirstaleisuus ja saata-
vuus vaihtelevat eri paik-
kakunnilla. Poisohjaa-
minen, pompottelu,
palvelun jarjestamis-
vastuut palveluproses-
sien eri vaiheissa eivat
ole asiakkaille selvét.
Eteneminen hidasta

Terveyspalvelujen
saavutettavuus ja
palveluohjauksenlaatu

Asiakkaiden vaiku-
tusmahdollisuuksien
lisddminen ja huomi-
oiminen

Palvelujen jarjesta-
misvastuut selkeiksi

Sosiaalis-yhteisollisen tuen
saaminen henkilostolta, saa
tukea ja tulee kuulluksi ja saa
voimavaroja, verkostojen toi-
minta tulee nakyvaksi, kuntout-
tava tyotoimintaan ohjaaminen
helpottuu, huomioi tunnetiloja,
mielialaoja

Henkilostén osaami-
sen puute/vaihtelu, ei
tunnisteta palvelutar-
vetta tai poisohjaami-
nen, pompottelu, epa-
selvat palvelun jarjes-
tamisvastuut palvelu-
prosessien eri vai-
heissa eivat ole asiak-
kaille selvat

Palvelujen jarjesta-
misvastuut selkeiksi

Asiakkaiden osallis-
tumismahdolli-
suusien lisddaminen
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Liite 6/3

Taulukko 5. Kuvaus asiakkaiden kokemuksista sahkoisten palveluiden toimivuudesta.
Luokittelun analyysia ohjaavat teemat (Liite 2.)

Tiedon saaminen sah-
kdpostin avulla nope-
asti, jos osaa kayttaa.
sahkoposti toimii ja on
nopea

Ei osaa kayttaa ei ole
tietokonetta ja/tai
verkkopankkitunnuk-
sia, yhteydet eivét
toimi, kapulakielisyys,
vaikeasti ymmarret-
tava ja monimutkaiset
jarjestelmat, lilan pal-
jon tietoa, luottamus-
pula, mihin tietoa kay-
tetdan epaselva, me-
neeko perille ym. Tyo-
kyky- ja terveydentila,
ei jaksa tai kykene kayt-
tamaan, ymmartamaan
ja hakemaan tietoa

Saavutettavuus, Pal-
velun laatu ja toimi-
vuus, kaytettavyys ja
asiakkaiden vaikutta-
mismahdollisuudet,
Selkeammat nettisi-
vut, vdhemman kapula-
kieltd, enemman tieto-
koneita Te- toimistoihin
ja Typpiin asiakaskayt-
toon, selkeat ohjeet,
huomioi ty6ttomat pa-
remmin, ymmarretta-
vyytta, kayton helpotta-
minen

Palveluohjaus ja tuen
saaminen, Te-palvelui-
den jarjestamat ATK-
kurssit hyvia, jos osaa
kayttaa tietokoneita ja
on soveltuvia kursseja
pitk&aaikaistyottomille

Ei tunnista palvelutar-
peita, osaaminen,
luottamuspula, pelko
ja epavarmuus estavat
osallistumista, passivoi,
ei anna tukea eika tun-
nista eri elamantilan-
teita

Koulutusta ja oh-
jausta yksilollisesti,
huomioisi paremmin
tyo- ja terveydentilan
rajoitteet, palvelun saa-
vutettavuus ja oikea-ai-
kaisuus. Tukea palve-
lujen kayttamiseen
yksilollisesti, osallistu-
mismahdollisuuksien li-
saaminen

Terveyspalveluihin
ohjaaminen, saa tietoa
palveluista rajoitetusti,
jos osaa kayttaa tieto-
koneita

Tyokyky- ja tervey-
dentila, ei jaksa tai ky-
kene kayttamaan ja ha-
kemaan tietoa, osaami-
nen, ei haluta kayttaa,
ei saa riittavasti ja yksi-
I6llisesti tietoa, ei koeta
mielekkaana, vaikea,
monimutkainen

Kaytetaan joustavasti
asiakkaan palvelutar-
peen mukaan, ei so-
vellu kaikille, asiakas
saa vaikuttaa, mita ka-
navaa haluaa kayttaa

Yksilollinen/yhteisolli-
nen tuki, ei luoteta,
pitkat kulkuyhtey-
det/katvealueet, eika
palveluja saatavilla

Osallistumismahdolli-
suuksien lisaaminen,
syrjaseuduille tiloja ja
tietokoneita

Eettisyys/taloudelli-
nen tuki. Kylma ja
kova, inhimillisyys
puuttuu, ei ole varaa
ostaa tietokoneita, yh-
teyksien puute

Ohjausta ja tukea yksi-
I6llisesti, taloudellinen

tuki, yhteyksien toimi-
vuus ja parantaminen
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Liite 6/4

Taulukko 6. Kuvaus asiakkaiden kokemuksista puhelin palveluiden toimivuudesta.
Luokittelun analyysia ohjaavat teemat (Liite 2.)

Tiedon saaminen, no- | Jos yhteydet eivét
pea ja helppo kayttaa, |toimi, ei puheaikaa tai
saa tiedon heti, sovel- prepaid liittyma, jolloin
tuu ajanvaraukseen hy- | puheaika ja yhteyksia
vin, tekstiviestit toimi- | on rajoitettu

vat hyvin ajanvarauk-
sessa

Taloudellinen tilanne | Taloudellinen tilanne,
vaikuttaa, pystyy kayt- | jos ei rahaa, ei voi mak-
tamaan, jos varaa 0s- saa laskua, ja lasku on
taa puhelin ja maksaa | maksamatta, ei voi
liittyma kayttaa

Ohjaus ja tuen saami- | Etainen, eik& toimi kai-
nen nopeaa ja saa heti | kissa tilanteissa, ei tun-
vastauksen nista ilmeita, eleita ja
ulkoista habitusta, ei
tunnista palvelutar-
vetta niin hyvin kuin
kasvokkain




s

2008. Austra-
lia

tyottomat ma-
sennuspotilaat
ja miten tyot-
tomyys vaikut-

giset tutkimuk-
set ja haastatet-
telut kahdelle
ryhmalle tyotto-

masennuspoti-
lailla, joilla oli ol-
lut aktiivitoimia
tai tyota tyotto-

Liite 7.
Tutkimuk- | Tutkimus- [Otos, mene-  |Keskeiset tulok- [Oma intressini opin-
sen tiedot  |kohde telma set naytetyoni kannalta
- Tekija,
\Vuosi, maa
Baune ym. |pitkdaiaiks- | Neurpsykolo- [Niill4 ty6ttdmilla| Antaa tietoa masennuk-

sen vaikutkista tyo- ja
toimintakykyyn. Antaa
ymmarrysté pitkdaiak-
sity0ttomien toimintaky-

telma potilastie-
torekisterit

Tulokset analy-
soitinn laadulli-
sen ja méaaralli-
sen sisallon an-
lyysin avulla ja
\vertailtin tulok-
sia keskenaan.

joista masennus
ja mielenterveys-
ongelmat ovat
suurimmat tekijéat.
Pitkaaikaistyotto-
mét tarvistevat
kuntotuspalvelui-
taja ja hoitamatto-
mana pitkaaikais-
tyottomyys ai-
heutta valtavat

taa kognitivi- |mié, joista toi- [myyden vélissa |vysté ja miten tyotto-
seen suoroutu- jsella ryhmalla |suoriutuivat pa- |myys vaikuttaa esim,
miseen ja ak- [oli ollut ak- remmin kognitii- |muistiin ja keskittymis-
tiivisuuteen ja [tilvtoimia ja  viseti mm. muisti, kykyyn ja tdmé antaa tie-
toimintaky-  [ty0td tyotto-  [keskittymiskyKy, [toa miten tyottomid tulee
kyyn. myyden valissa [toimintakyky ja |ohjata ja tukea tydllisty-
osallistuminen ja |misté edistaviin palvelui-
aktiivisuus hin. Mitka tydtehvat so-
\veltuvat kun sairastaa
masennusta ja mita asi-
oita tulee huomioida
esim. ajankayttd ohjauk-
sessa, kasvokkain tapah-
tuva ohjaus valttamaton
Kerétar R. Pitkdaiakais- | Tyokyvyn arvi-| Pitk&aikaistyot- | Antaa vahvistusta
2016 tyottomien oinnit. Laadulli-témill& on merkit-omalle ty6lle ja niille ka-
Suomi kuntoutuksen |nen tutkimus- [tavasti enenmmanisityksille mitd tyottomien
ja sairauksien |menetelma tyokyvyn rajoit- [ohjauksessa ja palve-
hoitoon liitty- |haastattelemallajteita ja hoitamat- [luissa on tullut esille.
vat tarpeet, ja [tyOttomien ko- [tomia sairauksia [Vahvistaa ja antaa tietoa
tyokyvyn arvi-|kemuksia ja  [kuin muilla. Mer- mité palveluja asiakas-
ointien mene- |maaréllinen tut- kittavasti alentu- |ryhmalle kannattaa tar-
telmat. kimusmene-  |nut tydkyky, jota ja miten palveluja

jarjestetdan ja kehitetaan.
Tarvitaan mielenterveys-
palvelujen integroimista
enemman tyollistymista
edistaviin palveluihin.
Kun ohjataan/opetataan
palvelujen kayttoa, tulee
huomioida asiakkiden
tarpeet, voimavarat ja
terveydelliset rajoitteet ja
\varata aikaa ja resursseja.
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kustannukset yh-
teiskunnalle. Pit-
kaaikastyottomat
tarvitsevat monia-
laisesti yhteenso-
vitetuja palveluja
ja moniamma-
tillsta yhteistyota.

TYP- ty0 ja monialainen
yhteisty0 ja verkostoty0
korostuu.

Parpo A.2007

Suomi

pitk&aikais-
tyottomien
tyollistymisen
esteet

laadullinen eli
kvalitatiivinen
tutkimusmen-
telma, missa
kaytettiin tee-
mahaastattelua
ja maarallinen
eli kvantitatiivi-
nen tutkimus-
mentelma,
missa kaytettiin
tilastototietoa.

Tulokset analy-
soitin siallon
analyysin
avulla

Suurimmat tyol-
listymisen esteet
ovat: alhainen
koulutus ja osaa-
misen puute, yk-
sin asuminen,
korkea ika ja al-
hainen tyokyky.
Asuinpaikalla on
my0s merkitysta.
Tyollistymisen
esteend ovat
myds kannustin-
loukut ja toi-
meentulon ja
etuuksien yhteen-
sovittaminen.

'Ymmartaé tyollistymisen
esteiden takana olevat
Syyt paremmin esim.
kannustinloukot kun
asiaks ei voi ottaa vastaa
tarjottua tyota jos toi-
meentuloa ei nahda ko-
konaisuutena. Tyokyky
nousi tassakin tukimuk-
sessa esille ja ikd, mitka
vaikuttavat tyollistymi-
seen.Y hteiskunnalliset
syyt ja toimintakulttuu-
rien erot vaikuttavat
myaos tyollistymisen
edellytyksiin.

Saikku ym.
2017

Suomi

Pitkdaikais-
ty6ttotmien ja
vaikeasti tyol-
listyvien pal-
veuluiden to-
teutminen mo-
nialaisissa yh-
teispalveluissa
Typeissa

Tyollistymisen
edistaminen ja
aktiivinen
osallisuus

Integroiva Kir-
jallisuukstasus
sekd laadulli-
Sista ettd maa-
rallisita tutki-
muksista ke-
ratty tieto,
missd oli haas-
tateltu pitkaai-
kaistyottomia ja
kerdatty tietoa
tyokyvyttomyy-
den hoitoon liit-
tyvasta yhteis-
tyostd ja kun-
toutusmahdolli-
suksista sekd
julkisen hallin-
non ja sen muu-
toksen vaiku-

Suomalaiselle

Typ-toiminnalle
on erityista, etta
palvelut on saatu
toteutettua ilman
laa-alaisi organi-
saatiomuutoksia.

Terveydenhuolto
on vahvemmin
mukana Suo-
messa kuin mui-
den maidein mal-
leissa. Ongel-
mana palvelu- ja
etuusjarjestelmien
irrallaan olo toi-
sistaan ja palve-
luiden pirstaelei-
suus. Palvelujen

ja etuuksien seka

Monialaisen yhteistyon
merkitys térked ja sité pi-
tad vahvsitaa ja kehittaa.

Tarkedd tietoa tydttdmien
palveluiden kehittdmisen
kannalta.

Terveyspalvelujen ja
kuntoutuspalvelujen ke-
hittdminen ja otettava
huomioon ohjauksessa ja
séhkdisten palveluiden
kéytossa.
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tuksista. Kirjal-
lisuuskatsauk-
sen viitekehyk-
send kaytettiin
yhteiskuntatie-
teiden alalla
kaytettyja ver-
taisarvioituja
artikkeleita,
mit& vertailtiin
kesken&an.

aktivointi-, kun-
toutus- ja tyoky-
kypolitiikojen yh-
teensovittaminen
on hyodyllista
sekd tyottomien
tyollistymisen
etta hyvinvoinnin
ettd yhteiskunnan
tyollisyystavoit-
teiden kannalta.

Ylisto S.
2015

Suomi

Pitk&aikais-
tyottomat nuo-
ret ja heidan
tyonhakuhalut-
tomuuden syyt

Miten nuoret
selittavat ha-
luttomuuttaan
hakea ty6-tai
koulutuspaik-
kaa

Kvalitatiivinen
eli laadullinen
tutkimusmene-
telmd, teema-
haastattelu, ela-
méankulkuhaas-
tattelu. Tulokset]
analysointiin
laadullisella si-
séllonanalyy-
silla

Nuoret karsivat
laajamittaisesta
tyonhakuhalutto-
muudesta.

Tyonhaku voi
jaada tekemaata
jos se tuntuu ra-
sittavalta tai se
heratta negativi-
Sia tunteita. Arvo-
valinnat vaikutta-
\vat sekéa vaikea
tyomarkkinati-
lanne. Tydnhaku-
haluttomuus on
monimutkainen
ilmi®, mihin vai-
kuttavt monet eri
tekijat kuten vai-
keat eldméntilan-
teet, terveydelli-
set syyt ja tiedon
puute. Nuorten
eldméanhistorialla
ja toimintaynpé-
ristél1a on myds
suuri merkitys
nuorten tekemiin
paatoksiin.

Tyollistymista edistavia
palveluja pitaa kehittaa
ottamalla nuoret enem-
méan mukaan palveluiden
suunnitteluun ja kysya
heidan nakemyksidan.
Haastattelemalla nuoria.
Lisaksi tyopaikkojen va-
linta, haku ja ohjaus pal-
veluissa huomioitava
nuorten tarpeet ja kinnos-
tuksen kohteet. Nuorille
suunnattuja palveluja ja
matalan kynnyksen pal-
veluja enemmam. Shkoi-
sisdd palveluissa voi olla
taas nuorille enemmén
potentiaalia.




