KARELIA-AMMATTIKORKEAKOULU
Sosiaali- ja terveysalan kehittdminen ja johtaminen
Ylempi ammattikorkeakoulututkinto

Mira Piiroinen
Paivi Hirvonen

KIRJAAMISEN KEHITTAMINEN TYOLLISYYSPALVELUISSA
Case Tarmo-hanke

Opinnaytetyo
Toukokuu 2020



OPINNAYTETYO

Karelia o
Ylempi ammattikorkeakoulututkinto
A AMMATTIKORKEAKOULU

Tikkarinne 9
80200 JOENSUU
+358 13 260 600

Tekija
Mira Piiroinen ja Paivi Hirvonen

Nimeke

Kirjaamisen kehittaminen tydllisyyspalveluissa — case Tarmo-hanke
Toimeksiantaja

Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistys

Tiivistelma

Tyollisyystoimintojen kenttd on laaja ja asiakkaiden tuen tarve oman tyollisyyden edista-
misessa vaihtelee asiakkaan tilanteen mukaan. Eri ty6llisyyspalveluissa kirjaamiskaytan-
not eroavat toisistaan ja kaytéssa on monia erilaisia asiakastietojarjestelmia. Tyo6llisyys-
toiminnoissa kirjaamista toteutetaan talla hetkella paikallisten ohjeistusten ja kirjaajan
oman tavan mukaisesti, koska lainsaadanto ei ohjaa kirjausta.

Taman kehittamistyon tarkoituksena oli kehittdd kirjaamista tyoéllisyystoiminnoissa seka
kuvata tydllisyystoimintojen erityispiirteita kirjaamisen nékokulmasta. Kehittamistyon ta-
voitteena oli luoda yhtenaiset kirjaamiskaytannot tyollisyystoimintoihin seka kirjaamisen
laadun kehittdminen ja henkiloston kirjaamisosaamisen vahvistaminen. Keskeista kehit-
tamistyon nakodkulmasta oli luoda kirjaamistapa, joka tukee ja lisaa asiakkaan osallisuutta
kirjaamisessa. Tarkastelimme asiaa asiakaslahtdisyyden, kirjaamisen rakenteen seké
moniammatillisen kirjaamisen nakokulmista. Kehittamistyon tuloksena syntyi yhtendinen
kirjaamisen toimintaohje ty6llisyystoimintoihin. Kehittdmistyd toteutettiin Pohjois-Karjalan
Sosiaaliturvayhdistyksen Tarmo-hankkeessa.

Kehittdmistyd toteutettiin tutkimuksellisena kehittamistoimintana, jossa tuotettiin tietoa
tydllisyystoiminnan kirjaamisten nykytilanteesta seka selvitettiin, mitkd asiat ovat tyolli-
syystoiminnan nakodkulmasta oleellista kirjaamisessa. Opinnaytetytssa oli kyse uuden
asian kehittdmisesta ja kaytantdoon viemisestd eli muutoksen johtamisesta seké kehitta-
misesta. Aineiston keruussa hyoddynnettiin kyselyita, ja kehittamistydn prosessissa tydme-
netelmana kaytettiin tyopajatyoskentelyd. Kehittamistyon tuloksena kirjaamisen kaytan-
teet yhtenaistyivat ja tyontekijoiden kirjaamisosaaminen kehittyi. Kehittdmistyon tuloksena
syntyi toimintaohje asiakastytn kirjaamisiin tyollisyystoiminnoissa.

Kieli Sivuja 87
Suomi Liitteet 4
Liitesivumaara 21

Asiasanat
kirjaaminen, tydnhakija, tyollistdminen, osallistava kirjaaminen, johtaminen




THESIS

Ka relia April 2020

A AMMATTIKORKEAKQOULU Tikkarinne 9

80200 JOENSUU
FINLAND

Tel. +358 13 260 600

Author:
Mira Piiroinen and Paivi Hirvonen

Title Developing documentation in employment services — case Tarmo — project

Commissioned by
North Karelia Social Security Association

Abstract

The field of employment activities is wide, and client need for support in employment varies ac-
cording to the current situation. In different employment services, documentation practices differ,
and many different client information systems are being used. In employment services documen-
tation is currently carried out in accordance with local guidelines and by workers own practice, as
legislation does not guide documentation.

The purpose of this development work was to develop documentation in employment activities
and to describe the special features of employment activities from the perspective of documen-
tation. The aim of the development work was to create uniform documentation practices for em-
ployment services, as well as to improve the quality of documentation and strengthen the docu-
mentation skills of personnel. Important in the development work was to create a documentation
method that supports and increases the client's involvement in documentation.

There were three important issue in the work: the client orientated approach, the documentation
structure and multi-professional documentation. The development work was carried out in the
Tarmo project of the North Karelia Social Security Association. The development work was car-
ried out as a research development activity, in which information was produced from current sit-
uation of the documentation of employment services and it was clarified which issues are relevant
from the point of view of employment activities in the documentation. The thesis was about de-
veloping and implementing a new thing, ie managing and developing change. For collecting data
we used questionnaires. And workshops was used as a working method in the development work
process. As a result of the development work, the documentation practices became more uniform
and the employees' documentation skills developed. As a result of the development work, a
guideline for documentation in client work in employment services was created.

Language Pages 87
Finnis Appendices 4
Pages of Appendices 21

Keywords
Recording, Recruitment job, Employment, Participatory Recording, Management




Sisalto

Tiivistelma
Abstract
N o o = o o 6
2 Tyodllisyyspalveluiden kentta ja tydnhakijan tyollistymisen tukeminen............ 7
2.1 Tyollisyyspalveluiden Kentta ............ccoovvviiiiiiiiii e, 7
2.2 Tyovoiman haasteet ja mahdollisuudet.............cccovvvviiiiiiiii e, 11
2.3 Tyonhakijan tyollistymisen tukeminen...........cccoevveeieiiiiinieeeeeeeeeinn 14
2.4 Tyonhakijan osaamisen ja tydnhakuvalmiuksien kehittdminen............ 15
2.5 Moniammatillinen yhteisty0 tyollisyyspalveluissa............cccccuvvvvvennnnnnnee 17
3 Laadukas kirjaaminen tyollisyyspalveluissa..........ccccccceeiiiieecceeciiiice e, 19
3.1 Laadukas KiraamiNen ..............uuuuuuuimuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeeeeeneeeeeeeeeeeeeenees 20
3.2 Tietosuoja KiraamiSESSa........uuuiiiieeeiiieiiiiiiiee e e e e e 24
3.3 EettiSyys KifjaamiSESSa. .....uuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiieeieeeeee 25
3.4 Kirjaamisen yleiset periaatteet tyollisyystoiminnoissa ja asiakkaan
0Sallisuus KirjaamiSESSa .........cvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee e 26
4 Johtamisen nakokulmat kirfjaamisen kehittdmisessa...........ccccceeeeeevieeeeeeennn, 29
4.1 Muutoksen johtaminen kehittdmisSprosessisSsa...........cccuvvvveiemeiininnnnnns 30
4.2 Tiedolla johtaminen kehittamistyon tukena...........cccccceeeevieeeeieeeeiiinnnnnn, 32
4.3 Kehittamisprosessin johtamisen menetelmana juurruttaminen............ 34
5 Kehittamistydn tarkoitus, tavoite ja tehtava............ccccccceeeiiiiiiiiiiccee e 35
6 Kehittamistydn toimintaymparisto ja menetelmalliset valinnat ..................... 36
6.1 Kehittamistydn toimintaymparist6 ja toimeksiantajan esittely............... 36
6.2 Tutkimuksellinen kehittdmistoiminta kirjaamisen kehittdmisessa......... 37
6.3 Tiedonhankinnan menetelmana kyselyt ja tydpajatydskentely............. 42
7 KehittamiStyOn tOTEULUS. .......uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 44
7.1 Kirjaamisen kehittamisen aloitus ja suunnitteluvaihe ........................... 45
7.2 Alkukartoituskyselyjen laadinta ja opinnaytetyon tutkimukselliset
aineiston analyysimenetelmat..............ccccoeviiieiiiiiiiicii e, 46
7.3 Kirjaamisen KehittamiSpaIVA 1 ............euuuviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeees 49
7.4 Toimintaohjeen tydsto ja kirjaamisen kokeilujakso .............cccceevvvvnnnnn. 51
7.5 Kirjaamisen KehittamiSPAIVA 2 ............uuvuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee 52
7.6 Arvioinnin toteutus KehittAmistyOSSa..........ccovvviiiiiiiiiiiiceein e, 53
8 KehittamistyOn tUIOKSEL..........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 55
8.1 Kirjaamisen toteutuminen tydllisyystoiminnan asiakastyfssa ja
kirjaamisen kehittdmiskohteet............cccooe 56
8.2 Kehittamispaivien vaikutukset ty6llisyystoimintojen kirjaamiseen ........ 63
8.3 Tydntekijoiden kirjaamisen kehittyminen kokeilujakson jalkeen........... 65
8.4 Yhteenveto tyontekijoiden kirjaamisen muutoksista..............cceevveieeees 69
8.5 Toimintaohjeen ja kirjaamisen yleisten periaatteiden laatiminen
tyollisyystoimintojen asiakaskirjaamisiin ...........c.ccoviiiiiiiiiiieeceinen, 71
9 Johtop&&tokset ja PONAINTA...........uuuuuuiuiiiiiiiiiiiii s 72
9.1 Tyollisyyspalveluiden kirjaamisen tulosten tarkastelu .......................... 72
9.2 Pohdintaa kehittdmiSproSesSISta .........ccuuvveiiiiieeeeieeeiiicie e 74
9.3 LUOLEtaVUUS A EEIISYYS...ceeururiiiiieeeeeeeeeeiiiee e et e e e e eeaeaa s 76
9.4  JatkOKENItySIA@AL .......ccceeeeeeeeiici e 80

[ 1 (1<) TR 81



Liitteet

Liite 1 Kysely 1. Alkukartoituskysely
Liite 2 Kysely 2. Arvioiva kysely
Liite 3 Teemoittelu, Alkukartoituskysely 1:n tuloksista

Liite 4 Toimintaohje kirjaamiseen



1 Johdanto

Tyollisyystoiminnot koskettavat monia suomalaisia tyoikaisia jossain elamantilan-
teen vaiheessa. Tyollisyystoimintojen kentta on laaja ja asiakkaiden tuen tarve
oman tyollisyyden edistdmisessa vaihtelee asiakkaan tilanteen mukaan. Eri pal-
veluissa myos kirjaamiskaytannot eroavat toisistaan ja kaytdssa on monia erilai-
sia asiakastietojarjestelmid. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2018.) Laaksonen
(2013) kuvaa asiakastydn kirjaamisen ongelmaksi puuttuvan lainsaadannon ja
kansallisen ohjeistuksen, mutta myds tyontekijoilla on puutteita s&hkdisten jarjes-
telmien hallinnassa eika asiakastiedon kasittelya nahda asiakastyon osana. Kir-
jaamiskaytannot vaihtelevat, johon voivat vaikuttaa yhdenmukaisten asiakastie-
tojarjestelmien puutteet. Yhteisten kaytanteiden ja rakenteiden puutteeseen vai-
kuttavia tekijoita ovat erilaiset kaytanteet, kuten erilaiset henkilérekisterit ja kayt-
tooikeudet seka asiakastiedon kasittelyn periaatteet. Kirjaamista voidaan tehda
tyontekijan, asiakkaan, organisaation tai tilaajan tarpeesta tai nakdokulmasta.
(Laaksonen 2013, 17-21.)

Tyollisyystoiminnoissa kirjaamista toteutetaan talla hetkella paikallisten ohjeis-
tusten ja kirjaajan oman tavan mukaisesti. Tyollisyyspalveluiden kirjaamisen ke-
hittdminen on ajankohtaista, koska siita ei |6ydy tutkittua tietoa tai yleisia ohjeis-
tuksia, eika kirjaamista ohjata lainsdadanndlla. Yhteisten kirjaamiskaytantdjen
kehittamisesta syntyy tarve erityisesti silloin, kun asiakas asioi monien eri toimi-
joiden kanssa tai tietoa siirretdan toimijalta toiselle (Pehkonen, Martikainen, Kinni
& Monkkonen 2019, 89-90). Toisaalta tarve kirjaamiskaytantdjen kehittdmiselle
syntyy myds asiakaskirjausten eettisesta ja tietosuojalainsaadanndllisesta nako-
kulmasta. (Laaksonen, Kaaridinen, Penttila, Tapola-Haapala, Sahala, Karki &
Jappinen 2011, 12-16). Tydllisyystilanteen kannalta aihe on ajankohtainen, silla
Rinteen ja Marinin hallitusohjelmassa 2019 ty6llisyyden nosto on kuvattu tar-

keana tavoitteena. (Valtioneuvosto 2019).

Peilaamme kirjaamista sosiaali- ja terveydenhuollon kirjaamiseen, jota ohjaa lain-
saadanto (Laaksonen ym. 2011, 16.) Tamé&n kehittamistyon tarkoituksena oli ke-

hittda tydllisyystoiminnan kirjaamista ja kuvata, mita erityispiirteitd kirjaamiseen



liittyy tyollisyystoiminnassa. Kehittamisty6 toteutettiin tutkimuksellisena kehitta-
mistoimintana, jossa tuotetaan tietoa tydllisyystoiminnan kirjaamisten nykytilan-
teesta seka selvitettiin, mitk& asiat ovat tyodllisyystoiminnan nakokulmasta oleelli-
sia kirjaamisessa. Tehtavana oli kehittaa ja yhtenaistaa kirjaamisen sisaltéa ja
kirjaamisen kaytanteita asiakaslahtoisesti ja moniammatillisesti. Oleellinen osa
kehittamistehtavaa oli myos tyontekijoiden kirjaamisosaamisen vahvistaminen.
Kehittamistyon tuloksena syntyi toimintaohje asiakaskirjaamisiin ty6llisyystoimin-
noissa. Opinnaytetyon toimeksiantaja oli Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistys

ja kehittamistyo toteutettiin yhdistyksen hallinnoimassa Tarmo-hankkeessa.

2 Tyollisyyspalveluiden kentta ja tyonhakijan tyollistymi-

sen tukeminen

Kehittamistyon laajempana toimintaymparistona on tyollisyystoiminnot, joissa
tehdaan asiakastyotd. Tuomme esille laajemmin tyéllisyystoimintojen kenttaa ja
tydllisyystoiminnoissa tapahtuvaa moniammatillista yhteisty6ta. Yhtena nakokul-
mana opinnaytetydssamme on tydllisyystoiminnan linkittyminen sosiaali- ja ter-
veysalaan. Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (2018) mukaan tyottomyydella on
haitallisia vaikutuksia terveyteen ja hyvinvointiin erityisesti pitkittyneen tyottomyy-
den osalta. Vaikutukset kohdistuvat selkeimmin toimeentuloon ja lisdavat riskia
koyhyyteen. Terveyden osalta asia on monimutkaisempi. Toisaalta huono ter-
veys lisada tyottomyysriskid, mutta myds ty6ttdmyys voi johtaa huonoon tervey-
teen. Pitkittyneen ty6ttomyyden ja ty6ttomyyden toistuvuuden on havaittu vaikut-
tavan negatiivisesti tyokykyyn ja lisdavaan kuolleisuutta. (Terveyden ja hyvinvoin-
nin laitos 2018.)

2.1 Tydllisyyspalveluiden kentta

Tyovoimapolitiikalla pyritdan poistamaan tyottomyytté ja edistamaan tyollisyytta.

Aktiivisella tydvoimapolitiikalla pyritdan parantamaan tyévoiman liikkuvuutta seka



tydvoiman kysyntaa ja tarjontaa lisdavia toimia. Naita ohjaavat talous- ja sosiaa-
lipolitiikka seka elinkeino- ja koulutuspolitiikka. (Valtioneuvosto 2016, 27—-30.) Yk-
silon nakokulmasta tydvoimapoliittisia tavoitteita ovat tydllisyyden turvaaminen ja
uralla eteneminen (Koistinen 2014, 372). Tydvoimapolitikkaa toteuttaa valtio,
josta erityisesti vastaavat tyo- ja elinkeinoministerio ja kunta yhteistyossa. Tar-
kein tydvoimapolitiikkaa kaytannossa toteuttava taho on Tyo- ja elinkeinopalvelut,
joka toimii yhteistydssa eri tahojen kanssa, kuten yritysten ja kuntien sek& kol-
mannen sektorin toimijoiden kanssa. (Valtioneuvosto 2016, 27-30.)

Tyovoimapolitikkaa ohjaa EU:n lainsaadantd. Aktiivisen tyévoimapolitikan kei-
noin tarjotaan tyollistymiseen tukea ja mahdollistetaan ty6ttémien tyollistyminen
mahdollisimman nopeasti heille parhaiten sopiviin tyétehtaviin. Aktiivinen tydvoi-
mapolitiikka edistaa tyoéllisyytta ja sen paatavoitteena on lisata tyéttémien tyollis-
tymismahdollisuuksia ja parantaa kohtaantoa tydpaikkojen seka tyénhakijoiden
valilla. Tyévoimapolitikka ohjaa erilaisten aktiivisten toimenpiteiden kayttami-
seen tydllistymisen tukena. Naitd toimenpiteitd ovat muun muassa osaamisen
parantaminen lisakoulutuksen avulla, yritysten perustamisen kannustimet, valit-
toman tyollistamisen tukitoimet (julkiset tydllistamisohjelmat) ja valilliset tyollista-
miskannustimet (tyon sailyttdminen, tyén jakaminen, tyollistamistuki) seka suoja-
tyon ja tuetun tyon jarjestaminen. Aktiivinen tydvoimapolitikka seuraa tydvoiman
tarpeita, vastaamalla esimerkiksi koulutuksen jarjestamiseen ja erilaisten erityis-
ohjelmien jarjestamiseen seka tydvoiman ohjaamiseen. Aktiivisen tyévoimapoli-
tilkan toimenpiteisiin osallistumisesta on tullut ty6ttomalle etuuksien saamisen tai

ainakin jatkumisen edellytys. (European Commission 2017.)

Tyollisyyspalvelut rakentuvat erilaista toimijoista. Kuviossa 1 tuomme esille ty6l-
lisyyspalveluiden laajaa kenttda. Tydllisyyspalveluita ohjaa tydvoimapolitiikka,

EU:n ja Valtion ohjauksella. Tydllisyyspalveluihin linkittyvat erilaiset toimijat, ku-



ten Kela eli Kansaneléakelaitos, oppilaitokset, tyollisyyshankkeet ja kuntien ty6lli-
syyspalvelut.

TE-palvelut
(tyénhakija-

palvelut laajasti)

Tyollisyys
Yritykset / hankkeet
TyOpaikat :
(tydkokeilu, (esimerkiksi

tuettu Tarmo-
tyollistiminen) hanke)

(valtio, Kunnat, Tyo-
ja

Kel elinkeinoministerio,

ela EU)

(a :1 n';ati:irfn Oppilaitokset
cuntoutus

(Uraohjaus)

Kuntien tydllisyyspalvelut

-Esimerkiksi
Kuntouttavatyétoiminta

Kuvio 1. Tyévoimapalveluiden kentta.

TyOnantajille annettavat tuet mahdollistavat tytnantajalle erilaiset tyollistamisen
kokeilujaksot pienilla kustannuksilla, muun muassa palkkatuen kayttdmisen mah-
dollisuus voi kannustaa palkkaamiseen. Tyévoimapolitiikka mahdollistaa tyénan-
tajalle pitkdaikaistyottoman kouluttamisen tyopaikalla erilaisten yhteiskunnan tu-
kien avulla. Julkiset tydvoimapalvelut ovat tarkedssa asemassa tyottomien uu-
delleen tyomarkkinoille saattamisen kannalta. Julkisilla palveluilla rahoitus on jar-
jestetty valtion ja EU:n toimesta. Julkisten palveluiden etuina ovat yhteensopivat
jarjestelmat (takaavat tiedon vaihdon), koulutettu henkilékunta seka yhdennetyt

palvelut, jotka ovat tehokkaasti yhteydessa muihin julkisiin palveluihin, erityisesti



10

koulutus-, terveys- ja asumispalveluihin sek& muihin sosiaalipalveluihin. Julkisilla
palveluilla on myds hyvin toteutettu seuranta ja arviointijarjestelma, joka on myos
ehtona EU:n rahoitukselle. Koko EU:ssa yksi kuudesosa aktiivisen tyévoimapoli-
tilkkan menoista kaytettiin tyollistamiskannustimiin, joita olivat koulutus ja tydmark-

kinapalvelut. (European Commission 2017.)

Suomessa tydllisyyspalveluista vastaa tyo- ja elinkeinoministerid. Rinteen ja Ma-
rinin hallituksella 2019 on tavoitteena saada tydllisyysaste nousuun, mihin myds
tyollisyyspalvelut vastaavat. Julkiset tyévoima- ja elinkeinopalvelut eli tutummin
TE-palvelut vastaavat palveluista tydmarkkinatilanteen mukaisesti turvaamalla
tydvoiman saatavuutta seka edistamalla tyonhakijoiden tydllistymista. TE-palve-
luiden tavoitteena on edesauttaa uusien yritysten syntymista seka lisata yritysten
toimintaedellytyksia. Julkisia TE-palveluita kayttavat niin henkildasiakkaat, kuin
yritykset ja yhteisotkin. Julkisten ty6- ja elinkeinotoimistojen rinnalla palveluita
tuottavat my6s monet muut organisaatiot, kuten oppilaitokset, yritykset, kunnat ja
kolmannen sektorin toimijat. Tyévoimapalveluita voidaan toteuttaa hankkeissa tai
ostopalveluina yhteistydéssé TE-hallinnon kanssa. (Ty6- ja elinkeinoministerio
2019.)

Rinteen ja Marinin hallitusohjelmassa 2019 kuvataan tarkeana tavoitteena tyolli-
syyden nosto 75 %:iin. Tahan pyritddn muun muassa osakykyisten, vaikeasti
tydllistyvien, nuorten, ikdantyvien ja maahanmuuttajataustaisten tyollistamista li-
saamalla. Kaikki tydikainen vaesto on tarkeaa saada tyollistymaan, koska tyopai-
koilla koetaan jo nyt rekrytointivaikeuksia. (Valtioneuvosto 2019.) Tydvoimapal-
veluiden keinoja tyodllistamisen tueksi ovat muun muassa tuettu tyollistaminen yri-
tyksiin, kolmannelle sektorille tai julkiselle sektorille. Tyonhakijoita voidaan my6s
ohjata uudelleen koulutukseen, tyovoimakoulutukseen, ammatillisen koulutuk-
seen tai tyokokeiluihin. (Koistinen 2014, 372-376.)



11

2.2 Tydvoiman haasteet ja mahdollisuudet

Vaeston ikdantyminen seka elakoityminen ja tydssakayvien ikaluokkien pienene-
minen vaikeuttavat tulevaisuudessa tydvoiman saatavuutta. Vaeston ikdantymi-
nen aiheuttaa tydvoiman tarpeen kasvua (Tilastokeskus 2018). Suomalaisen ty6-
voiman saatavuus tulevaisuudessa vahenee, mika aiheuttaa uhkan tyévoimapu-
lasta. Tyon vaativuuden lisddntyminen ja osaamisen vaatimusten kasvu aiheut-
tavat painetta seka hankaloittavat koulutetun tydvoiman saamista. (Heikka 2008,
155-156, 162; Sakko 2015, 12-13.) Rinteen ja Marinin (2019) hallituksen tavoit-
teena on saada ty6ttdmat mahdollisimman tehokkaasti tyéllistymaan ja tassa
keskidssa on ty6ttomien osaamisen huomioiminen. Vastaavasti Sipilan hallituk-
sen strategiassa 27.8.2018 nostettiin keskeisiksi asioiksi ty6llisyyden nostami-
sessa esimerkiksi ikdantyvien ty6ttomien tyodllisyyden edistaminen, palkkatuki,
tyottoman osaamisen kehittdminen opiskelulla sekd maahanmuuttajien nopean
tydllistymisen toimenpiteet. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2018.) Tyodntekijan palk-
kaaminen on iso rahallinen panostus tyonantajalle (Viitala 2013, 98). WHO suo-
sittelee kehittdmaan tydvoimasuunnittelua, jossa tydvoiman alueelliset tarpeet tu-
lee ottaa huomioon, vaeston tarpeita vastaavaksi. (Kirkonpelto & Vallimies-Pato-
maki 2016, 15, 18, 23.)

Vaeston ikaantyessa tyoikdisen (15—64-vuotiaat) vaeston maara supistuu. Ty6-
voiman saatavuuteen vaikuttavat rakennetyottomyys seké alueelliset ja ammatil-
liset ongelmat, joissa tydvoiman tarpeet eivat kohtaa tarjontaa. lakkaiden eli yli
65-vuotiaiden henkildiden suhteellinen m&&ra kasvaa tulevaisuudessa. Eniten
ldydettavaa tyévoimapotentiaalia on 55—64-vuotiaiden ikaryhmasta. Tyoikaisen
vaeston maara kaantyy laskevaksi jo vuonna 2021. Tydvoiman vahentymisesta
kertoo myos avoimien tyopaikkojen suuri maara, tyopaikkojen avoimena olon
keston pidentyminen seka rekrytointiongelmien yleistyminen. (Alatalo, Larja &
M&ahonen, 2019, 9-11, 16-19, 21.) Rekrytointiongelmat ovat kasvaneet tyon-
haussa erityisesti sosiaali- ja terveysalalla (Larja 2019, 7-9). Rekrytointiongelmia
kohtasi 27 % Suomen tydnantajista vuonna 2015. Rekrytointiongelmia aiheuttivat
yleisimmin henkilon osaamiseen vaikuttavat syyt, kuten koulutus, tyt6kokemus,

sosiaaliset taidot ja kielitaito (Maunu 2016). Vuonna 2018 rekrytointi ongelmat
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olivat entisestéaan kasvaneet verrattuna Maunun 2016 tulokseen, koska 41 % tyo-

paikoista karsi sopivan tydvoiman pulasta (Larja 2019, 3).

Kaikilla Euroopan kansalaisilla on perusoikeus liikkua vapaasti EU:n alueella ja
tehda tytta tasa-arvoisesti seké saada yhdenvertaista kohtelua taustastaan riip-
pumatta (Euroopan parlamentin ja neuvoston asetus 492/2011). Yhdenvertai-
suuslaki (1325/2014) maaraa voimakkaasti yhdenvertaisuudesta tyOpaikoilla
seka kieltaa syrjinnan kansalaisuuden, i&n, uskonnon, vammaisuuden, ammatti-
yhdistystoiminnan, perhesuhteiden, kielen tai seksuaalisen suuntautuneisuuden
vuoksi. Jokaisen tybnantajan on noudatettava yhdenvertaisuutta. Suomessa
tyonhakijan tyollistymisen esteita ja haasteita on syrjintd tyonhaussa ja ty6hon
valinnassa etnisen taustan, sukupuolen seka ian aiheuttamana (Alenius, Kos-
kela, Pitkdnen & Vartiainen 2017, 152—-157). Suomessa ikasyrjintaa tapahtuu tyo-
elamassa ja erityisesti yli 55-vuotiaat naiset voivat kokea haasteita tyollistymi-
sessa ikansa vuoksi (Viitasalo 2015, 13, 27). Ennakkoluulot erilaista etnista alku-
peraa olevia tyonhakijoita kohtaan aiheuttavat tyonhakuun haasteita (Krause,
Rinne & Zimmermann 2012). Ulkomaalaisten seka romanien on vaikeampaa tyol-
listya kantavaestoon verrattuna. (Kirkonpelto & Vallimies-Patomaki 2016, 9-12,
14; Syrja & Valtakari 2008, 73—-84).

Tyoyhteisdjen kulttuurinen monimuotoisuus on lisaantymassa kansainvalistymi-
sen myota. Tulevaisuudessa ulkomaisia tai syntyperaltdén ja etniselta taustal-
taan erilaisia tyontekijoita rekrytoidaan useammin. Paine ulkomaisen tyévoiman
kasvuun aiheuttaa Suomessa voimakas ikarakenteen muutos ja siten kasvava
elakoityminen. (Sorainen 2007, 10, 15, 33.) Suomessa suhtaudutaan maahan-
muuttoon varauksella, koska sotien jalkeen tydperainen maahanmuutto on ollut
vahaista ja maahan on tullut enemman pakolaisia kuin ty6peraisia maahanmuut-
tajia. Kantavaestolle on muodostunut maahanmuutosta taloudellista rasitetta, jol-
loin varaukselliset asenteet ulkomaalaisia kohtaan ovat heijastuneet myés ty6-
markkinoille ja aiheuttaneet syrjintda ja haasteita tydnhakuun. (Sorainen 2007,
37.) Aleniuksen ym. (2017, 152-157) tutkimus vahvistaa my6s sosiaali- ja ter-

veysalojen tydpaikolla tapahtuvan syrjintdd ulkomaisia tyontekijoitd kohtaan.
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Vammaiset kohtaavat ennakkoluuloja ja syrjintda tyénhaussa (Aalto, Joronen &
Villa 2008, 93-94, 99). Erityista kohtelua eli positiivista suosimista voidaan kayt-
taa vammaisten tyollistdmisen tukena, mika tarkoittaa vammaisen henkilén valin-
taa tybtehtavaan, kohtuullisia erityisjarjestelyita kayttden. Positiivinen erityiskoh-
telu ei ole syrjintad, mikali silla pyritdan yhdenvertaisuuslain 15. 8:n mukaan mu-
kauttamaan ja mahdollistamaan hakijoiden yhdenvertaisuus tyonhaussa. Eri-
tyista kohtelua voidaan myo6s kayttda ian tai asuinpaikan mukaan, mikali tama
voidaan perustella tydllisyyspoliittisilla tai tydmarkkinoita ohjaavan lainsaadan-

non tai tavoitteiden vuoksi. (Yhdenvertaisuuslaki 1325/2014.)

Henkilostosuunnitelma ohjaa henkiloston hankintaa, sijoittelua ja osaamisen ke-
hittamista. Henkildstésuunnitteluprosessi on henkiléstoresurssien johtamisen
tyokalu, missa muodostetaan tilannekuva tyévoiman nykytilasta ja ennuste tule-
vasta tyovoiman tarpeesta sekad saatavuudesta. Henkiléstosuunnitelma ohjaa
rekrytointia, tyévoiman siirtoja ja kohdentamista seka kehittdmista ja palkitse-
mista. Henkildstonsuunnittelu perustuu tutkittuun tietoon sekd kokemukseen.
Suunnittelua voidaan tehda ylemmassa johdossa vuosisuunnittelulla seka konk-
reettisesti lahiesimiesten toimesta yksikoissa, kun suunnitellaan tydévuoroja. (Vii-
tala 2013, 51, 57, 61-64.)

Henkildstéresurssien johtamisessa tulisi huomioida tydntekijéiden osaaminen ko-
konaisvaltaisesti. (Ruuskanen 2011, 91). Henkildstésuunnitelmassa otetaan huo-
mioon nykyisen henkiloston tiedot muun muassa maara, osaaminen, erityisosaa-
minen, ik, palkka, eldkoityminen ja poissaolot. Laajemmin tyGtehtévien sijoittu-
minen, vastuualueet ja tehtavakokonaisuudet yrityksen sisalla vaikuttavat suun-
nitelman laadintaan. Tulevaa kehitysta yritys peilaa markkinoiden kehitykseen ja
yrityksen strategiaan. Kattavat henkilostdjohtamisen tietojarjestelmat kertovat
henkiloston koulutuksen, ydinosaamisen seka erityisosaamisen, urasuunnitel-
man seka tyotyytyvaisyyden ja poissaolot. (Viitala 2013, 64—65.) Tyon luonne ja
osaamisen odotukset muuttuvat ja kehittyvat nopeasti. Tama aiheuttaa tyonteki-

joille vaatimuksia uuden oppimiseen ja kehittymisen. (Viitala 2013, 14.)
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2.3 Tyonhakijan tyollistymisen tukeminen

Rinteen 2019 hallitusohjelmassa korostetaan ty6ttomien henkilékohtaisia ja yksi-
I6llisia palveluja, kuten tyouraohjausta. Yksilollisten palveluiden tarkoituksena on
tydllistaa henkild nopeasti. Yrityksia sekd kolmatta sektoria tuetaan tyottdmien
palkkauksessa parantamalla palkkatukea seka ottamalla kayttoon tyollistamisse-
teli, jolloin saadaan myds yksityinen sektori paremmin mukaan tyollistamaan tyot-
tomia. Tarkoituksena on mygs vahvistaa nuorten tyollistymista ohjaamopalveluita
seka nuorten tyopajatoimintaa vahvistamalla, jolloin nuorisotakuu toteutuu (Val-
tioneuvosto 2019.) Aktiivisen tydvoimapolitikan toimenpiteita kohdennetaan eri
tahoille. Tydnhakijoille on suunnattu ohjausta ja neuvontaa yksil6llisesti ja hyvin
moninaisin keinoin, kuten sosiaalista tukea, motivointikursseja ja erilaista koulu-

tusta (European Commission 2017).

Kuntouttava tyotoiminta toimii tyollisyyspalveluiden ja sosiaalipalveluiden rajapin-
nassa. Palvelun toimeenpanosta vastaa useimmiten kunnan sosiaalitoimi. (Kar-
jalainen & Karjalainen 2010, 13-14.) Kuntouttavan ty6étoiminnan taustalla on
vuonna 2001 toimeenpantu laki kuntouttavasta tyétoiminnasta (2001/189), minka
tarkoituksena on parantaa pitkdan tyottémina olleiden tyollistymis- ja koulutus-
mahdollisuuksia tai edellytyksiad osallistua tydllistymistd edistavaén toimintaan.
(Lindgvist, Oksala & Pihlman 2001, 13-15, 27.) Laki kuntouttavasta tyétoimin-
nannasta (2001/189) edellyttdd kuntien sosiaalitoimen ja tyéhallinnon véalista yh-
teistyota. Usein tyohallinnon puolelta tehtavaa hoitavat tydvoiman palvelukeskuk-
set, mutta yhteisty6tahosta voidaan sopia myds tapauskohtaisesti. (Karjalainen
& Karjalainen 2010, 14.) Kuntouttavalla ty6toiminnalla pyritddn myods ehkaise-

maan erityisesti nuorten syrjaytymista (Lindgvist ym. 2001, 13-15).

Tybhakemus on tarkea valine tybnhakijan osaamisen esille tuomiseen ja siten
vayla tyollistymiseen. Ty6hakemus kertoo rekrytoijalle haettavan ansiot seka
osaamisen, mutta myds motivaation haettavaan tyttehtdvaan. (Valivehmas
2014, 114-115.) Tyonhakijan tulee tutustua huolella ty6hakuilmoitukseen ja ver-
rata omaa osaamistaan siihen. Ty6haussa vaaditaan erilaisia ominaisuuksia, ku-
ten tekniset ja ammatilliset kyvyt suoriutua tydstd. Taméa on ammatillista osaa-

mista, joka voidaan yleisimmin tuoda esille kirjoittamalla CV eli Curriculum Vitae.
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CV:ssa eritellaan koulutus, tydkokemus seka muut lisékoulutukset tai sertifikaatit.
Tybhakemuksen kirjoittamisessa on mahdollista tuoda esille oma motivaatio seka
mielenkiinto ja kyky haettavaan tyohon seka kuvata aikaisemmat saavutukset.
Motivaatio myds oppia uutta on hyva kuvata. Hakijoiden joukosta taytyisi erottua
osoittamalla perehtyneisyys seka kyky tydskennella haettavassa tehtavassa.
(Kaijala 2016, 170-175, 192-194.)

2.4 Tyonhakijan osaamisen ja tydnhakuvalmiuksien kehittaminen

Perustutkinnon ja tybkokemuksen lisaksi osaaminen koostuu monista eri asi-
oista, kuten jatkokoulutuksista, taydennyskoulutuksista ja erityispatevyyksista.
Osaamisessa on kuitenkin tarkeda osata soveltaa koulutuksien tuomaa osaa-
mista kaytannossa. (Luukkainen & Uosukainen 2011, 100.) Tyontekijan osaami-
sen kehittamista voidaan tukea kouluttamalla erityisosaamista. (Hildén 2002, 33—
36). Ulkomaisten tyontekijoiden kohdalla on tyéllistymisen haasteena ulkomailla
hankitun osaamisen (tutkinto seka tyokokemus) tunnustamisjarjestelméa. Tutkin-
toja verrataan suomalaiseen koulutukseen ja keskeinen edellytys EU- ja ETA-
alueen ulkopuolisen tutkinnon tunnistamiselle on vahintaan kolmevuotinen kor-
keakoulututkinto. Nayttétutkintoja kehittamalla ja tutkintojen muuntokoulutuksilla
seka kohdennetuilla kielikursseilla voitaisiin parantaa ulkomaisten tyontekijoiden
paasya Suomen tydmarkkinoille. (Sorainen 2007, 65—66.) Tydnantajan tarpeet
osaamiselle maarittelevat tyontekijan osaamisen vaatimukset (Pitkdaho 2011, 2
-3,123). Kaijala (2016, 16, 24) korostaa ty6honotossa tydpaikan arvomaailmaan
ja kokonaisuuteen sopivan henkilon I6ytamista. Tyontekijan sopivuus koko tiimiin
ja tyoyhteis66n on tarkeda. Tyonantajan seka tydnhakijan tarpeiden ja osaami-

sen kohtaaminen on tarkeaa.

Tydvoiman saatavuusongelmien yleisimmaksi syyksi vuonna 2018 ovat tyonan-
tajat nimittdneet hakijoiden osaamisen puutteet (Larja 2019, 11). Tyon vaativuus
kasvaa tulevaisuudessa, mik& haastaa tyontekijoiden osaamista. Tyon vaatimuk-
set kasvavat ja tyonhakijalta tarvitaan monenlaista osaamista, erityisosaamista
ja kehittymiskykya. Tyontekijdn osaamisen muutospaineet muuttuvat tydympa-
riston muutoksen mukaan. (Heikka 2008, 13,155-156, 162.) Suomen kielen
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osaaminen on hyvin tarkeaa tyollistymisen seka tydssa oppimisen kannalta (Ale-
nius ym. 2017, 152-157). Tyontekijan osaamisen tunnistaminen ja tunnustami-
nen tyonhakutilanteessa on hyvin tarke&dd. Osaamisen maarittelylla ja tunnista-
misella voidaan tyontekijaa ohjata kouluttautumaan tai suuntautumaan oikein tyo-

elamaan. (Huotari, Lepanjuuri & Niskanen 2007, 89-90.)

Osaamisen kehittdaminen voidaan jaotella ty6paikalla seké tydpaikan ulkopuolella
tapahtuvaan osaamisen kehittdmiseen. Tydntekijan osaamisen kehittamisen me-
netelmia on monia, kuten tydpaikalla tapahtuvat tyon rikastuttamiseen, perehdyt-
tamiseen, tydkiertoon ja tyon laajentamiseen seka osaamisen vahvistamiseen
tahtaavat tavat toteuttaa oppimista. Jatkuva vuorovaikutteinen tiedon saaminen
esimerkiksi kollegoilta vahvistaa osaamista. Osaamisen johtamisen nakokul-
masta kehityskeskusteluilla voidaan ohjata tydntekijan osaamisen kehittamista.
Myds tyopaikan ulkopuolella tapahtuvat tdydennyskoulutukset, ammattikirjalli-
suuden lukeminen tai itseopiskelu vahvistavat myds osaamista. (Lammintaka-
nen 2017, 252.)

Tyobnhakijan tydnhakuvalmiuksia voidaan kehittaa erilaisia tydelamavalmiuksia
parantamalla. Yleisia tydelamé&valmiuksia ovat tietotekniikan kayttdminen, kogni-
tiiviset taidot, viestintéa-, yhteiskunta- ja sosiaaliset taidot. Tydnhakijan itsetunte-
mus, kriittinen ajattelu seka innovatiivisuus vaikuttavat ammatti-identiteettiin.
(Korhonen & Méakipaa 2011, 17-22.) Osaavan ja motivoituneen seké sitoutuneen

tyontekijan merkitys on suuri organisaatiolle (Hildén 2002, 5, 33—-36).

Ulkoisessa rekrytoinnissa organisaation sisaisten- seka ulkopuolisten henkil6i-
den eli kaikkien potentiaalisten tyontekijéiden on mahdollista hakea ty6tehtavaa.
Nain tehtavia voi hakea laaja joukko tydnhakijoita. (Vaahtio 2005, 37—40.) Ikasyr-
jinta tydelamassa voi vaikeuttaa tydelamaan paasya (Parndnen 2011, 5; Viitasalo
2015, 13, 27). Suomessa syrjintaa ik&dnsa vuoksi kokevat eniten yli 55-vuotiaat
naistyontekijat (Viitasalo 2015, 13, 27). Erityisesti sijaisuuksiin valitaan tavallisesti
nuoria henkilgitd (Parndnen 2011, 5). Tydnhaussa kilpaillaan mahdollisesti usei-
den hakijoiden kanssa. Tyohakemuksen laatiminen on hyvin tarke&a, koska tyo-
hakemuksella tulee saada heratettya tyonantajan kiinnostus ja nostettua oma
osaaminen esille. (Vaahtio 2005, 37-40.)
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2.5 Moniammatillinen yhteistyo tyéllisyyspalveluissa

Moniammatillinen yhteistyd tarkoittaa eri asiantuntijoiden yhteistd vuorovaiku-
tusta ja tiedon prosessointia. Keskidssa on asiantuntijoiden tiedon yhdistdminen
asiakaslahtoisesti. Tavoitteena on luoda yhteinen kasitys asiakkaan tilanteesta ja
asiakkaan tarvitsemista toimenpiteista. Keskustelussa voi ammattilaisten lisaksi
olla mukana asiakas, omainen tai laheinen. Oleellista on, etta kaikki voivat osal-
listua keskusteluun ja vaikuttaa tehtaviin paatoksiin. Moniammatillisessa yhteis-
tydssa nousevat keskioon asiakaslahtoisyys, tiedon ja nakékulmien yhteen ko-
koaminen, vuorovaikutteinen yhteistyd, rajoja ylittava tyoskentely seka erilaisten
verkostojen huomioiminen. Moniammatillisen yhteistyén merkitys korostuu silloin,
kun yhteistyon vaikutuksena syntyy parempi tulos kuin ammattilaisten rinnakkain
tydskennellessa. Parhaiten moniammatillisen tydskentelyn vuorovaikutuksellista
toimintaa tukee, kun yhteiselle keskustelulle on varattu riittavasti aikaa. Moniam-
matillisuuden toteutumisen kannalta tama ei kuitenkaan ole valttamatonta. Mo-
niammatillisuutta voidaan toteuttaa myds viemalla tietoa asiantuntijatimeihin ka-
siteltavaksi. (Isoherranen 2005, 13-17.)

Rinteen sek&a Marinin 2019 hallitusohjelmassa korostetaan eri tahojen yhteistyota
ja erilaisia toimia, joilla raataldidaan tyottomalle henkilokohtainen ty6llistymis-
suunnitelma. Tydllistaminen koostuu monista eri toimenpiteistd, kuten osaamisen
kehittamisesta esimerkiksi kouluttamalla (oppisopimus-, erillis-, muunto- ja tay-
dennyskoulutus) ja tukemalla tydikaisten toimintakykya terveystoimin seka sosi-
aalisin keinoin. Viranomaisten keskinaista viestintaa helpotetaan, jolloin moniam-
matillisuus helpottuu. (Valtioneuvosto 2019.) Asiakkuuden samanaikaisuus eri
palveluissa luo vaateen palveluiden vélisesta yhteistyostd (Karjalainen 2013,
100-101).

Moniammatilliseen tyoskentelyyn liittyy olennaiselta osin asiakaslahtoisyys ja se,
ettd asiakkaat saavat parempaa palvelua ammattilaisten yhteistyon tuloksena.
Asiakaslahtoisyydessa korostuu asiakkaan itsemaaraadmisoikeus, osallistumi-
nen, tasavertainen vuorovaikutus ja tiedonsaantioikeus. Moniammatillisen tyds-
kentelyn nédkdkulmasta tama tarkoittaa asiakkaan mukaan ottamista tyoskente-

lyyn. Asiakkaan mielipiteet ja oikeudet tulee huomioida siten, ettei asiakkaalle
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jateta liilan suurta vastuuta. (Pehkonen, Martikainen, Kinni & Ménkkénen 2019,
89-90.) Moniammatillisten tyéryhmien tydskentelyssa nousee keskioon kyky ja-
kaa tietoa siten, ettd muutkin sen ymmartavat seka ammatillisten rajojen limittéi-
syys. Tyoryhmissa otetaan yhteisesti vastuuta asioista ja sopeutetaan omia roo-
leja asiakkaan tarpeista lahtien. Yksi tyoskentelya kuvaava tekija on myos se,
ettd asiantuntijalla on halua olla tilanteessa samanaikaisesti seké oppijana etta

asiantuntijana. (Isoherranen 2005, 16-17.)

Tyollisyyspalveluiden kentalla moniammatillista toimintaa edustaa esimerkiksi
tydllistymista edistava monialainen yhteispalvelu (TYP). Palvelulla tarkoitetaan
tyo- ja elinkeinotoimiston, Kelan ja kunnan yhteispalvelua. Palvelu on tarkoitettu
pitkd&n tyottdmana olleille ja toimintaa maarittdéd laki monialaisesta yhteispalve-
lusta (2014/1369). Palvelun tavoitteena on edistaa pitkaan tyéttémana olleen
henkilon tyollistamista tarjoamalla heille palveluita monikanavaisesti. Laissa
maaritellaan, milloin tydttomalla on oikeus tydllistymista edistavdan monialaiseen
yhteispalveluun seka kuinka palvelua kaytdnndssa toteutetaan. Palvelu alkaa
kartoitusjaksolla, jossa ty6- ja elinkeinotoimisto, kunta, Kela seka ty6ton itse sel-
vittavat palveluun osallistuvan henkildn osaamisen, mutta myos tyoéllistymiseen
vaikuttavan muun tilanteen kuten terveydentilan, ty6- ja toimintakyvyn seka sosi-
aalisen tilanteen. Kartoitusjakson aikana ty6ttomalle tarjotaan ohjausta seka mo-
tivoidaan hantd oman tilanteen kannalta soveltuviin ja tarkoituksenmukaisiin pal-
veluihin. Kartoitusjakson aikana ty6ttoémalle laaditaan yhteistydtahojen ja tyotto-
man kanssa tyollistymissuunnitelma, jonka toteutumista seurataan vahintaan
kuuden kuukauden véalein. Palvelu on tyottomalle velvoittava, mika tarkoittaa, etta
tyoton on velvollinen osallistumaan itseaéan koskevan suunnitelman laatimiseen
ja toteuttamiseen seké ilmoittamaan viranomaisille tyollistymissuunnitelman to-
teuttamisesta. Palvelu paattyy, kun monialaisesti arvioidaan, etta kyseinen hen-
kilo ei enaa tarvitse tyollistymista edistavaa monialaista palvelua. (Laki monialai-
sesta yhteispalvelusta 2014/1369.)

Moniammatillinen yhteisty6 ei ole ongelmatonta. Asiantuntijatydssa korostuu yk-
sintydskentely ja eriytyminen sekda ammattiryhmien valilla voi olla tiedollisia, tai-
dollisia ja asenteellisia eroja, jotka hankaloittavat tydskentelyd. Rajoituksia mo-

niammatilliselle tyoskentelylle voi aiheuttaa eri ammattiryhmien vastakkaisuus ja
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reviiriajattelu tai ammattilaisten yhteistyévalmiuksien puuttuminen. (Rekola 2007,
14-15.) Tyovoimapolitikka on kompleksista ja monitasoista toimintaa, jolloin yh-
teistybn moniammatillisuus korostuu. Erilaiset |ahtdkohdat ja -tietojarjestelmaét
seka erilaiset tavat toimia vaikeuttavat yhteisty6ta. Tyollisyystoiminnan kentélla
palveluita tarjoavat julkisten toimijoiden rinnalla my6s yksityiset ja kolmannen
sektorin toimijat. Laajemmasta nakdkulmasta tydévoimapoliittisiin keinoihin kuulu-
vat talous-, koulutus-, asunto- ja sosiaalipoliittiset keinot seka tyonvalitys- ja neu-
vontapalvelut, mutta myds muut yksiléllisemmat tyollistamista tukevat toimenpi-
teet. (Koistinen 2014, 372-376.) Suomesta ei I6ydy yhteista jarjestelmaa tai oh-
jeistusta, mihin kaikki toimijat kirjaisivat tyottoman tai tyota hakevat henkilon tie-

toja, vaan jokaisella organisaatiolla on omat jarjestelmansa ja tapansa toimia.

3 Laadukas kirjaaminen tydllisyyspalveluissa

Onnistuneen kirjoittamisen edellytys on kirjaajan motivaatio. Tietoa kirjoitettaessa
tulisi ottaa tuotoksen tarkoitus seka lukija huomioon. Parhaimmillaan kirjoittami-
nen muistuttaa ongelmanratkaisemista. (Lonka & Lonka 2006, 9-10.) Asioiden
tallentamisesta voidaan kayttaa maaritelmina kirjaaminen tai dokumentointi. Do-
kumentointi on asiakastydn menetelma, jolla tallennetaan tietoa. Kirjaaminen tai
dokumentointi voidaan maaritella asiakaskirjojen kirjoittamiseksi tai laatimiseksi,
mutta myos asiakkaasta syntyvien tietojen, kuvien tai erilaisten aanitteiden tal-
lentamiseksi. (Laaksonen 2013, 5, 20.) Kirjoittamalla voidaan hakea erilaisia ta-
voitteita, mutta tdssa kehittamisprojektissa pyritaan tietoa valittavaan, jasenta-
vaan ja tuottavaan kirjoittamiseen. Tassa kehittamistydssa kaytdmme kasitetta
kirjaaminen, joka sisaltaa erityisesti kirjoittamisen, mutta my6s muun asiakastyo-

hon liittyvan tiedon tallentamisen.
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3.1 Laadukas kirjaaminen

Laadukas kirjaaminen koostuu monista erilaisista tekijoista kuten selkeydesta,
ymmarrettavyydesta, ajantasaisuudesta ja kronologisuudesta, selkokielisyy-
destd, tarkasta ja huolellisesta kuvauksesta seka riittavasta ja oikeanlaisesta in-
formaatiosta (Lehtikunnas 2016, 15-20, 88-90; Leino & Loikka 2006, 47-48;
Laaksonen ym. 2011, 38-39). Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen julkaisun mu-
kaan kirjaaminen ndhdaan tarkeana tyovalineenda, jonka avulla voidaan palata
tehtyyn ty6hon, tapahtumiin ja asiakkuuden aikana tehtyihin paatoksiin (Laakso-
nenym. 2011, 10-11). Hoitotydhon on laadittu luokituksiin perustuva rakenteinen
eli etukateen sovittu ja vakioitu kirjaamismalli, jonka tavoitteena on yhtenaisyys,
selkeys ja kaytettavyys kirjaamisessa. Kirjaamista ohjaa prosessimalliajattelu,
jossa kirjataan ajantasaisesti tarpeellinen tieto. Kirjaamismallin vaiheina kayte-
taan tarpeen maarittdmista, suunnittelua, toteutusta ja arviointia. (Nykanen &
Junttila 2012, 4,16-24.) Yhdenmukaiset kirjaukset mahdollistavat tiedon kaytet-
tavyyden (Mykkanen 2018, 251-253).

Asiakaslahtoisyytta voidaan tukea kirjauksien avulla, mutta kirjaukset ovat myos
ammattilaisten tyovaline. Asiakirjamallit ohjaavat ja rajaavat vahvasti kirjauksia
seka luovat yhdenmukaisuutta kirjauksiin. Ammattilainen kuitenkin ratkaisee,
mité ja miten kirjaa, eli nain vaikuttaa siihen, miten tiivistaa ja tulkitsee aineistoa.
(Gunter 2015, 55-59.) Kirjaamisen paatavoitteena on usein selkeys ja ymmarret-
tavyys. Tarkoituksena on taata jokaiselle lukijalle helposti ymmarrettava teksti,
jossa minimoidaan tulkinnanvaraisuudet. Usein on tarkoituksenmukaisinta pyrkia
selkokielisyyteen eli lyhyyteen, yksiselitteisyyteen seké& suosia suomalaisia sa-
noja. Vierasperaiset sanat voivat olla ammattisanastossa vakiintuneina paikal-
laan, mutta toisille ammattilaisille tai asiakkaille vaikeita ymmartaa. Kirjoittaessa

tulisi valttaa puhekieltd tai murresanoja. (Leino & Loikka 2006, 47-48.)

Kirjaamisen rakenteeseen vaikuttaa se, kuka kirjauksia lukee. Tyontekijan kan-
nattaa mieltaa asiakirjojen lukijaksi asiakas. Tallin asiakirjojen kieli ja tyyli ovat
asiakkaalle helposti lahestyttavid. Asiakastydon kirjaamisen runsautta ja niuk-
kuutta on myos hyva pohtia lukijan nakékulmasta. Tietoa tulee olla riittdvasti tyon

kuvaamisen kannalta, mutta ei liian runsaasti, ettei siitd ei tule haasteita lukijalle.
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(Laaksonen ym. 2011, 38-39.) Asiakkaalle kirjaukset toimivat nayttéina ja sopi-
muksina hdnen omista tavoitteistaan ja prosessista, seka ne mahdollistavat myo-
hemmin toiminnan arvioinnin (Glnter 2015, 69-70). Kirjoittamisessa tarkeinta on
valttaa tekstia, joka voi aiheuttaa tulkinnanvaraisuuksia. Tarke&a on tallentaa ja
kuvata kaytyja keskusteluja ja sovittuja asioita. Kirjaaja ei saa ulkoistaa itsedén
kirjauksista vaan kirjauksista tulee kayda esiin erilaiset nédkdkulmat. Kirjaami-
sesta tulee ilmeta selkeasti tieto, kenen nakdkulmasta kirjaus on tehty. Kirjaami-
sen kielen ndkokulmasta tulee kayttaa asiallista, ymmarrettavaa ja selkeaa kielta.
Tassakin kirjaajan tulisi huomioida esisijaisesti lukijan eli asiakkaan nakokulma,
jolloin on tarkoituksen mukaista kayttaa arkista kielta. (Laaksonen ym. 2011, 38—
39.)

Kirjaamisen tekninen toteutus on riippuvainen organisaatiossa kaytettavasta tie-
tojarjestelmasta ja sovituista kaytanteista. Saatava tieto tulisi jalostaa informaati-
oksi, joka palvelee tiedon uudelleen kaytettavyytta. Paallekkaisia tietoja tulisi valt-
tad, koska suuresta tiedon méarasta voi olla vaikeaa lukijan loytaa oleellinen
tieto. Kirjaaminen ajantasaisesti parantaa tiedon luotettavuutta ja vahentaa vir-
heiden méaarad. Oikean reflektoidun informaation kirjaaminen turvaa tiedonsiir-
ron. (Lehtikunnas 2016, 15-20, 88-90.)

Potilasasiakirjojen kirjaamista ohjaa vahvasti lainsaadanto (Sosiaali- ja terveys-
ministeribn asetus potilasasiakirjoista 289/2009). Tama lainsdadantt ei koske
tyollisyyspalveluiden kirjausta, eiké sovellu suoraan kaytettavaksi tyollisyyspal-
veluiden kirjaamisen ohjeistukseen. Potilasasiakirjojen kirjaamista ohjaavassa
lainsdddannodssa on kuitenkin paljon hyvid yleisella tasolla olevia ohjeistuksia,
mita voidaan soveltaen kayttaa kehitettdessa kirjaamista tyollisyyspalveluihin.
Asiakastietojen kasittelyd ja kirjaamista ohjaa my6s julkisuuslaki (621/1999),
jossa todetaan asianosaisella olevan oikeus omiin tietoihinsa ja oikeus saada
tieto itseddn koskevista asiakirjoista. Julkisuuslaki maarittda tiedonsaantioikeu-
desta ja sen rajoituksesta. (Laki viranomaisten toiminnan julkisuudesta

621/1999.) Julkisuuslaki vaikuttaa tyollisyystoiminnan kirjaamiseen.
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Potilasasiakirja-asetuksen (289/2009) mukaan kirjaamisen yleisina periaatteina
pidetaan tietojen kaytettavyytta ja eheytta potilasasiakirjoja laadittaessa. Sahkoi-
sid potilasasiakirjoja kayttaville henkil6ille maaritellaan tarvittavat kayttéoikeudet
jarjestelmiin ja jokaisesta tietojen kaytosta tulee jddda merkinta jarjestelmaan.
Sahkadiset potilasjarjestelmat tulee olla sdhkoisesti suojattuja. Potilasasiakirjoihin
tulee merkita kaikki tarpeelliset seka laajuudeltaan riittavat tiedot selkeasti ja ym-
marrettavasti. Kasitteita ja lyhenteita ei tulisi kayttaa, elleivat ne ole yleisesti tun-
nettuja ja hyvaksyttyja. Kirjauksista tulee ilmeté tietojen lahde. Asiakirjamerkinnat
tulee tehda mielelldén valittomasti, kuitenkin merkinnat tulee tehda potilasasia-
kirjoihin viimeistaan viiden vuorokauden kuluessa siitd, kun potilas poistuu taikka
palvelutapahtuma muutoin paattyy. Potilaalle tulee toimittaa yhteenveto hanelle
annetuista hoidoista jatkohoito-ohjeineen. Potilasasiakirjoissa tulee olla merkinta,
kuka on tehnyt kirjauksen eli tekijan nimi, asema ja merkinnan ajankohta. Asia-
kirjoista tulee |6ytya yksiloidyt tiedot potilaan suostumukset tietojensa luovuttami-
seen. Tietojen luovuttamisesta taytyy potilasasiakirjoista |0ytyd merkinnat ke-
nelle, milloin ja mit& tietoja on luovutettu. Asiakirjoista taytyy selvitd, kuka tiedot
on luovuttanut, seka onko luovutus perustunut potilaan suostumukseen vai lakiin.

(Sosiaali- ja terveysministerion asetus potilasasiakirjoista 289/2009.)

Jotta kirjaaminen olisi laadukasta, tulee sille varata riittavasti aikaa. Ensisijaisesti
vastuu kirjaamisen laadusta on jokaisella tyontekijalla itsellaan, mutta myos esi-
miesten tehtava on varata riittavasti aikaa tyon laadukkaalle dokumentoimiselle.
Kirjaamisen rooli tulee nahda keskeisena ja tarkeéna koko tydyhteison nakokul-
masta, eika kirjaaminen saisi jaada yksittaisen tyontekijan vastuulle. Tarkedna
nahdaan myos kirjaamisesta ja siihen liittyvistd kysymyksistd keskustelu tydyh-
teison sisélla. Yhteisen keskustelun avulla voidaan luoda yhteisia toimintakéytan-

toja kirjaamiselle. (Laaksonen ym. 2011, 13.)

Tyontekijan rooli asiakastietojen kirjoittajana ei ole irrallaan tyontekijan omasta
elamasta tai ymparistosta. Kirjaaminen vaatii ammatillista reflektointia, jolloin kir-
jatessaan tyontekija kuvaa myos itseaan havaitsijana ja tulkitsijana. Kirjauksissa
kaytettava kieli on tietdmisen ja ymmartamisen valine, jonka avulla kuvataan asi-

oita ja yhdistetdan tapahtumia. Kasvokkain tapahtuvan asiakaskohtaamisen ku-
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vaaminen ja kirjaaminen on tarkea prosessi, jossa oleellisen tarkeaa on, etta ta-
pahtumat kuvataan totuudenmukaisesti. Tyontekijoiden tulee ymmartaa tekstien
merkitys tiedon muodostamisessa. Arviointien ja suunnitelmien tekemisen kan-
nalta on tarkeaa, etta tyd on dokumentoitu koko asiakasprosessin ajalla. Kun kir-
jaukset tehdaan ajantasaisesti, tyontekija valttyy muistelemisen ja mielessa pita-
misen vaateesta. Ajantasaiset asiakaskirjaukset ovat oleellisia tydén sujuvuuden
nakokulmasta myds tyontekijavaihdosten yhteydessa. (Laaksonen ym. 2011, 11—
12.)

Tyontekija kirjaa asioita asiakkaan tilanteesta ja tapahtumista asiakaskertomuk-
seen, joka etenee kronologisesti eli siina tulisi nakya asiakassuhteen historia.
Asiakaskertomus on tyon néakyvaksi tekemista. Asiakaskertomus koostuu paivit-
taisluontoisista kirjauksista ja siind kuvataan asiakastyon vaiheita. Asiakaskerto-
mus on tyyliltddn varsin vapaamuotoinen kertomus siitd, kuinka asiakkaan asia
etenee. Asiakaskertomus sisaltda kuvauksia tapaamisista ja neuvotteluista sekéa
muusta viestinndsta asiakkaan kanssa tai asiakkaan verkostojen kanssa. Laa-
dukkaan dokumentoinnin perustana voidaan pitda ajantasaista asiakaskerto-
musta. Asiakaskertomukseen kirjataan tietoja, jotka ovat oleellisia asiakkaan ti-
lanteen kannalta ja yksi asiakaskertomuksen tehtavista on kuvata asiakkaan
edistymisté ja asiakasprosessin etenemista. (Laaksonen ym. 2011, 46-47.)

Kirjaamisessa on hoitajilla usein puutteita, koska he kirjaavat vain osan tekemis-
td&n toiminnoista (De Marinis, Piredda, Pascarella, Vincenzi, Spiga, Tartaglini,
Alvaro & Matarese 2010, 1544-1552). Myds Savayan (2010, 660—669) mukaan
sosiaalityon kirjaamisissa on usein puutteita tai tieto on jasentyméatonta. Kirjauk-
sien avulla voidaan arvioida ammattilaisten toimintaa, mutta ne myds antavat tur-
vaa tyontekijalle, koska h&n voi osoittaa tekemansa tyon ja toimenpiteet. Kirjauk-
sien avulla voidaan selvittaa ja arvioida kirjaajan toiminnan laadukkuutta, tehok-
kuutta ja tuloksellisuutta. (Gunter 2015, 69-70.)
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3.2 Tietosuoja kirjaamisessa

Tietosuoja-asetuksia on tiukennettu asiakastietojen kéasittelyssd. GDPR (EU
679/2016) on yleinen tietosuoja-asetus, joka tulee sanoista General Data Protec-
tion Regulation. EU-maissa asetus tuli voimaan 25.5.2018, ja sen tavoitteena on
turvata ja ohjeistaa lailla henkilttietojen kasittelya. Tietosuoja-asetus mahdollis-
taa ja turvaa oikeuden henkildille hallita omien tietojensa kéasittelya. Tietosuoja-
asetus turvaa paremmat oikeudet tietdd, mitd omia henkildtietoja organisaatiolla
on, miten henkilttietoja kasitellaan sekéd antaa mahdollisuuden paattdd omien
henkilotietojen kayttamisesta tai lahettdmisesta. Yksilolla on myos oikeus pyytaa
poistamaan omat tiedot rekistereistd, korjaamaan tietoja tai estdd omien tietojen
luovutus eri organisaatioille. Henkil6tietoja ovat kaikki sellaiset tiedot, jotka liitty-
vat henkil6on, kuten nimi, osoite, puhelinnumero, sairaustieto, auton rekisterinu-
mero sekda monet muut tiedot, mista henkilé6 on tunnistettavissa. Organisaation
on laadittava seloste henkilGtietojen kéasittelytoimista aina, jos kasitelladn séan-
nollisesti henkilotietoja tai asiakkaan arkaluontoisia tietoja tai organisaation ylit-
taessa yli 250 tyontekijan maaran. Keskeisena tietosuoja-asetuksessa todetaan,
ettd henkiltietoja on kasiteltava luottamuksellisesti, huolellisesti, turvallisesti ja
valtettava tarpeetonta taltiointia. Aina on noudatettava lainsdadantoa seka tieto-
suojaperiaatteita. (Euroopan parlamentin ja neuvoston asetus 679/2016)

Tietoturvan ja tietosuojan tavoitteena on varmistaa, ettéd asiakkaan tietoja ei
paase sivullisten nahtavaksi (Laaksonen ym. 2011, 33-34). Tietosuojakysymyk-
set nousevat aina tarkeiksi liikuttaessa lahella asiakkaiden rajapintaa, koska asi-
akkaan tiedoista voi paljastua my6s arkaluontoisia asioita (Raunio 1999, 227,
242). Kaytannon tyon ja kirfjaamisen ndkdkulmasta tulee huolehtia, ettd paperiset
asiakirjat sailytetdan asianmukaisesti lukituissa kaapeissa. Tyotiloissa ei saa olla
toisten asiakkaiden tietoja nahtavilla asiakastapaamisten aikana. Tyévalineité ku-
ten tietokoneita ja puhelimia ei saa jattaa ilman valvontaa ja niissa tulee olla suo-
jaus. Oven tulee olla lukittuna aina, kun huoneessa ei tydskennella. (Laaksonen
ym. 2011, 34-35.)
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Sahkadisten jarjestelmien ja niiden salasanojen kaytéssa tulee noudattaa huolelli-
suutta. Jarjestelmien salasanojen tulee olla riittdvan haasteellisia, seka vain kayt-
tdjan omassa tiedossa. Jarjestelmista uloskirjautumisen lisaksi tietokone tulee lu-
kita aina tybhuoneesta poistuttaessa. Kasiteltavat tiedot tulee olla tietoturvan na-
kokulmasta suojatulla palvelimella. Omalla tietokoneella ei tule sailyttaa mitaan
salassa pidettdvaa materiaalia. Sahkopostin kayttdé on riskialtista ja sita tulisi
kayttaa harkiten. Sahkopostien lahettamisesséa on vaarana, etta posti paatyy vaa-
rélle vastaanottajalle tai joku sivullinen paasee sahkopostiin kasiksi. Asiakastytn
nakokulmasta on tarkeé tiedostaa, etta salassa pidettavien tietojen lahettaminen
ilman salattua sdhkdpostia on kielletty, eika salassa pidettavia tietoja saa lahettaa

ilman salausta edes asiakkaan luvalla. (Laaksonen ym. 2011, 34-35.)

3.3 Eettisyys kirjaamisessa

Asiakaskirjaamisissa tulee ottaa huomioon eettiset nakdkulmat. Eettisyyden na-
kokulmasta on tarkeaa, etta tyontekija tiedostaa oman roolinsa ja vastuunsa ku-
vatessaan asiakastyOtd. Asiakkaan ottaminen mukaan kirjaamisiin on eettisen
toiminnan kannalta oleellista. Asiakkaan mukaan ottamisella tarkoitetaan sita,
ettd asiakkaalle kerrotaan tietojen kirjoittamisesta, hanelle naytetdan hanta kos-
kevat asiakirjat sekda mahdollisuuksien mukaan asiakirjat laaditaan yhdessa asi-
akkaan kanssa. Asiakirjoihin tulee kirjata erityisesti sellaisia asioita, joista on yh-
dessa keskusteltu ja sovittu, mutta myo6s muutoin asiakastyon kannalta valtta-
mattomat asiat. Tyontekijan tulee aina kayttdd ammatillista harkintaa asiakkaita
koskevien tietojen kasittelyssa seké kirjaamisessa. Tyodntekijan on oleellista poh-
tia, mitk& tiedot ovat ty6tehtavien hoitamisen kannalta tarpeellisia ja mita kaytto-
tarkoitusta varten tietoja kerataan. Tietojen tarpeellisuutta arvioidaan tyoskente-
lyn luonteen perusteella. Asiakastydssa voi tulla tilanteita, joissa asiakirjoja ei ole
mabhdollista kirjoittaa yhdessé asiakkaan kanssa ja osa kirjauksista joudutaan te-
kemaan keskustelematta asiakkaan kanssa. Kirjaamisesta on siitd huolimatta

kerrottava asiakkaalle. (Laaksonen ym. 2011, 12.)
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Asiakaskirjaamiset ja asiakastiedot ovat salassa pidettavia tietoja. Asiakastieto-
jen luovuttamiseen taytyy olla joko luovutusperuste tai asiakkaan antama suos-
tumus, joka on vapaaehtoinen ja yksiloity. Tietosuojavaltuutetun suosituksen mu-
kaan asiakastietojen luovutus tapahtuu kirjallisen suostumuksen avulla. Asiak-
kaalle tulee antaa riittavat tiedot siitéq, millaisia tietoja luovutetaan, kenelle niita
luovutetaan, milla perusteella niitéa luovutetaan seka mihin tarkoitukseen luovu-

tettuja tietoja kaytetdaan. (Laaksonen ym. 2011, 21-22.)

3.4 Kirjaamisen yleiset periaatteet ty6llisyystoiminnoissa ja asiakkaan

osallisuus kirjaamisessa

Asiakasosallisuudella tarkoitetaan palveluiden kayttdjien mahdollisuutta osallis-
tua omaan palveluprosessiin. Tama pitaa sisalladn oman palvelun vaikuttamisen
ja suunnittelemiseen seka mahdollisuus osallistua oman palveluprosessin kehit-
tamiseen, toteuttamiseen ja arviointiin. (Leemann & Hamalainen 2015). Hoito-
tydssa on myos todettu asiakkaan sitoutuvan paremmin hoitoonsa, mikali hanet
osallistetaan eli otetaan mukaan omien hoitotietojen tuottamiseen yhteistydssa
terveydenhuollon ammattihenkildiden kanssa (Mykk&nen 2018, 260).  Asiak-
kaan mukaan ottaminen hanta itseaan koskevaan kirjaamiseen tukee asiakas-
suhteen positiivista kehittymista. Kun asiakkaat itse tietavat kirjattujen asioiden
siséllon ja padsevat lukemaan itseaan koskevia kirjauksia edellytykset myontei-
selle asiakassuhteelle kasvavat ja asiakkaiden luottamus lisaantyy, koska asia-
kirjoista ei 10ydy yllattavaa tietoa. Asiakkaan osallistaminen kirjaamisessa turvaa
myos tyontekijan omaa ty6ta, kun seka tyontekija etta asiakas ovat tietoisia sovi-

tuista asioista ja tapahtumista. (Laaksosen ym. 2011, 41-42.)

Osallistavassa kirjaamistavassa lahtokohtana on kirjaamisesta ja dokumentoin-
nista tiedottaminen asiakkaalle. Tiedottamiseksi ei riitd pelkka rekisteriselosteen
tai muun vastaavan paperin nayttaminen, vaan tyontekijan tulee kertoa asiak-
kaalle ymmarrettavasti ja konkreettisesti kirjaamiskaytanndista. Tarkeda on ker-
toa, millaisia asiakirjoja laaditaan, mité tietoa asiakkaasta kirjataan ja mihin tar-

koitukseen seka tiedottaa asiakasta hanen omia asiakirjojaan koskevasta tiedon-
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saanti oikeudesta. Osallisuuden vahvistamisen l&htokohtana on asiakkaan mah-
dollisuus tutustua itseaan koskeviin asiakirjoihin mahdollisimman pian niiden val-
mistumisen jalkeen, talldin asiakkaalla on mahdollisuus kommentoida kirjaami-
sia, mutta samalla se auttaa hanta orientoitumaan tydskentelyyn. Osallisuuden
nakokulmasta kirjattavista asioista tulisi kertoa asiakkaalle etukateen ja keskus-
tella asiakkaan kanssa, mitka asiat olisivat asiakkaan ndkodkulmasta tarkeita kir-
jata. Parhaiten osallisuus toteutuu, kun asiakirjat kirjataan yhdessa tyontekijan ja
asiakkaan kanssa. (Laaksonen ym. 2011, 42.)

Osallisuus kirjaamisessa ei tarkoita sita, etta asiakirjoihin jatetaan kirjaamatta asi-
oita asiakkaan pyynndsta, vaan tarkeda on, etta erilaiset ja eriavat mielipiteet tu-
levat selkeasti esille ja tyontekija perustelee oman nakemyksensa. Kirjauksista
tulee kayda selkeasti ilmi, mikd on asiakkaan ja mika tyontekijan mielipide ja na-
kemys. Yhdessa kirjaaminen lisda yhteistyon edellytyksia ja asiakastyon avoi-
muutta. Kun kirjattavista asioista keskustellaan, niin vaikeatkin asiat tulevat kasi-
tellyksi ja keskustelluksi. Asiakkaan tilanteen kannalta on tarkead, etta asiakas
ymmartaa kirjaukset. Asiakkaalla on myds oikeus tietaa, mita tyontekija hanesta
kirjaa. (Laaksonen ym. 2011, 42—-43.)

Olemme koonneet seuraavaan yhteenvetoon asiakastyon laadukkaan kirjaami-
sen tarkeat periaatteet. Koonnissa on hyddynnetty lahteind GDPR tietosuojaoh-
jeita (Euroopan parlamentin ja neuvoston asetus 679/2016), kirjoituksessa asiak-
kaan huomioimista (Lonka & Lonka 2006, 9-10), Lehtikunnaksen (2016, 88-90)
ja Laaksosen ym. (2011, 51-52) asiakastyon kirjaamisen periaatteita seka lain-
saadantoa potilasasiakirjaamisesta (Sosiaali- ja terveysministerion asetus poti-
lasasiakirjoista 289/2009).

Asiakastyon laadukkaan kirjaamisen tarkeat periaatteet tyollisyystoimin-

noissa;

Kirjaamisesta tiedottaminen asiakkaalle:
- Asiakkaalle kerrotaan asiakastietojen kirjaamisesta, ja hanelle naytetaan

henkilorekisteriseloste.
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Asiakkaalle kerrotaan hanen oikeuksistaan nahda omia asiakirjojaan seka
kerrotaan henkil6tietojen kasittelysta ja luovuttamisesta.

Asiakkaalle luovutetaan pyydettdessd asiakirjatiedot, huomioiden lain
asettamat vaatimukset tietojen luovuttamisesta.

Asiakkaalle kerrotaan, ettéd hanella on oikeus pyytédéa poistamaan omat tie-
dot rekistereista, korjaamaan tietoja tai estda omien tietojen luovutus eri

organisaatioille.

Asiakkaan osallisuus kirjaamisessa:

Asiakkaan kanssa kirjoitetaan yhdessa.
Asiakkaalle toimitetaan yhteenveto kirjauksista.

Huomioidaan, etté asiakkaan aani tulee ilmi kirjauksissa.

Kirjaamisen sisalto:

Vain tyohon oleellisesti vaikuttavia tietoja kirjataan. Yleisind periaatteina
pidetaan tietojen kaytettavyytta ja ehytta.

Paallekkaisia tietoja valtetaan.

Tietoa kirjoitettaessa otetaan huomioon lukija ja kirjauksen tarkoitus.
Tieto reflektoidaan informoivaan muotoon.

Kaikki tapahtumat kirjataan, vaikka asia olisi paatoksessa.

Kirjauksista tulee kayda ilmi, kuka kirjauksen on laatinut ja milloin.

Laadittuja asiakirjoja hyddynnetaan suunnittelussa ja arvioinnissa.

Kirjaamisen aikataulutus:

Kirjaukset pidetd&n ajantasaisina.

Kirjaaminen tapahtuu huolellisesti, kronologisesti ja suunnitelmallisesti.

Kirjaamisen tyyli:

Kaytetaan selkokieltd eli selkedd, ymmarrettavaa ja asiallista ilmaisua, jol-
loin asiakas ymmartad helpommin lukemansa.

Kirjausten tulee olla asiakkaalle ymmarrettava kuvaus tapahtuneesta.
Valtetdan lyhenteitd, ammattikieltéa seka vierasperaisia sanoja.

Kirjoitetaan selkeasti, kuka on minkakin ilmaisun kertonut.
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Tietosuoja kirjaamisessa:

Henkilotietoja kasitelladn luottamuksellisesti, huolellisesti, turvallisesti ja

valttden tarpeetonta taltiointia. Henkilttietoja ovat kaikki sellaiset tiedot,

jotka liittyvat henkiléon, kuten nimi, osoite, puhelinnumero, sairaustieto,

auton rekisterinumero seka monet muut tiedot mista henkild on tunnistet-

tavissa.

- Laaditaan organisaatiolle seloste henkil6tietojen kasittelysta ja luovuttami-
sesta.

- Kirjatessa noudatetaan lainsaadantoa seka tietosuojaperiaatteita.

- Asiakirjat sailytetdan asianmukaisesti lukituissa tiloissa ja kaapeissa.

- Salassa pidettavia tietoja ei lahetetd ilman salausta edes asiakkaan lu-
valla.

- Jarjestelmien salasanat ovat vain kayttdjan omassa tiedossa.

- Pidetaén salasanat riittdvan haasteellisina.

- Tiedot sailytetdan vain suojatulla palvelimella.

4 Johtamisen ndkdkulmat kirjaamisen kehittdmisessa

Lammintakasen mukaan (2017, 237, 241-243) johtajan asenteet ja toimintamallit
ovat yhteistyon kannalta tarkeita. Hyvalla johtamisella on vaikutusta tydntekijoi-
den motivaatioon, sitoutumiseen ja tuloksellisuuteen. Osallistava johtaminen luo
tyontekijoille mahdollisuuden vaikuttaa kehittamistydhon. Pitkdnen (2017) kuvaa
vaitoskirjassaan johtamisen etiikkaa keskeiseksi asiaksi johtamisessa. Johtami-
sen etiikan peruskysymyksia ovat lakien ja maaraysten noudattaminen, mutta
eettinen johtajuus vaatii myds hyvia arvoja sekad luottamuksen saavuttamista.
Eettinen johtaminen tukeutuu luottamuksen rakentamiseen, vuorovaikutuksen
vahvistamiseen, moraalisen ilmapiirin edistdmiseen ja tyontekijan arvostami-
seen. Naita voidaan tukea johtamisessa sdanndilla, johdonmukaisella toiminnalla
sekad esimerkilla johtamalla. (Pitkanen 2017, 132-133.) Johtamisen nakokul-
masta oleellista olivat kehittdmisprosessissamme tiedolla johtaminen, muutok-
senjohtaminen ja juurruttaminen, koska toiminnan ytimessa oli uuden toimintata-

van kehittdminen ja kaytant6on saattaminen.
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4.1 Muutoksen johtaminen kehittamisprosessissa

Muutosjohtaminen vaatii johtajalta jatkuvaa tasapainottelua alaisten odotusten
valilla (Laurila 2017, 185). Taskinen (2017) kuvaa muutosjohtamisessa johtajan
suurta merkitystd, ettd muutos onnistuu. Johtajan taytyy luoda selkea visio seka
onnistua tiedottamisessa. Muutosjohtamisen keskeinen eettinen periaate on oi-
keudenmukaisuus. (Taskinen 2017, 160-162.) Hyva muutosjohtaminen on oh-
jaavaa, osallistavaa ja innostavaa, joka sallii tunteiden turvallisen kasittelemisen.
Muutosjohtamista voidaan tukea etsimalla alaisten joukosta muutokseen myon-
teisesti suhtautuvia henkil6ita, joille annetaan vastuuta ja vapautta muutosten
ajamisessa eteenpain seka kannustetaan jokaista henkilokohtaiseen vastuun-
ottoon muutoksen aikana. (Laurila 2017, 185.) Muutokseen positiivisesti suhtau-
tuvien ihmiset luovat positiivista energiaa myods ymparistéon ja saavat omalla in-
nostuneisuudellaan ja toiminnallaan myds muutokseen varauksellisemmin suh-
tautuvat mukaansa. (Pirinen 2015, 18-19). Esimiehen omalla esimerkilla muu-
tokseen suhtautumisessa on merkitysta (Laurila 2017, 185), jonka vuoksi en-
siarvoisen tarke&d& on kannustaa ja rohkaista tyontekijoitd eteenpain (Pirinen
2015, 33).

Muutoksessa luottamuksen saavuttaminen vaatii keskustelevaa ja vuorovaikut-
teista ilmapiiria (Karhapaa 2016, 7). Muutosjohtamisen onnistumiseen vaikuttaa
tiedottamisessa ja viestinndssa onnistuminen, koska tieto antaa tyontekijoille
mahdollisuuden suunnitella ja sopeutua tulevaan, mutta myds lisaa luottamusta
johtajiin. Muutoksen johtamisessa myds henkilokunnan osallistuminen suunnitte-
luun ja mahdollisuus vaikuttaa parantavat muutoksen onnistumisen edellytyksia.
(Taskinen 2017, 160-161.) Osallistavassa johtamistyylissa esimies on lasna
tyontekijoiden muutoksessa ja osallistuu muutoksen lapiviemiseen tyontekijoiden
kanssa (Pirinen 2015, 90). Aitoon dialogisuuteen pohjautuva muutosjohtaminen
pyrkii ratkomaan ongelmia avoimella vuorovaikutuksella (Vuori 2017, 191-192).
Oleellista on keskusteleva johtamistyyli, jossa asioista kerrotaan avoimesti. Esi-
miehen tulee viestid selkeéasti, mihin ollaan pyrkimassa ja varmistaa, etta kaikki
ymmartavat muutoksen tavoitteet ja ovat mukana saavuttamassa niita. (Pirinen
2015, 90.)
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Lunkka (2018) kuvaa vaitoskirjassaan muutoksen johtamisen tarkeiksi onnistu-
misen elementeiksi uudenlaisen muuttumisen johtamisen, jolloin lahtékohtana on
ymmarrys projektista, inhimillisestd luonteesta sekd johtamisen dynamiikasta.
Muutoksen johtamisessa korostuu muutoksessa mukana olevien lasnaolo, mo-
niammatillisuus seka rakentava ja kuunteleva vuorovaikutus, mutta erityisesti
muutoksen ymmartaminen kaikkien osapuolten toimesta. Hierarkia seka tunteet
ja asenteet voivat vaikuttaa kuulluksi tulemiseen. Kielen merkityksen ja vaikutuk-
sen ymmartaminen on muutoksen johtamisessa olennaista, koska muuttuminen
tapahtuu keskustelun avulla. Kieli tulisikin nahda muuttumisen kontekstina, eika
muutoksen tekemisen valineena. Keskustelu ja vuorovaikutus vaatii johtajilta ai-
kaa seka aitoa lasnaoloa ja kuuntelemista. Johtajalta vaaditaan erilaisten tuntei-
den rakentavaa kohtaamista ja niiden hyoddyntamistéd voimavaroiksi. (Lunkka
2018, 81-88.)

Kotterin (2014) mukaan muutos vaatii johtajuutta. Muutosjohtamisen kahdeksan
porrasta on Kotterin keskeinen teoria, missa ensimmaisend johtajan tulee auttaa
muita ndkemaan muutoksen tarpeellisuus. Toinen vaihe on ohjaavan tiimin pe-
rustaminen, jossa tydyhteison jasen osallistuvat aktiivisesti muutoksen toteutta-
miseen. Kolmas porras on luoda strateginen visio, jossa visioon liitetdan aloit-
teita. Henkilosto taytyy neljannessa vaiheessa sitouttaa vision mukaiseen toimin-
taan. Muutoksesta viestiminen on tarkeaa. Viidennella ja kuudennella portaalla
poistetaan esteitd muutoksen tielta ja varmistetaan onnistuminen parannuksia te-
kemalla sekad uusia muutoksia toteuttamalla. Onnistuneet uudistukset parantavat
vapaaehtoisten muutosagenttien motivaatiota. Seitsemas vaihe on johtajan voi-
maa olla s&alimaton aloittamalla muutos muutoksen jalkeen, kunnes visio on
totta. Viimeisella eli kahdeksannella portaalla tdytyy muutosjohtamisessa juurrut-

taa uudet toimintatavat yrityskulttuuriin. (Kotter 2014.)

Kubler-Rossin muutoskayra (kuvio 2) kuvaa muutoksen eri vaiheita tyontekijan
nakokulmasta. Muutos aiheuttaa erilaisia tunteita, joita muutosjohtajan tulee tun-
nistaa. Muutoskayrassa on esilla vaiheita, joita muutoksen lapikdyminen aiheut-
taa tyontekijoissa. Kaikki tyontekijat eivat kay lapi kaikkia tunteita, ja ne voidaan

kokea eri aikaan seka eri vahvuisina. Muutoksen elinkaaren ymmartaminen aut-
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taa muutokseen valmistautumisessa ja esimiehen on helpompaa tukea seka joh-
dattaa tyontekijoitd suunnitelmallisesti muutoksen eri vaiheissa. (Pirinen 2015,
38-39.)

A
Sokki Epatoivo
Kieltiminen
Eteenpdin
v jatkaminen
c
=
Pelko Ymmarrys ja
hyvéaksynta
Viha
Muutoksen ;
Masentuminen "
alku Aika >

Kuvio 2. Muutoskayra Kubler-Ross 1969 (Pirinen 2015, 38-39).

Muutoksen johtamisessa tulee huomioida, etta tavoitteet ovat realistisia ja oikein
mitoitettuja. Muutoksen onnistumisen kannalta on oleellista, etta tyontekija kokee
mahdolliseksi saavuttaa asetetut tavoitteet. Realistisesti asetetut tavoitteet autta-
vat tyontekijoiden motivaation sailymisessa muutosprosessin aikana. Muutoksen
onnistumisen kannalta tulee huomioida, etté tyontekijoilla on riittdvat osaamis- ja
aikaresurssit muutoksen lapiviemiseen. Muutoksen resurssoinnin kannalta on
oleellista tuntea tyontekijat riittdvan hyvin, etta tavoitteet osataan asettaa oikein.
(Pirinen 2015, 18-19, 33.)

4.2 Tiedolla johtaminen kehittamistydn tukena

Kehittamistydssa saadaan paljon erilaista tietoa, jonka pohjalta kehittdmistyota
johdetaan tietoon perustuen. Tiedolla johtamiseen vaikuttaa organisaatiokulttuuri
(Pulli 2018). Tiedolla voidaan tarkoittaa tutkimustietoa, arvotietoa tai kokemuk-
seen perustuvaa tietoa, kuten nayttoon perustuvaa ajattelua (Rissanen & Lam-
mintakanen 2017, 35). Tiedolla johtamiselle ei ole olemassa viela tarkkaan muo-

dostunutta maaritelmaa. Asiasta kaytetadn seka tiedolla johtamisen termia etta
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tietojohtamisen termia. Tiedolla johtamisessa korostuu olevan tiedon hy6dynta-
minen paatoksen teossa. Tiedon pohjalta perustellaan tehtavia paatoksia. Tie-
dolla johtamisessa oleelliseksi muodostuu, millaista tietoa johtamisen ja paatok-
sen teossa kaytetddn. Usein kaytetaan yhdistelmaa erilaisista tiedon muodoista.
Kaytettavissa voi olla arvoihin pohjautuvaa tietoa, joka on tietoa, joka on syntynyt
empiirisessa ymparistdssa havaintojen ja uskomusten kautta tai teoriaan perus-
tuvaa tietoa. Paatoksen teossa kaytettavaan tietoon voivat vaikuttaa myos toivo-
tut vaikutukset ja padmaarat. (Kapyla & Salonius 2013, 8, 11-12.) Tiedolla johta-
misessa ei ole oleellista, miten ja milloin tieto on syntynyt. Tarkeaa sen sijaan on,
etta tieto on kayttokelpoista, merkityksellista ja sité voidaan soveltaa kaytantoon.
Tiedolla johtamisessa oleelliseksi muodostuu tiedon arvo ja kaytettavyys paatos-
tenteon tukena. (Sydanmaanlakka 2012, 182.) Oppivissa organisaatioissa on ko-
kemukseen ja tiedon hankintaan seka analyyseihin perustuvaa tietoa toimin-
nasta. Tietoa kerataan tyontekijoilta, asiakkailta, muilta yhteistybkumppaneilta ja

myads kilpailijoilta. (Rudawska 2013, 99.)

Tiedolla johtaminen on strateginen valinta, jossa kilpailukykya haetaan maarétie-
toisen johtamisen liséksi datasta ja analyyttisesta osaamisesta. Digitaaliset ka-
navat mahdollistavat nopean tiedon keraamisen asiakasrajapinnasta, mutta
haasteena ovat tiedon jasentaminen ja hyédyntdminen paatoksentekoproses-
seissa. Jotta keratysta tiedosta tulisi hyddynnettavaa, sitd on osattava kayttaa ja
analysoida oikein. On myds ymmarrettava asioiden keskinaisia suhteita, etta tie-
toja voidaan tulkita oikein. Tieto voidaan valjastaa palveluiden, prosessien ja paa-
toksenteon tueksi. (Markkula & Syvaniemi 2015, 73-76.)

Tietojarjestelméat ovat keskeisessa roolissa ohjaamassa kirjaamista yhtenaiseen
suuntaan. Jarjestelmét, rakenteet ja ohjeet tukevat ja helpottavat myos tiedon
analysoinnissa (Mykkanen 2018, 93-95). Pulli (2018) kuvaa tutkimuksessa tie-
don olevan organisaatioon sidottua ja osa organisaatiokulttuuria. Ongelmaksi tie-
dolla johtamisessa voi muodostua suuri tiedon maaréd seka sen hajanaisuus,
mutta myos hiljaisen tiedon saaminen nékyvaksi. Tietoa tulee runsaasti eri ihmi-
silté seka erilaisista lahteista ja jarjestelmista, jolloin oleellisen tiedon I6ytaminen

ja hyddyntaminen korostuu. Tietojarjestelmat voivat olla myds haasteellisia kayt-
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taa, jolloin virheelliset kayttdtavat voivat vaaristaa tietoa. Erilaiset ohjeet helpot-
tavat tiedolla johtamisessa ja tietojarjestelmien kaytossa. (Pulli 2018, 53-54, 62,
69, 73.)

4.3 Kehittamisprosessin johtamisen menetelméana juurruttaminen

Kehittamisprosessissa juurruttamisen lahtokohtana on muutoksen merkityksen
l6ytaminen. Kehittamistoimintaa edistdd mahdollisimman monen tydyhteison ja-
senen kokemus kehitettdvan alueen tarkeydesta omalle toiminnalle. Juurruttami-
sen tarkeina elementteina ovat muutosprosessi, johtajuus ja vuorovaikutus. Joh-
tajuudella mahdollistetaan ajan antaminen kehittamisprosessille, etta tydyhteison
ja tyéryhman jasenet voivat vieda kehittamisprosessia eteenpain. Johtamisen
menetelmana juurruttaminen parantaa alaisten sitoutumista muutokseen ja pa-
rantaa muutoksen mahdollisuuksia. Juurruttamisella viitataan muutoksen toteu-
tukseen, seurantaan ja tukemiseen. Juurruttamisella tarkoitetaan menetelmaa,
jossa uuden toimintatavan tuottaminen ja kayttdonotto tapahtuvat samanaikai-
sesti. Juurruttaminen voidaan nahda myoés yhteisena oppimisprosessina, jossa
kaytanto ja tutkimus kohtaavat ja jossa tuotetaan uutta tietoa. Juurruttamisessa
keskeistd on vuorovaikutus eri toimijoiden kesken ja johtamisella on puolestaan
tarkea rooli vuorovaikutuksen mahdollistamisessa seka edistamisessa. (Ora-
Hyytidinen, Ahonen & Partamies 2012, 21-26.)

Johtamisen nakdkulmasta juurruttamisessa tulee huomioida, etta muutokset py-
ritddn saamaan aikaiseksi vuorovaikutteisesti alhaalta ylospain, jolloin olennaista
on tyoyhteisbn oma oppiminen. Tastd nakékulmasta juurruttamisen johtaminen
on osaamisen johtamista. Johtamisen avulla luodaan puitteet uuden tiedon tuot-
tamiselle, ideoinnille ja kehittamismyonteiselle ilmapiirille. (Ora-Hyytidinen 2012,
41.) Juurruttaminen on prosessi, jolla uusille asioille luodaan kayttdonoton edel-
lytyksia eli toimintoja sopeutetaan kaksisuuntaisesti johtajan seka toimijoiden va-
lilla vuorovaikutteisesti. Juurruttamisprosessiin vaikuttavat toimijaverkosto, osa-

puolten suhteet seka toiminta tai kehitettava asia, mutta myés muutoksen kohde.



35

Juurruttamisen avaintehtavia ovat toimijaverkoston rakentaminen seké sitoutu-
misen luominen ja yllapito. Juurruttamisessa ovat keskitssa tiedon tuottaminen

seka sisaistaminen. (Kivisaari 2001, 16-18, 45.)

5 Kehittamistyon tarkoitus, tavoite ja tehtava

Kehittamistyon tarkoituksena oli kehittaa kirjaamista tyodllisyystoiminnoissa seka
kuvata tyollisyystoimintojen erityispiirteita kirjaamisen nakdkulmasta. Kehittamis-
tyon tavoitteena oli luoda yhtenaiset kirjaamiskaytannot tyollisyystoimintoihin, kir-
jaamisen laadun kehittaminen ja henkiléston kirjaamisosaamisen vahvistaminen.
Keskeista oli luoda kirjaamistapa, joka tukee ja lisaa asiakkaan osallisuutta kir-
jaamisessa. Tarkastelimme asiaa asiakaslahtoisyyden, kirjaamisen rakenteen
seka moniammatillisen kirjaamisen nakokulmista. Moniammatillisen kirjaamisen
nakokulmasta oli tavoitteena kehittaa tiedon siirtoa ja varmistaa dokumentoinnin
taso tiedon siirtyessa toimijalta toiselle. Kehittdmistydn tuloksena syntyi yhtenai-

nen kirjaamisen toimintaohje tydllisyystoimintoihin.

Tutkimustehtéaviksi muodostuivat seuraavat:
- selvittdd, miten kirjaamista toteutetaan tyollisyystoiminnan asiakastyossa
(kyselyt 1 ja 2)
- selvittdé kirjaamisen yleiset periaatteet tydllisyystoiminnoille
- tutkia, miten tyontekijoiden kirjaaminen kehittyy kokeilujakson aikana

- laatia toimintaohje tydllisyystoimintojen asiakaskirjaamisiin.
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6 Kehittamistyon toimintaymparisto ja menetelmalliset va-

l[innat

Tassa opinnaytetydssad olemme kayttaneet kehittdmistybn menetelmina tutki-
muksellista kehittamistoimintaa. Tiedonhankinnan menetelmana olemme kaytta-
neet kyselyja seka tytpajatyoskentelya. Kehittdmistyo toteutettiin Pohjois-Karja-

lan Sosiaaliturvayhdistyksen hallinnoimassa Tarmo-hankkeessa.

6.1 Kehittamistyon toimintaympaéristo ja toimeksiantajan esittely

Kehittamistyd toteutettiin Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistyksen tyollisyystoi-
minnoissa, Tarmo - monialaisen ty6llisyystoiminnan kehittaminen yhdessa hank-
keessa (mythemmin Tarmo-hanke). Tarmo-hanke on maakunnallinen ty6llisyys-
hanke, joka toimii 11 kunnan alueella Pohjois-Karjalassa. Tarmo-hanke on kak-
sivuotinen ja toiminta on kaynnistynyt 1.1.2019. Hankkeen yhtena tavoitteena on
kehittaa raataloityja palvelukokonaisuuksia ja kokeilla niitd heikossa tydmarkkina-
asemassa olevien tydllistamiseksi. Tarmo-hankkeen kohderyhmana ovat hei-
kossa tydmarkkina-asemassa olevat henkil6t, joilla on erilaisia tarpeita oman tyol-
listymisen tukemiseen. Naitd voivat olla esimerkiksi osaamisen kehittdminen,
tydnhakuvalmiuksien kehittdminen, uravalinnan selkiyttaminen, tuki urapolun to-
teuttamiseen tai lisdtuki suomalaiseen tydelamaan padsemiseen. Toisena tavoit-
teena on kehittdd maakunnallisia toimivia tyollisyyspalvelumarkkinoita yhdessa
muiden toimijoiden kanssa. Hankkeessa tyoskentelee yhteensa 17 henkiloa.
(Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistys 2017.)

Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistys ry on maakunnallinen sosiaali- ja terveys-
alan jarjesto, jonka toiminnan painopisteitd on osallisuus, jarjestét ja yhteiskunta-
politikka. Toiminnan keskidssa on ihmisten hyvinvoinnin edistaminen. Tavoit-
teena on kehittaa alueellista sosiaali- ja terveyspolitiikkaa, kehittaa jarjestojen toi-
minta- ja tyollistamisedellytyksia seka kehittd& kansalaisten osallistumis- ja vai-

kuttamismahdollisuuksia. Yhdistykselld on kdynnissa useita hankkeita, projekteja
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ja toimintaa liittyen toiminnan painopisteisiin. (Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayh-

distys 2018; Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistys 2017.)

Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistyksen tydllisyystoiminnoissa on kaytossa
LAURA-asiakastietojarjestelma. Jarjestelma on raataloity hanketta varten rekry-
tointijarjestelmasta. Tiedot tallentuvat yllapitdjan palvelimelle. Jéarjestelméaa on
muokattu siten, ettd siind on mahdollista tehda myds yksilollisia asiakaskohtaisia
kirjauksia. LAURA-jarjestelma on otettu kayttoén hankkeen alkaessa, joten jar-
jestelméan toimivuutta asiakaskirjaamisiin oli vaikeaa arvioida kehittamistyon al-
kaessa. Jarjestelméan kayttba Tarmo-hankkeessa puoltaa se, etta sen pohjalta
pystyttiin luomaan erilliset rekisterit tyo- ja tydtoimintapaikoille ja asiakkaille. Rek-
rytointijarjestelma nahtiin hyvana pohjana, koska talloin asiakkaiden linkittaminen
tyo- tai tydtoimintapaikkaan jarjestelman sisalla mahdollistuu. Tasséa kehittamis-
tyodssa tavoitteena ei ollut kehittdd LAURA-jarjestelméad, vaan luoda yhtenaiset
kirjaamiskaytanteet, jotka toimivat jarjestelmasta riippumatta. Oleellinen osa ke-
hittamistydssa oli, etta tyontekijat oppivat hyddyntamaan osallistavan kirjaamisen
menetelmaa asiakastydssaan, seka ymmartavat sen tarkeyden asiakkaan seka
tyontekijoiden kannalta. (Hartikainen 2019). Sahkdinen LAURA-jarjestelma ohjaa
kayttajaa tayttamaan oleelliset tiedot. Asiakkaan tietoja voidaan paivittaa ja muut-
taa seka taydentdd sahkoisen jarjestelman avulla turvallisesti sekd nopeasti.

(Laura rekrytointijarjestelma 2019.)

6.2 Tutkimuksellinen kehittamistoiminta kirjaamisen kehittdmisessa

Tassé opinnaytetydssa kaytetddn tutkimuksellisena lahestymistapana toiminta-
tutkimusta, koska se soveltuu hyvin kehittdmisprosessiin misséa on tarkoituksena
vuorovaikutteisesti tutkia ja kehittdd tyollisyyspalveluiden kirjaamista seka saa-
vuttaa paaméaarana kirjaamisen ohje tyollisyyspalveluihin. Toimintatutkimuk-
sessa kaytamme aineistona sek& maarallista etta laadullista aineistoa. Kehitta-
misprosessin tavoitteena on saada johdettua eri toimijat aktiivisesti seké& innova-
tiivisesti mukaan kehittdmiseen, jotta saadaan vastattua asiakkaan tarpeisiin.
(Eloranta, Hautala, Kinos & Salonen 2017, 16—17). Toimintatutkimuksessa tutki-

taan ja kehitetdan ihmisten toimintaa, mik& pohjautuu sosiaaliseen toimintaan ja
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vuorovaikutukseen. Tyypillista toimintatutkimukselle on, etta se on ajallisesti ai-
kataulutettu seka rajattu tutkimus- ja kehittdmisprojekti ja sen keskiéssa on uu-
sien toimintojen suunnittelu ja kokeilu. Toimintatutkimuksessa yhteistoiminnalli-

sella tutkimuksella tarkoitetaan ryhmatason tutkimusta. (Heikkinen 2010, 16-18.)

Kuvaamme kuviossa 3, kuinka tassa kehittdmishankkeessa kaytetaan spiraali-
mallia. Tydomme kehittyi ja muovautui vaiheittain tulosten mukaan. Pyrimme ha-
vainnoimaan ja arvioimaan kehittamistyon eri vaiheita, jolloin pystyimme muok-
kaamaan toimintaamme tarpeen mukaan. Spiraalimallissa kehittaminen on jatku-
vaa ja muuttuvaa. Kehittdminen spiraalimallissa on pitkajanteinen ja aikaa vieva
prosessi. Lahtokohtana on suunnitelma, jota seuraa kokeilu. Kokeilun ja siité syn-
tyneiden kokemusten jalkeen toimintaa hiotaan uudestaan. Uudet spiraalin kehat
taydentavat edellista ja kehittdmistoiminta tarkentuu ja muovautuu prosessin mu-
kana. (Toikko & Rantanen 2009, 66—67; Heikkinen 2010, 17.)

Suunnittelu\
| ) [ Toiminta

. Reflektointi ¥ )

1 :Havainnninti _

Suunnittelu\
l Toiminta

Reflektointi ¥
L Havainnointi

Kuvio 3. Toimintatutkimuksen spiraalimalli (Toikko & Rantanen 2009, 67).

Tutkimuksellinen kehittamistoiminta on kehittdmista, missa on ennalta maaritelty
tavoite eli pAdmaara. Kehittdminen on konkreettista toimintaa, jonka avulla tah-
datdan muutokseen. Kehittamisen kohteina voivat olla henkildiden osaaminen,
tyotehtavat, kaytettava tekniikka tai rakenteelliset uudistukset. (Toikko & Ranta-
nen 2009, 14-15.) Marjut Arola ja Liisa Suhonen nostavat esille, kuinka kehitta-

mistoiminta on nykyisen tydelaman keskidssa erityisesti sosiaali- ja terveysalalla.
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Taustalla on tarve kehittaa palveluita kustannustehokkaasti, mutta samanaikai-

sesti asiakaslahtoisesti. (Tiainen 2014.)

Tama opinnaytetyo toteutetaan tutkimuksellisena kehittamistoimintana, mika viit-
taa seka tutkimiseen etté kehittdmiseen kohti paamaaraa (Heikkila, Jokinen, Nur-
mela 2008, 22-23). Kehittdmistoiminnan metodologisina piirteina voidaan pitaa
kehittamistoiminnassa realismia, jolloin tiedon pitaa olla kayttokelpoista, toimivaa
ja hyodyllista. (Eloranta, Hautala, Kinos & Salonen 2017, 31). Tutkivaa kehitta-
mista voidaan lahestya erottamalla ensin termit toisistaan ja pohtimalla niiden yk-
sittaisia merkityksia. Yksittaiset merkitykset voidaan liittaa loogiseksi kokonaisuu-
deksi ja toisiaan taydentavaksi menetelméksi. Sanaa tutkiva voidaan lahestya
kriittisen tutkimuksen tai objektiivisen asennoitumisen kautta. Tutkimuksellisuu-
teen liittyy oleellisesti myds tieteellisyys, pohdinta ja tarkastelu. (Heikkila ym.
2008, 22.)

Toikon ja Rantasen (2019, 75) mukaan kehittdmistoiminnan perusteluna riittéa
tarveanalyysi. Kehittamistoiminnan keskeisina kasitteind kehittamistoiminnassa
kaytetaan osallistamista, uusien ideoiden ja asioiden kehittamista eli innovoi-
mista. Luovuus ja sitoutuminen sekad yhteinen ymmarryksen synty ovat erittain
tarkeitéa ja keskeisia asioita kehittamistoiminnassa (Heikkila, Jantunen, Makela,
Naaranoja, Piippo, Saarisilta, Sankelo, Sinervo & Tuomivaara 2015, 22). Kehit-
tamistoiminnalla pyritdan uuden tapahtuman tai idean syntymiseen (Salonen
2013, 7). Kehittamistyolla tarkoitetaan hankkeita tai projekteja, jotka ovat usein
ydintoiminnasta erillista tapahtumaa (Pirila & Vehkapera 2013, 84). Hankeperus-
teinen kehittdminen vaatii huolellista suunnittelua ja valmistautumista, koska
hankkeilla on sovittuna toteutusaikataulu, maaritellyt tavoitteet, suunniteltu toteu-
tus seka tulosten arviointi. Kehittamistoiminta on usein kaytannonlaheista toimin-
taa, mika tapahtuu erilaisissa verkostoissa ryhmatoimintana. (Toikko & Rantanen
2009, 8-17.) Kehittdminen ryhmissa ja tiimeiss& on usein innovatiivisempaa seka
onnistuu paremmin verrattuna yksin kehittdmiseen (Deichmann & Jensen 2017).
Kehittamisprosessi on ennalta suunniteltu, mutta muokkautuva sek& muuttuva
prosessi. Matala hierarkia mahdollistaa avoimen keskustelun, mik& puolestaan

mahdollistaa paremmin eri ihmisten ajatuksien, tunteiden ja kokemuksien vaikut-
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tamisen avoimemmin prosessiin. Toimijalahtdisessa kehittdmisessa ovat mu-
kana suunnittelussa kaikki toimijat, mitka liittyvat kehitettavaén asiaan. (Toikko &
Rantanen 2009, 96-98.)

Olennainen osa tutkimuksellista kehittAmistoimintaa on seuranta. Seurantaa teh-
daan muun muassa talouden, suoritteiden ja ty6ajan osalta, mutta sisalléllinen
seuranta edellyttaa erityisesti tarkastelua. Kehittdmistoiminnan nakoékulmasta toi-
minnan dokumentointi on oleellinen osa seurantaa. Kehittamistoiminnassa syn-
tyy erilaista dokumentaatioaineistoa, joita voidaan jaotella erilaisiin tyyppeihin.
Naita ovat esimerkiksi maaralliset tunnusluvut, kuten osallistujamaarat ja talou-
delliset luvut. Ty6- ja ohjausryhmien muistiot ovat myos virallisia dokumenttiai-
neistoja. Dokumentaatiota syntyy myds toiminnan kuvauksista ja ajallisesta ke-
hittdmisprosessista. Naiden avulla saadaan tietoa siitd, mitéa toiminnan aikana on
tehty ja ketkd ovat osallistuneet toimintaan. Toiminnan aikana voi syntya myos
epavirallista dokumentaatioainesta, kuten tyontekijoiden reflektiivisia paivékirjoja.
Kehittamistoiminnan kannalta oleellisia ovat arviointidokumentit, jotka voivat toi-

mia erillisina arviointiaineistoina. (Toikko & Rantanen 2009, 80-82.)

Kehittamisprosessiin kuuluu olennaisesti arviointi. Arviointi suunnataan kehitta-
mistyOn eri osa-alueisiin, kuten perusteluihin, organisointiin ja toteutukseen. Pro-
sessiarviointi on malli, missa tietoa kerataan ja sita arvioidaan vaiheittain. Arvi-
ointia ei tule ndhda muusta kehittamistyosta erillisena tehtavana, vaan se tulee
kohdistua kehittamisprosessin kaikkiin osa-alueisiin. Kehittamistyon aikana syn-
tyy erilaista aineistoa, jota arvioidaan jatkuvasti kehittamistyon aikana. Arviointi
on merkityksellistéd, koska sen avulla kehittdmistoimintaa voidaan muokata ja
kohdentaa paremmin. Arviointi tukee koko kehittamisprosessia. (Toikko & Ran-
tanen 2009, 82-85.)

Kuviossa 4 kuvaamme kehittdmisprosessiamme eli kuinka opinnaytetyémme tut-
kimuksellinen osio, arviointi ja kehittaminen kulkevat rinnakkain koko opinnayte-
tyoprosessin ajan. Tutkiminen koostuu kehittamisprosessissamme tietoperustan
rakentamisesta eri lahteiden avulla. Toisaalta olemme myads tutkineet kirjaamisen

tilannetta kyselyjen ja tyopajatydskentelyn avulla. Kehittdmisen yksi osa-alue on
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tyontekijoiden kouluttaminen, jolloin heidan tietoisuutensa ja motivaatio kehitet-
tavasta asiasta lisdaantyy. Kehittdmisen keskitssa on kirjaamiskaytantodjen kehit-
taminen yhdessa tyontekijoiden kanssa heilta keratyn tiedon (kyselyt, tydpajat ja
kokeiluvaihe) pohjalta. Tydntekijat ovat vahvasti mukana luomassa ja kehittéa-
massa kirjaamiskaytant6ja. Kehittdmisen tuotoksena syntyi opas tyéllisyystoimin-
nan kirjaamisesta. Uusien kaytantéjen juurruttaminen on lahtenyt liikkeelle moti-
voinnilla ja osallistavan kirjaamisen merkityksen Ioytamisella. Hyvéa vuorovaikutus
on mahdollistanut uusien kirjaamiskaytanteiden kayttdonoton. Arviointia tapahtuu
jokaisessa vaiheessa, jolloin luotettavuus lisaantyy. Kehittamistyon prosessi ete-

nee luovasti spiraalimaisena prosessina tilanteen mukaan muovautuen.

Kehittaminen

Koulutus

Tybpajalja?2

Kyselyt

I(i[]a;_a m_i_sen tyollisyytoiminnan
erityispiirteet

Kokeiluvaihe

Opas

Jatkuva
arviointi

Tutkiminen Johtaminen

Tietoperusta Koulutus

Kyselyt Tiedolla johtaminen
(palautteet ja

Moniammatillinen . . .
havainnointi)

tiedontuotanto
Uusien kdytantdjen
juurruttaminen

Kuvio 4. KehittdAmisprosessin toteutus tassa opinnaytetydssa.
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6.3 Tiedonhankinnan menetelméana kyselyt ja tyopajatyéskentely

Tiedonhankinnan menetelmana kaytettiin tdssa opinnaytetydssa kyselyita ja koh-
dejoukkona oli koko perusjoukko. Tietoa keratdan kvantitatiivisessa eli maaralli-
sessa tutkimuksessa yleensa standardoituja kyselylomakkeita kayttaen, joissa on
esitettyna valmiita vastausvaihtoehtoja. lImidita pyritdén tulkitsemaan lukumaa-
rin& ja prosenttiosuuksina. Maarallinen tutkimus kertoo olemassa olevan tilanteen
ja se edellyttaa riittavan suurta ja edustavaa otosta. Jos kohdejoukko on riittavan
pieni, on luotettavampaa tutkia koko perusjoukko. Kartoittavalla tutkimuksella
saadaan tietoa, jonka avulla voidaan tarkastella tutkittavaa ilmiota. Strukturoitu-
jen eli suljettujen kysymysten asettelussa tulisi huomioida vaihtoehtojen riittava
maara, vaihtoehtojen tulee olla mielekkaita ja jokaiselle vastaajalle sopivia, mutta
mahdollisimman vahan vastausvaihtoehtoja. Kysymysten laadinnassa tulee huo-
mioida esittamisjarjestys, koska se voi johdatella vastaajaa. (Heikkila 2014, 8,
24, 36.)

Kyselyjen toteutus menetelméaksi valitsimme Webropol-kyselyn, koska se on no-
pea, helppo ja luotettava menetelma. Kyselytutkimuksen etuna pidetdankin sen
tehokkuutta, nopeutta ja kasittelyn helppoutta (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2007, 195). Webropol on sahkoéinen tiedonhankintatytkalu, jota voidaan kayttaa
nopeasti, helposti seka turvallisesti kyselyiden toteuttamiseen (Webropol 2019).
Hyvéan lomakkeen laatiminen on haastavaa. Kyselytutkimusten aineisto voidaan
nopeasti ja luotettavasti analysoida standardoitujen kysymyksien ansiosta. (Hirs-
jarvi ym. 2007, 188-199.) Monivalintakysymyksia eli strukturoituja kysymyksia
taydentavat ja tuloksien tulkintaa ja luotettavuutta vahvistavat avoimet kysymyk-
set. (Hirsjarvi ym. 2007, 188-199.) Avoimia kysymyksia on ty6ladmpaa kasitella,
ne mahdollistavat tulkintavirheitéd seka avoimiin vastauksiin voi vastaajat jattaa

helpommin vastaamatta, jolloin luotettavuus voi karsia (Heikkila 2014, 35).

Kyselyjen testaaminen ennen lopullista kyselyn tekemista auttaa valttamaan vir-
heellisia kysymysten asetteluja. Testaajiksi tulisi valita kriittisia vastaajia. Testaa-
misen jalkeen kyselya voi viela muokata ennen lopullista kyselytutkimusta. Kyse-
lyiden tulosten pohjalta saadaan luotua k&sitysta siitd, kuinka kirjaamista toteute-
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taan ja millaisia menetelmia tyollisyystoimijat kayttavat asiakastyon dokumentoin-
tiin. (Makinen 2006, 93.) Kyselyissa tulosten tulkinta voi asettaa haasteita, koska
aineisto voi olla pinnallinen eikd mahdollista valttamatta selityksia. Myds vaarin-
ymmarryksid tai piittaamattomuutta vastauksiin on vaikeaa arvioida. (Hirsjarvi
ym. 2007, 188-199.)

Kaytimme kehittdmisen menetelména tybpajatytskentelyd, jossa vuorovaikuttei-
nen ja toimijalahtdinen kehittdminen ottaa mukaan kaikki kehitettavaéan asiaan
liittyvat henkil6t, jolloin yhteistydssa voidaan ratkoa ongelmia ja innovoida. Ym-
marrys kayttajien ja toimijoiden tarpeista mahdollistaa paremman lopputuloksen.
Kehittamistoimintaa voidaan tukea kouluttamalla, johtamalla seka erilaisin orga-
nisointikeinoin, jossa tuetaan avointa ja aktiivista osallistumista. (Toikko & Ran-
tanen 2009, 96-98.) Tydpajatytskentelyssa vallitsevien kaytanteiden tunnistami-
nen ja niiden vuorovaikutteinen kehittaminen eli innovointi ovat keskiossa. Kehit-
tamistyOpajat ovat tarkedssd osassa tiedonhankinta- ja kehittamisprosessia.
Kaytannosta lahtdisin oleva kehittaminen saadaan tytpajoissa nakyvaksi ja toi-
mijat voivat kehittda toimintaa aktiivisesti, esimiesten tuella. Tydpajatydskentely
on hyva tapa tehda osallistavaa innovaatiotoimintaa, jossa yhteinen ymmarrys
tukee kaytanteiden jalkautumista. Positiivinen ilmapiiri ja etukateen huolella val-
mistellut kysymykset ohjaavat ja tukevat innovointia. (Tuomivaara, Kurki & Valta-
nen 2015, 78-85.)

Tybpajojen kehittamistoiminnallisina menetelmina toimivat opinnaytetyéssamme
learning cafe -tyyliset keskustelevat kehittAmistydpajat. Learning cafe -tydsken-
telyssa keskitytaan tiettyjen teemojen tai kysymysten ratkaisuun. Tyoskentelya
tehddén pienryhmissé ja prosessin edetessa ryhmaét vaihtavat poydista toiseen.
Poydissa on puheenjohtaja, joka esittelee kasiteltdvan aiheen ja kertoo uudelle
ryhmalle aikaisempien ryhmien tuotokset. Syntyneet ideat ja ajatukset kirjataan
paperiseen poytaliinaan tai isolle paperille. Uusi ryhma pohtii aikaisempien ryh-
mien tuottamaa tietoa ja ideoi sitad eteenpain. Tyoskentelyn jalkeen pdydissa ol-
leet puheenjohtajat esittelevat lopputulokset kaikille tydskentelyyn osallistuneille.
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 162.)
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7 Kehittamistyon toteutus

Kehittamistyon toteutus tapahtui erilaisten vaiheiden kautta, jatkuvasti muuttuen.
Tavoitteena tassa kehittdmistydssa on suunnitelmallinen asioiden eteenpéin vie-
minen uudella tavalla eli kehittdminen, tiedontuotanto ja toimijoiden osallisuus.
Tutkimuksellinen kehittdmistoiminta sisaltdd ennakolta suunnitellun, mutta tar-
peen mukaan muuttuvan kehittamisprosessin. Kehittdja on myaos itse aktiivisesti
mukana prosessissa. Osallistavalla kehittamisella pyritdan yhteistydssa muutok-
seen. (Toikko & Rantanen 2009, 8-17.)

Tassa kehittamisprosessissa kaytettiin toimijalahtoista kehittamista, eli otamme
tyontekijat mukaan kehittdmaéan toimintaa ja piddmme kehittamisen tavoitteena
heidan tarpeensa. Kehittamisprosessin tarkeitd luotettavuuden ja avoimuuden
kriteereitéa ovat tiedonhankintamenetelmat, seké& asioiden ja ilmididen tarkka kir-
jaaminen. Nain kasiteltdvan asian analysointi ja arviointi onnistuvat paremmin.
Tutkimuksen ja kehittdmisen menetelmien huolellinen valinta vaikuttaa toteutuk-

seen seka lopputulokseen. (Salonen 2013, 13.)
Olemme kuvanneet taulukossa 1 kehittamisprosessin aikataulutuksen vaiheet
kootusti. Tarkemmin kehittdmisprosessin vaiheet kuvataan mydhemmin teks-

tissa.

Taulukko 1. Kehittdmisprosessin aikataulutus.

Tammikuu- Maaliskuu Aloitus ja suunnitteluvaihe, seka tieto-

perustan kirjoitusta

Kesakuu Alkukartoituskyselyt 1 ja 2

Elokuu Alkukartoituskyselyjen analysointi

Lokakuu 22.10.2019 TyOpajapaiva 1 henkildstolle (koulutus
ja tyopajat)

Syyskuu Tietoperustan kirjoittamista

Lokakuu Arviointia
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Lokakuu Kirjaamiskaytantojen ensimmainen

ohje kokeiluvaihetta varten

Lokakuu - Joulukuu Kokeiluvaihe kirjaamisen toimintaoh-

jeesta ja kaytantojen juurruttaminen

Joulukuu 19.12.2019 Kehittamispaiva 2 (tyopaja)
Joulukuu- Tammikuu Arviointia

Tammikuu 2020 Kirjaamiskaytantdjen lopullinen ohje
Tammikuu Uusien kaytantojen juurruttaminen
Tammikuu 7.1.2020 Loppukysely 2

Tammikuu-Huhtikuu 2020 Loppukyselyn analysointi ja tulokset

7.1 Kirjaamisen kehittamisen aloitus ja suunnitteluvaihe

Ajatus osallistavan kirjaamisen ja kirjaamiskaytantdjen kehittamisesta tuli opin-
naytetyontekijoiden aikaisemman kokemuksen kautta. Esittelimme ajatuksen
Tarmo-hankkeen projektipadllikdlle ja kehittamisasiantuntijalle. Aihe todettiin hy-
vaksi ja kirjaamiseen liittyva kehittaminen tarpeelliseksi. Lahtokohtana kehitta-
mistyo6lle olivat opinnaytetyon tekijoiden omat kokemukset osallistavasta kirjaa-
mismenetelmastad seka kokemus laadukkaan kirjaamisen tarkeydesta asiakas-
tydssa. Molemmat opinnéaytetyontekijat tyoskentelevat tydnhakijoiden parissa,

jolloin aihe nahdaan tarkeana tyontekijoiden seka tyonhakijoiden kannalta.

Tarveanalyysin vaiheessa maaritellaan prosessin projektiryhmé. Tama projekti-
ryhma toteuttaa prosessin kohdehenkildiden kanssa. Suunnittelussa on valmiiksi
hyva pohtia ja kartoittaa ongelma. (Toikko & Rantanen 2009, 75-76.) Suunnitte-
luvaiheessa mietimme toteutustapaa kirjaamisen kehittdmiselle. Sovimme koh-
deryhmén seké kehittdmistyon aikataulutuksen. Aikataulun luominen on ensim-
maisid suunnitelmaan tehtavia ratkaisuja. Aikataulutus kyselyille, tydpajoille ja
kehittamiselle on suunniteltu huolella ennakkoon. Suunnitteluvaiheessa opinnay-
tetyon kohderyhméa tiedotettiin opinnaytetyon aiheesta tyollisyystoimijoiden yh-
teisessé tapaamisessa helmikuussa 2019. Prosessin alkuvaiheessa laadittiin tie-

toperusta, jonka avulla syntyivat tutkimuskysymykset ja niiden myo6ta aineiston
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keruutavat. Pohdimme my6s kehittamistydn arviointia. Naiden ajatusten pohjalta
syntyi kehittamistyon suunnitelma. Kehittamistyon kohderyhmaksi muodostui
kaikki Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistyksen tyollisyystoiminnoissa toimivat
ja asiakastyota tekevat henkilot.

7.2 Alkukartoituskyselyjen laadinta ja opinnaytetydn tutkimukselliset

aineiston analyysimenetelmat

Alkukartoituskyselyn laatimisvaiheessa mietimme mitka asiat olisivat oleellisia
tutkimuskysymysten kannalta. Pyrimme laatimaan kysymykset kohdejoukkoa
ajatellen, ja siten, etta vaarinymmarryksen mahdollisuus kysymysten kohdalla
olisi mahdollisimman vahainen. Kysymysten asetteluun paneuduimme huolella,
peilaten tutkimustehtavia. Katsoimme aikaisempia tutkimuksia ja teoriatietoa, kun
laadimme kysymysasettelua. Kysymysten asetteluun on ollut vaikutusta myos
opinnaytetyntekijoéiden omakohtaisilla kokemuksilla.

Tassa opinnaytetydssa tehtiin alkukartoitusvaiheessa kaksi kyselya, jotka toteu-
tettiin Webropol-kyselyind. Kyselyt testattiin pienella testijoukolla, joista kaikilla oli
kokemusta oman tyon kautta osallistavan kirfjaamisen menetelmasta. Testaami-
sen jalkeen kysymyksia muokattiin tarvittavilta osin ja kyselyyn tehtiin lisakysy-
myksia. Keskustelimme kyselyjen sisalldista myds Tarmo-hankkeen projektipaal-
likdn ja kehittamisasiantuntijan kanssa. Saimme heilta myo6s vinkkeja kysymysten
asetteluun seka tarkentaviin kysymyksiin. Lopullinen alkukartoituskysely (liite 1)
testattiin viela kerran kahdella kokeilijalla. Taman jalkeen kehittdmisehdotuksia
kyselyyn ei en&a tullut. Maarallisen tutkimuksen keskeisia ja tulokseen vaikutta-
via asioita ovat mittarin eli kyselylomakkeen laadinta ja testaaminen. (Vilkka
2014, 135))

Kyselylomakkeissa olevat kysymykset olivat kaikille vastaajille samat. Koska ke-
hittamistyon kohderyhma oli pieni, kdytimme kokonaisotantaa. Otanta tarkoittaa
menetelmaa, jolla tietty otos poimitaan (Vilkka 2015, 77-78). Alkukartoitus kyse-
lyt toteutettiin Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistyksen tyéllisyystoimijoiden ke-

hittamispaivassa kesakuussa 2019. Kaikki kirjaamista tekevat valmentajat olivat
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silloin paikalla ja kyselyyn vastaamiselle oli varattu aikaa kehittamispaivan sisalla.
Talla tavoin varmistimme, etta kaikki paasivat vastaamaan kyselyihin ja saimme
kattavat vastaukset. Paikan paalla tehty kysely sopii tutkimuksiin, joissa tutkimus-
ongelma ei ole laaja ja vastaajajoukko on rajattu (Vilkka 2015, 75).

Kysely 1 eli alkukartoituskysely (liite 1) toteutettiin osittain maarallisilla kysymyk-
silla ja osittain avoimilla kysymyksilla. Maarallisissa kysymyksissa oli monivalin-
tavaihtoehdot. Alkukartoituskyselyn (lite 1) tarkoituksena oli selvittda Tarmo-
hankkeen tyontekijoiden asiakastydn dokumentointia. Kysymysten avulla pyrittiin
kartoittamaan kirjaamisen nykytilannetta. Kyselyyn suunniteltiin paljon avoimia
kysymyksid, jolloin tavoitteena oli saada laadullisia vastauksia ja monipuolisesti
uusia nakokulmia esille. Kysymykset mietittiin niin, etta niiden avulla voitiin suun-
nitella asiakastytn kirjaamisen toimintaohjetta ja laatia lisakoulutusta kirjaami-

sesta tyontekijoille.

Kysely 2 eli arvioiva kysely (liite 2) oli strukturoitu kysely. Strukturoidussa kyse-
lyssa oli annettu valmiit vaihtoehdot vastauksille. Taméa kysely toteutettiin likert-
asteikollisena kyselyna. Likert-asteikko tarkoittaa useimmiten 4- tai 5-portaista
tasoasteikkoa, jossa keskella on neutraali ja toisessa aaripaassa on taysin sa-
maa mieltd ja toisessa aaripaassa taysin eri mielta (Heikkila 2014, 38).

Arvioiva kysely (lite 2) toteutettiin samanlaisena seka kehittamistydn alussa etta
lopussa. Arvioiva kysely (liite 2) selvitti kirjaamisen kaytanteitd ja ajatuksia kirjaa-
misesta erilaisten vaittdmien avulla. Vastaajina toimivat samat yksitoista (n=11)
vastaajaa, kuin alkukartoituskyselyssa. Arvioiva kysely toteutettiin puhtaasti kva-
litatiivisena eli maarallisené kyselyna. Jokaiseen kysymykseen annettiin viisi vas-
tausvaihtoehtoa. Kysymykset olivat numeroitu ja vastausvaihtoehtoina olivat (1)
“taysin eri mieltd”, (2) ” eri mieltd”, (3) "ei samaa eika eri mielta”, (4) ” samaa
mieltd” ja (5) "taysin samaa mieltd”. Arvioiva kysely (liite 2) laadittiin vastausvaih-
toehtoihin pohjautuviin kysymyksiin, koska tavoitteena oli selvittda tarkemmin kir-
jaamiskaytanteitqa, mutta myods ajatuksia kirjaamisesta erilaisten vaittdmien
avulla. Myods osallistavan kirjaamisen kayttamisesta tyollisyyspalveluissa seka
asiakkaan tiedonsaannista ja ohjauksesta pyrittiin saamaan kasitysta kyselyn

avulla.
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Kyselyn 1 eli alkukartoituskyselyn avoimet vastaukset teemoittelimme tutkimus-
kysymyksiin peilaten. Tydpajoissa syntyi dokumentaatiota, jota kerattiin flappipa-
pereille. Myos tyGpajoista syntyneet aineistot ja yhteisesti kayty keskustelu avat-
tiin ja kirjoitettiin flappipaperille seka teemoiteltiin. Tuomen ja Sarajarven (2009,
92-93) mukaan teemoittelulla tarkoitetaan laadullisen aineiston pilkkomista ja
ryhmittelyd. Teemoittelun avulla aineistosta etsitaan tiettyja samankaltaisia tee-
moja kuvaamaan ilmaisuja tai ndkemyksia, jolloin n&itd saadaan ryhmiteltya.
Ryhmista ja vastausten maarista voidaan péaatella samankaltaisuuksia ja tehda
mahdollisesti yleistettavyyksia. Kaikki tieto mita vastauksissa on tuotettu ei ole
oleellista tutkimuksen tarkoituksen kannalta. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 92-93.)
Arvioivan kyselyn 2 vastaukset lajiteltiin ensin kolmeen osaan. Naité olivat vihre-
alla merkityt myonteisesti suhtautuvat / samaa mieltd olevat vastaajat, oranssit
eli neutraalit seka kielteisesti suhtautuvat /eri mielté olevat vastaajat, jotka vari-
koodasimme ruskealla varilla. Keltainen vari maariteltiin vastauksiin, missa oli
paljon hajontaa. Né&in tulosten analysointi helpottui, ja pienesté aineistosta voitiin
saada paremmin nousemaan esille yhtalaisyyksia. Likert-asteikollisia kysymyksia
voidaan tarkastella seka prosentuaalisesti etta vastaajien lukumaarien mukaan.
Vastauksia voidaan luokitella uudelleen yhdistamalla luokkiin, esimerkiksi hyo-
dyllinen ja hyddyton. (Heikkila 2014, 41, 52—63.)

Arvioiva kysely (lite 2) toimii kehittamistyon kokonaisarvioinnin yhtena tyovali-
neend. Talla kyselylla kartoitimme muutoksia kehittamistydn lahtotilanteen ja lop-
putilanteen valilla. Aineistoa voidaan kuvailla raporteissa taulukoiden, kuvioiden
kuten palkkien avulla seka tekstin muodossa. Raportteja muokataan yksinkertai-
semmiksi ja selkeiksi. Jokaista taulukkoa taytyy sisallollisesti selittda tekstissa.
(Heikkila 2014, 92.)

Maarallisen tutkimuksen tuloksista esitetdan oleelliset tulokset numeraalisesti,
graafisesti ja sanallisesti. Tuloksien esittamisessa taytyy miettia lukijan kannalta
esittdmistapaa, joka kuvaa oikein seka helposti ymmarrettavasti tuloksia. Kuviot
auttavat lukijaa hahmottamaan tuloksia. (Vilkka 2014, 135, 148, 170.) Frekvenssi
kuvaa havaintojen lukumaaraa jossakin ryhmassa tai aineistossa. Jos vastaukset
keskittyvat lahelle toisiaan, kertoo se yksimielisyydesta ja laajalle levinneet vas-

tukset eli suuri hajonta mielipiteiden jakautumisesta. (Vilkka 2014,121-126).
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7.3 Kirjaamisen kehittamispaiva 1

Ensimmainen kehittamispaiva 22.10.2019 suunniteltiin alkukartoituskyselyjen tu-
losten pohjalta. Kehittamispaivasta tiedotettiin ajoissa, jolloin kaikkien tydntekijoi-
den oli mahdollista osallistua. Kehittamispaivaan osallistui Tarmo-hankkeen
kaikki 13 tyontekijaa, joista 10 on asiakastyota tekevaa henkiloa seka hankkeen
rekrytointiasiantuntija, kehittamispaallikkd ja projektipaallikkd. Kehittamispai-
vassa koulutukselle ja tyopajatyoskentelylle oli kokonaisuudessaan varattu aikaa
viisi tuntia. Aamupaivan ohjelmassa oli esittdytyminen, paivan ohjelman lapi kay-
minen, koulutuksellinen osio sekad aikaisemmin tehtyjen alkukartoituskyselyjen
tulosten lapikayminen. lltapaiva oli varattu tyopajatydskentelylle. Koulutukselli-
sessa osiossa kirjaamista l&hestyttiin kirjaamisen tarkeyden, laadukkaan kirjaa-
misen, kieliasun merkityksen, eettisyyden, tietoturvan ja tietosuojan seké osallis-

tavan kirjaamistavan nakokulmista.

Koulutuksellisen osion jalkeen tydntekijoita osallistettiin pohtimaan parin kanssa
mité ajatuksia Laaksosen ym. (2011) esittdmaét asiakastyon dokumentoinnin ylei-
set periaatteet herattavat seka kuinka kyseiset periaatteet soveltuisivat Pohjois-
Karjalan Sosiaaliturvayhdistyksen tyollisyystoiminnan kirjauksiin. Keskustelulle
oli aikaa 15 minuuttia, jonka jalkeen kysyimme kommentteja kaikilta keskusteluun

osallistuneilta pareilta.

Toisena osallistavana tehtavana eli arviointitehtavana tyontekijoilla oli tutustua
kolmeen eri tavalla kirjoitettuun kirjaukseen. Kirjausesimerkin pohjalla oli aito
LAURA-jarjestelmasta otettu kirjaus, jota oli muokattu siten, etta alkuperainen
asiakas ei ollut siitd tunnistettavissa. Ensimmainen kirjaus oli hyvin suppea kuu-
den lauseen mittainen kuvaus asiakastapaamisesta. Tassa asiat oli kerrottu paa-
piirteittain. Toisessa kirjauksessa informaatiota oli enemman ja pituus oli 8 lau-
setta. Kolmas kirjaus oli sisalloltaan tarkin ja pisin 11 lauseen mittainen. Heidan
tuli valita paras vaihtoehto sek& ehdottaa korjauksia kirjaukseen ja tehdad omia
merkint6ja esimerkkeihin. Merkintdjen osalta pyysimme viivaamaan yli turhaa tie-
toa, korostamaan tarpeellista tietoa seké tekemaan muita huomioita. Kavimme
my0s yhteista keskustelua aiheesta siten, etté jokainen pari sai ilmaista omia aja-
tuksiaan, seka tuoda esille omasta mielestaan parhaan kirjauksen.
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Opinnaytetydmme learning cafe -tyOpajatyoskentelyssa osallistujat jaettiin 3-4
hengen ryhmiin. Ryhmat keskittyivat yhteen teemaan kerrallaan ja seuraava
ryhma tydsti teemaa eteenpain. Pdytien puheenjohtajat kerasivat tiedon kasitel-
tavasta aiheesta yhteen seka esittelivat lopputuloksen kaikille ryhmille. Tassa vai-
heessa oli kaikkien viela mahdollista kommentoida teemoja seka lisata uusia aja-

tuksia.

Leaning cafen -teemoja oli nelja, jotka olivat asiakastyon kirjaamisen aikataulu-
tus, kirjaamisen sisalto ja tyyli, kirjausten tallentaminen ja sailytys, seka asiak-
kaan tiedottaminen. Jokaiselle kéasiteltavalle aiheelle oli aikaa 15 minuuttia. Pu-
heenjohtajat esittelivat edellisen ryhman kasittelemat asiat ja seuraava ryhma
taydensi edellistd keskustelua tai toi siihen uusia ajatuksia. Ryhméatydskentelyn
paatteeksi kokoonnuimme yhteen, ja puheenjohtajat esittelivat esille nousseet
asiat kaikille yhteisesti. Tassa vaiheessa tyontekijoilla oli viela mahdollisuus kom-
mentoida teemoja ja lisata niihin asioita, mutta lisayksia ei enda tullut. Kehitta-
mispaivan paatteeksi tiedotimme tyontekijoitd kehittamisprosessin seuraavista
askeleista. Sovimme, etta tydstdmme kokeiluvaiheen kirjaamisohjeen kaytté6n
25.10. mennessa. Jaoimme tyontekijdille vihkot kokeiluvaihetta varten. Vihkoihin
ohjeistimme keraamaan huomioita kirjaamiseen ja kokeiluvaiheeseen seka kir-
jaamisen toimintaohjeeseen liittyen. Toivoimme vihkoihin kirjattavan myds asiak-

kailta saatavaa palautetta osallistavan kirjaamisen menetelmasta.

Tybpajoissa tuotettua materiaalia syntyi koulutuksen osallistavasta osioista ja
tyOpajoista. Kerasimme tyontekijoiden tyostamat kirjausesimerkit jatkotyosta-
mista varten itsellemme. Ty6pajoista syntyneet flapit kirjoitimme heti paivan paat-
teeksi auki ja kuvasimme kameralla myohempaéa kayttoa ja teemoittelua varten.
Teemoittelussa etsimme flapeista samoja asioita, mitd olimme aikaisemmin [6y-
téaneet kyselyista, mutta myos tarkastelimme, 16ytyyko taysin uusia teemoja. Tee-
moittelun avulla voidaan etsia samankaltaisuuksia (Tuomi & Sarajarvi 2018, 92—

93). Syntynyt materiaali toimi pohjana toimintaohjeen kirjoittamiselle.

Toiminnan kehittamisen tukena kaytetaan usein palautetta (Eloranta, Hautala, Ki-

nos & Salonen 2017, 17). Tyontekijoiltd kerasimme kyselylla heti tydpajojen jal-
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keen palautetta, jolloin saimme arvokasta tietoa koko tydpajapaivasta, koulutuk-
sesta sekad johtamastamme prosessista. Palaute tuki ja vahvisti my6s toiminta-

ohjeen tekoa.

7.4 Toimintaohjeen ty6sto ja kirjaamisen kokeilujakso

Tietoperustan eli teoriatiedon ja kehittdmispaivassa 22.10.2019 tydstettyjen asi-
oiden pohjalta kirjoitimme tydllisyyspalveluiden kirjaamisen toimintaohjeen, jota
oli tarkoituksena kayttaa ja testata kokeiluvaiheessa. Perustana ohjeelle kay-
timme tekemaamme synteesia teoriatiedosta "asiakastyon kirjaamisen tarkeat
periaatteet tydllisyystoiminnoissa” (opinnaytetydmme teoriaosuus luku 3.2). Néi-
den kirjallisuudesta nousseiden tietojen pohjalta vertasimme saatuja tuloksia al-
kukartoituskyselyista seka tyopajoista saatuihin materiaaleihin. Teemoittelimme
tyOpajoissa esiin nousseita asioita ja vertasimme tuloksia kyselyihin. Toiminta-
ohje laadittiin huomioiden esille nousseet tyontekijoiden tarpeet seka kirjallisuu-
dessa tarkeiksi nousseet asiat. Lahetimme toimintaohjeen kommentoitavaksi en-
sin Tarmo-hankkeen projektipaallikolle, joka hyvéksyi ohjeen. Kokeiluvaiheen toi-
mintaohje toimitettiin sdhkoisesti jokaiselle Tarmo-hankkeen tydntekijalle sovit-
tuna paivamaarana. Kokeiluvaiheessa tyontekijat kokeilivat osallistavaa kirjaa-
mismenetelmaa seka noudattivat kokeiluvaiheen toimintaohjetta. Vihkoihin tyon-
tekijat keradsivat kokeiluvaiheessa omia ajatuksia ja huomioita kirjaamisesta,
mutta myo6s kirjaamisen toimintaohjeesta seka osallistavan kirjaamisen menetel-
masta. Vihkoja hyodynnettiin toisessa kehittdmispaivassa, jolloin tydntekijat nos-

tivat niista kirjoituksiaan esille.

Kokeiluvaiheen puolessavélissa kysyimme henkilokohtaisesti muutamilta tyonte-
kijoiltda kommentteja kokeiluvaiheesta ja toimintaohjeesta. Kysyimme, onko ohje
toiminut, onko heilla toiveita muuttaa ohjetta, sek& ovatko tydntekijat kayttéaneet
osallistavaa kirjaamista. Saimme vahvistettua tyontekijoiden osallistavaa toimin-
taa ja padsimme juurruttamaan toimintaa, koska nama tyontekijat innostuivat kat-
somaan kirjauksiaan ja vihkojensa merkintoja. Tama valilla tehty tapaaminen tuki

muutosjohtamista, ja huomioimme, ettei muutosvastarintaa ilmennyt. Kirjaamisen



52

ohjeen toimivuutta oli myds mahdollista jo tassé kertaalleen arvioida, koska nama

muutamat tyontekijat arvioivat sanallisesti ohjeen toimivan hyvin.

7.5 Kirjaamisen kehittamispaiva 2

Opinnaytetydssamme on kyse uuden asian kehittamisesta seka kaytantoon vie-
misesta eli muutoksen johtamisesta ja kehittdmisesta. Kahden kuukauden kokei-
luvaiheen jalkeen pidettiin toinen kehittdmispdaiva, jossa kaytiin lapi kokeiluvai-
heen huomioita ja tydntekijoiden tekemia havaintoja. Kehittamispaivaan osallistui
kahdeksan Tarmo-hankkeen valmentajaa. Kehittdmispaivan tybpajassa tyostet-
tiin kirjaamiskaytantoa tarvittavilta osin, ja tehtiin muutoksia kokeiluvaiheen ha-
vaintojen perusteella. Taman tyopajan tuotosten tuloksena syntyi lopullinen toi-
mintaohje, joka vietiin kaytantoon juurruttamisvaiheen kautta. Arviointia tehtiin jo-

kaisen yksittaisen tydvaiheen jalkeen.

Kerasimme tyOpajassa tietoa toimintaohjeen toimivuudesta flappipapereille, joi-
hin oli liitetty sisallollinen osa kokeiluvaiheen toimintaohjeesta. Flapeille ke-
rasimme tietoa siitd, mika toimintaohjeessa oli toimivaa, mita pitdisi kehittéaa ja
toivottiinko osion siséltyvan lopulliseen toimintaohjeeseen. Flappeja oli yhteensa
seitseman, joista kuusi liittyi suoraan toimintaohjeeseen ja yksi tyontekijoiden ko-
kemuksiin osallistavan kirjaamisen menetelman kaytosta. Tyontekijat Kiersivat
vapaasti tilassa flapilta toiselle ja kirjasivat kommentit post it -lapuille. Ohjeis-
timme tyontekijoitd kAymé&éan vapaasti keskustelua kiertelyn aikana eri teemojen
aarelld. Kierroksen jalkeen k&vimme jokaisen flapin yhdessa lapi, ja kokosimme
seka teemoittelimme siind vaiheessa jo tydpajoissa syntynyttd aineistoa. Tyonte-
kijat pystyivat tarkentamaan viela tassa vaiheessa omia mielipiteitaan ja teke-
maan lisakysymyksia ohjeistukseen liittyen. Tydpajatuokion lopuksi kerdsimme
palautetta tyOpajapaivasta.
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7.6 Arvioinnin toteutus kehittamistydssa

Projektiarviointi on kehittdmistoiminnan seka siita saatujen tuloksien vaikutusten
selvittAmista. Arvioitaessa toimintaa taytyy olla maariteltyna arvioitava asia, kuten
kehitettava asia tai palvelu. Arvioinnin onnistumiseen vaikuttavat myos arviointi-
asetelman rakentaminen eli teoreettinen perusteltavuus, aineiston kerays seka
analysointimenetelmaét ja luotettava raportointi. (Pirila & Vehkapera 2013, 102,
141-145.) Prosessin aikana taytyy jatkuvasti arvioida ja tasmentaa kehittdmistoi-
mintaa. Kehittdmistoiminnassa on tarkeaa tarkastella ja arvioida kriittisesti toimin-
taa ja prosessia. Avoin ja keskusteleva tilanne mahdollistaa paremmin kehittami-
sen, mutta myo6s eri toimijoiden avoimen arvioinnin. Oman toiminnan Kkriittinen
arviointi on kayttajalahtdisessa kehittdmisesséa olennaista. (Toikko & Rantanen
2009, 14-16, 66, 96.) Arviointia toimintaohjeesta voi tehda pyytamalla palautetta
kohderyhmalta. Palautteessa voidaan arvioida ohjeen toimivuutta ja kaytetta-
vyytta, mutta myo6s suunniteltua toteutustapaa seka ulkoasua. (Vilkka & Airaksi-
nen 2004, 157-161.)

Kehittamispdaivan 1 paatteeksi kerdsimme tyontekijoilta arvioivaa palautetta pai-
vasté ja sen sisallosta. Saimme 12 vastausta. Kaytimme lyhyttéa ja nopeaa kyse-
lylomaketta, joka k&siteltiin heti seuraavana viikonloppuna. Ensimmaisen kehit-

tamispaivan loppuarviointilomakkeessa oli kuusi kysymysta:

Paivan aikataulutus
Koulutuksen hyoédynnettavyys
TyOpajatydskentelyn toimivuus
Ty6pajojen sisaltd

Ohjeistuksien ymmarrettavyys

S T oA

Mitd muuta haluaisit kertoa paivasta?

Vastaus vaihtoehtoja oli vain kolme, jotka olivat huono, keskinkertainen ja hyva.
Mihinkdan kysymykseen ei tullut yhtddn vastausta kohtaan huono, jolloin paivan
voi paatella menneen mukavasti tyontekijoiden mielesta. Paivan aikataulutus oli
kaikkien mielesta hyva (yksi lisdkommentti oli keskinkertainen tydpajojen osalta).
Koulutuksen hyddynnettavyys oli myds kaikkien vastaajien mielestéa hyva, paitsi

yhden vastaajan mielesta keskinkertainen. Tydpajatydskentelyn toimivuus seka
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tyOpajojen siséalto saivat kaikilta vastaajilta arvion hyva. Ohjeistuksien ymmarret-
tavyys sai huonoimmat vastaukset, koska kaksi vastasi keskinkertainen ja yksi

jatti vastaamatta tdhan vaittamaan. Muut olivat vastanneet hyva.

Kysyimme, mitd muuta haluaisit kertoa paivasta. Tahan eivat kaikki vastanneet,
saimme kuitenkin yhdeksan vastausta. Vastaukset analysoitiin teemoittelulla.
Vastauksista nousi esille paivan olleen sisalléltaan hyva (n=6). Vastaajista nelja
koki tarke&na ja tarpeellisena sekad hyodyllisena, kivana ja hyvana kokonaisuu-
tena kehittamispaivan, joka oli suunniteltu hyvin. Muutama (n=3) vastaaja oli kir-
joittanut, etta paiva sai pohtimaan asioita. Pari (n=2) vastaajaa mainitsi kirjaamis-
tapojen kehittamisen hyodyttdvan omaa ty6ta ja asiakaspalvelun laatua. Esille
nostettiin myos yksittaisissa vastauksissa, miten paivan aikana nousi esille myos
muita kehitettavia asioita, ohjeistuksen tarpeellisuus ja yhteisten toimintatapojen

tydstaminen.

Hyvéaa pohjustusta ja pohdintaa. Antaa hyvét evaat omaan tyohon jo
téssa vaiheessa.

Todella hyvin suunniteltu paiva, kiitos. Tarkeaa tyostaa yhteiset toi-
mintatavat.

Naita asioita on hyva pohtia yhdessa, koska toimintatapoja on niin
monia ja sovitut ohjeistuksetkin voi ymmartaa eri tavoin. Ja asioita
unohtuu tai ei tule ajatelleeksi. Kirjaamistapojen kehittdminen tulee
varmasti hyddyntamaan omaa tyota ja mahdollisesti myos asiakas-
palvelun laatua.
Selvitimme myos tyontekijdiden toiveita ohjeen muodosta erilaisten vaihtoehtojen
avulla, joita oli vaihtoehtoina ilmoitettu (lyhyt selke&a A4 / opaslehtinen / Power-
point / Word-tiedosto / muu). Eniten kannatusta sai lyhyt selkea A4-ohje (n=9).
Kaksi vastaaja oli valinnut mieleiseksi vaihtoehdoksi opaslehtisen. Word-tiedos-
ton oli taas valinnut muutama (n=3) vastaaja, mutta vain yksi kannatus tuli Po-
werpoint ohjeelle. Lisahuomautuksina oli myds kirjoitettu toive ohjeistuksen na-
pakasta ja ty0ta ohjaavasta toiveesta (n=1), sekd ohjeen toivottiin olevan selkea

ja konkreettinen (n=2).

Kehittamispaivasta 2 kerattiin vapaamuotoista palautetta postit lapuille. Palaut-

teissa tuli vahvasti esille tyytyvaisyys paivan aikataulutuksen ja kokonaisuuden
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suhteen, koska yhtdan korjaavaa tai negatiivista palautetta ei tullut. Paivan koet-
tiin olleen hyddyllinen. Erityisen tarkeéksi koettiin mahdollisuus keskustella avoi-

mesti toisten tyontekijoiden kanssa.

Hyva tydpaja. Kiva kun sai kiertdd omaan tahtiin pisteita ja keskus-
tella samalla vapaasti aiheista. Hyva aikataulutus.

Tuli kivoja vinkkeja oman kirjaamisen kehittamiseen. Keskustelu oli
rakentavaa ja hyvaa. Hyva kokonaisuus!

Paivan antina pidettiin uusien ideoiden ja oivalluksien syntyminen. Myos epasel-
viin kysymyksiin saatiin vastauksia.

.... Paivan paras oivallus: osallistavaa kirjaamista on myos kirjaami-
nen paperille yndessa asiakkaan kanssa.

Avaava ja selventava, epaselvyydet ja kynnyskysymykset ratkesi-
vat...

8 Kehittdmistyon tulokset

Tuloksia kehittdmistydssa on syntynyt alkukartoituskyselysta, jonka avulla on
saatu tietoa lahtotilanteesta, seka kehittdmispaivista keratysta tiedosta. Muutok-
set kirjaamisessa ja osallistavassa kirjaamistavassa on voitu selvittaa uudelleen
tehdyn kirjaamisen kyselyn avulla. Tulosten mukaan kirjaamisen kaytanteet ovat
yhtendistyneet ja vastaajat ovat olleet useammin samaa mielta vastuksissa toi-
mintaohjeen kayttéonoton jalkeen. Osallistavaa kirjaamista kaytetaan kehittamis-
prosessin myotd enemman tyollisyystoiminnassa. Myos tyonhakijoita informoi-
daan toimintaohjeen kayttdonoton jalkeen paremmin ja yhdenmukaisemmin Kkir-

jaamisesta, tietosuojasta ja tietojen sailyttdmisesta.
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8.1 Kirjaamisen toteutuminen tyéllisyystoiminnan asiakasty6ssé ja

kirjaamisen kehittdmiskohteet

Alkukartoituskyselyssa ja ensimmaisessa arvioivassa kyselyssa selvitimme Kkir-
jaamisen lahtoétilannetta ennen kirjaamisen kehittdmistoimia, kuten koulutusta ja
tyopajoja. Molempiin kyselyihin osallistuivat kaikki (n=11) asiakastyota tekevat
tyontekijat. Kirjaamisen lahtotilanne avataan tarkemmin kyselyiden analysoinnin
pohjalta.

Alkukartoituskyselyn (kysely 1) tulosten mukaan kirjaaminen on hyvin moni-
naista. Kolme neljasosaa tyontekijoista vastasi, etta asiakkaat tietavat mita tyon-
tekija kirjaa seka miten kirjauksia sailytetaan. Vastaajien (n=10) mielesta asiak-
kaat tietavat, miksi asioita kirjataan (yksi vastaaja jatti vastaamatta). Yli puolet
tyontekijoista vastasi, etta asiakkaat eivat tieda, milloin asiakastyon kirjaukset ha-
vitetdan (n=7). Suurin osa tyontekijoista vastasi myos, etta asiakkaat eivat tieda,
miten tiedot havitetddn (n=9). Vastaajista suurin osa (n=9) vastasi, etta ei kirjaa
kaikkia toimenpiteita ja tapahtumia, kuten tapaamisia, sahképosteja, puheluita ja
viesteja. Tyontekijoistd kukaan ei kirjannut tietoja yhdessa asiakkaan kanssa
asiakastapaamisen aikana. Tapaamisen paatteeksi kirjasi noin puolet vastaajista
(n=5) joista kaksi mainitsi kirjaavansa asiakkaan kanssa sovitut asiat. Sopivan

hetken tullessa kirjaa nelja tyontekijoista.

Tyontekijat kayttivat erilaisia kirjaamisen tapoja. Kyselyn 1 avoimet kysymykset
yhtendistettiin ja teemoiteltiin (lite 3), jolloin huomasimme, kuinka erilaisia n&ma
kirjaamisen tavat olivat. Vastaajat ilmoittivat kayttdvansa kirjaamisessa erilaisia
valineitd ja ohjelmistoja, joista kaikki (n=11) vastaajat kayttivat LAURA-jarjestel-
ma&a sekad sen liséksi paperista kirjausta, kuten vihkoa/paperia tai lomaketta.
Apuna kaytettiin myds post it -lappuja (n=1). S&hkdisia jarjestelmia kaytettiin Kir-
jaamisen apuna my0s yleisesti, koska seitseméan (n=7) kaytti Wordia ja kolme

(n=3) exelia.

Vastaajat kayttavat monia ammatillisia verkostoja asiakastyon tiedonsiirron na-
kokulmasta. Kaikki henkilot (n=11) mainitsivat Te-toimiston. Seuraavaksi eniten

(n=9) vastattiin kuntien tyollisyyspalvelut ja kolmanneksi eniten vastauksia tuli
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sekd tyonantajille ettd sosiaalipalveluille. Yhdistykset, sisdinen tiedonsiirto
Tarmo-hankkeessa, tyollisyyshankkeet seka TYP olivat myds tarkeita verkostoja
asiakastyossa. Kaikki vastaajat kayttivat useita verkostoja yhtéa aikaa.

Sosiaalityd, Siunsoten sosiaaliohjaus, yhdistysverkosto, TYP, Oh-
jaamo, MiePa -palvelut, TE-toimisto, Kela, Tydllisyystoimijat, Etsiva
nuorisotyd, Joensuun kaupunki.

Kirjaaminen nahtiin kaikkien (n=11) vastaajien mielesta tarkeana oman tyon kan-
nalta. Kahdeksan vastaajaa kertoi kirjaavansa asiakasta varten. Hanke ja ver-
kostot olivat muutaman mielesta myos tarkeita, keitd varten tydntekija kirjaa. Kir-
jaamisessa kaikki nakivat useita tahoja samaan aikaan tarkeéaksi kirjaamisen
kannalta.

Ensiksi, kirjaan itselleni, eli teen muistiinpanoja itsedni varten. Suun-
nittelen esim. tapaamisia edellisten tapaamisten perusteella.
Toiseksi, kirjaan myo6s siitd nakokulmasta, etta asiakas voi halutes-
saan lukea, mité hanesta on kirjattu. Kolmanneksi, kirjaan myds sita
varten, ettéa joku toinen voi sijaistaa minua ja tietaa kirjausteni perus-
teella, missa kohtaa asiakasprosessi on menossa.

Asiakastyon kannalta epaolennaisia asioita ei kirjannut suurin osa (n=8) vastan-
neista. Asiakkaan henkilokohtaiset asiat tai arkaluontoiset asiat jattivat kaksi
(n=2) vastaajaa kirjaamatta. He my0s mainitsivat, etteivat kirjaa kiireen vuoksi
kaikkia asioita.

Kiireen vuoksi jaa osa kirjaamatta. Harvemmin puhelut ja sdhkdpos-
tit, jotka kyllakin kirjaan, jos niissa on jotain "arvokasta tietoa". Toi-
saalta en myos halua kirjata asiakkaan hyvin henkilékohtaisia asi-
oita, jollei ole puhuttu, etta kirjaan nama. En kirjaa kaikkea Lauraan...

Sellaiset asiat, jotka eivat ole oleellisia asiakastydon kannalta. mm.
asiakkaan esille tuomat asiat, jotka eivat kuulu tydskentelyyn tai sel-
laiset terveyteen liittyvat asiat, jotka ovat arkaluontoisia.

Asiakkaan prosessin eteneminen oli tarkeaa kirjata melkein kaikkien (n=10) mie-
lestd. Asiakastapaamisten ja yhteydenpidon siséaltdé oli myds suurimman osan
(n=9) mielesta tarkeaa kirjata. Tarkeiksi kirjaamisen sisaltdasioiksi mainittiin asi-
akkaan tavoitteet (n=4), tyollistymiseen vaikuttavat tekijat (n=4) seka verkosto-
tyon (n=3). Yksittaisina mainintoina tulivat yhteystietojen, muistutuksien seka yh-
teyshenkildiden kirjaamisesta asiakastyon sisaltoon.
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Tyollistymiseen liittyvat mahdollisuudet, haasteet ja esteet; haluan
kirjata paapiirteet niin, etta jos en itse syysta tai toisesta paase asia-
kastyohon, joku toinen voi siité jatkaa. Luonnollisesti asiakaan laht6-
kohdat ja yhteystiedot, palkkatuet, yhteyshlot.

Sovitut asiat jotka liittyvat siihen miten asiakkaan matka tavoittee-
seen etenee. Tavoitteiden muutokset ja jonkin verran tilanteita, jotka
ovat johtaneet muutoksiin. Haettuja tyopaikkoja, koulutuksia ja niiden
ajankohtia muistiin. Niista asiakkaallekin voi sitten nayttaa prosessin
etenemista.”

Vastaajista suurin osa toivoi koulutusta asiakastydn kirjaamiseen erityisesti sisal-
|0sta ja tyylistéa (n=7), mutta my6s asiakastietojen havittdmisesta oli maininta kah-
delta vastaajalta. Yhden mielestéa koulutusta ei tarvita ja kaksi ei osannut eritella
millaista koulutusta he tarvitsisivat. Yksi toivomus koulutuksen sisaltéon tuli kir-
jaamisesta tiedottamisesta asiakkaalle seka kirjaamisen aikataulutuksesta.

Sovitaan, mitd ja miten kirjataan. Kuinka paljon kannattaa varata ai-
kaa, jos teen kirjauksia yhdessa asiakkaan kanssa? Riittaako lyhyet
ja oleelliset kirjaukset? Tietoa, kuinka pitkd&n tietoja sailytetdan ja
mité asiakkaalle kerrotaan tietojarjestelmasta.

Kirjaamisessa nahtiin Tarmo-hankkeessa kehitettavaa erityisesti kirjaamisen yh-
tendisyyden saamiseksi, jonka naki tarkeaksi suurin osa (n=8) vastaajista, seka
kirjaamisen sisalto kaipasi neljan (n=4) mielesta kehittdmista. Tietojen tallentami-
nen ja siirtiminen (n=2) voivat olla haasteellisia ja vaatia kehittamisté. Vastaajista
kolme mainitsi jarjestelman tai asiakastietojen sailytyksen kehittdmisen kohteiksi
Tarmo-hankkeen kirjaamisessa. Kirjaamisen kehittdmisen tavoiksi vastaajista
eniten (n=4) mainitsi yhteisesti sopimisen ja kaksi naki kouluttamisen tai keskus-
telun tarkeaksi kirjaamisen kehittamisen tavaksi. Vain yhden mielesta kirjaamisen
kehittdmisessa aikataulutus on tarkeaa. Vaikka toisaalta vastaajat (n=3) kokivat
kirjaamisen vievan aikaa. Kirjaamista pidettiin tarkeana (n=5) seka hyodyllisena
(n=4) palvelujen kehittamiselle. Hyotyna kirjaamisesta ndhtiin valmentajien tyo-
maaran seuraamisen seké asiakasprosessin kuvaamisen (n=3) seka palvelujen
kehittdminen asiakkaiden tarpeiden sek& osaamisen tunnistamiseksi (n=2).

Esim. mitd osaamisvajeita tai koulutustarpeita asiakkaillamme on,
jotta voimme suunnitella koulutuksia heille tai ohjata tarvittaviin pal-
veluihin tai koulutuksiin.

Minun mielesté kirfjaaminen on monessa mielessa tarkea asia. Tulee
kuitenkin pohtia jatkuvasti sitéa ettd mita kannattaa kirjata ja miten
paljon. On esimerkkeja siita etta kirjaamiseen menee kohtuuttoman
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paljon tybaikaa. Se ei palvele ketdan. Meilla tama kylla varmasti ta-
sapainossa, mutta huomiona tama.

Toisessa Webropol-kysely eli arvioiva kysely (kysely 2) vastaajina toimivat samat
(n=11) vastaajat, kuin ensimmaisessakin kyselyssa. Osa kysymyksista sai vas-
taajilta hyvin samankaltaiset vastaukset (taulukko 2). Ty6pajojen aiheet nousivat
kysymyksista, joissa oli paljon. Paneuduimme tarkemmin kysymyksiin, joissa oli

paljon hajontaa, jonka jalkeen tydstimme niiden pohjalta tydpajoihin teemoja.

Taulukko 2 kuvaa niita kysymyksia, joissa kukaan vastaajista ei ollut eri mielta
vaittdmien kanssa tai oli suhtautunut vaittamiin kielteisesti. Oranssilla on kuvattu
neutraalin kannan kertoneiden vastausten maara ja vihrealla samaa mielta ole-
vien vastaajien maara. Kaikki vastaajat (n=11) olivat saamaa mielta vaittdmien
kanssa, joissa todettiin, ettei kirjaaminen saa leimata asiakasta ja ettéd asiakkaan
tilannetta kirjatessa on tarkeaa erottaa mitka ovat tosiasioita ja mitka tyontekijan
tulkintaa. Melkein kaikki vastaajista (n=10) olivat samaa mielta ja vain yksi vas-
taus tuli neutraaliin sarakkeeseen seuraavissa vaittamissa: "kirjaaminen jasentaa
asiakkaan tilannetta ja palveluntarvetta”, "kirfjaaminen on tarke&& asiakkaan oi-
keusturvan kannalta”, "ajan tasalla oleva asiakastyon kirjaaminen on tarkeaa”,
“on tarkeaa kirjata asiakkaan subjektiiviset mielipiteet” seka "kirjaan verkostota-
paamisista kaikki tapaamiseen osallistuneet osapuolet”. Vastaajista suurin osa
(n=9) kertoo asiakkaalle kirjaamisesta ja tietosuojasta. Kahdeksan (n=8) vastaa-
jaa oli samaa mielta ja kolme (n=3) vastaajaa vastasi neutraalisti, etta kirjaa vain

objektiivisia asioita ja ettd asiakkaan osallisuutta kirjaamisessa tulee lisata.
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Taulukko 2. Vaittamat, joihin suhtauduttiin paasaantoisesti myonteisesti.

Vaittama

n=0 n=11

Vaittdma, johon suurin osa suhtautuu negatiivisesti, on nahtavissa taulukossa 3.
Vastauksista ilmenee yhteisten kirjaamiskaytanttjen puute tyopaikalla. Vastaa-
jista suurin osa eli (n=8) oli sita mieltd, etta tydpaikalla ei ole yhteisesti sovittuja
kirjaamiskaytantdja. Kolme ei osannut sanoa onko tydpaikalla yhteisesti sovitut
kaytannot.

Taulukko 3. Vaittama, johon suurin osa vastasi olevansa erimielta.

Osa vaittamista (taulukko 4) sai vastauksissa paljon hajontaa. Vaittamissa vas-
tauksia ovat saaneet molemmat aaripaat eli samaa mielta olevat vastaajat vihre-
alla seka eri mieltd olevat vastaajat ruskealla kuvaavat hajontaa. Osa vastauk-
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sista on sijoittunut keskelle neutraalille alueelle. Suurin osa vastaajista (n=9) suh-
tautui myonteisesti ja kaksi (n=2) vastaajaa kielteisesti seuraavien vaittdmien
osalta: "jos asiakastyota ei kirjaa, tyo jad nakymattomaksi” ja "kaytan kirjatessa
asiakkaan nimed”. Riittavat taidot asiakastytn laadukkaaseen kirjaamiseen oli
kahdeksalla (n=8) vastaajalla ja kolme (n=3) vastaajaa oli eri mielta taitojen riit-

tavyydesta.

Suurin osa vastaajista ei kayttanyt osallistavaa kirjaamistapaa (n=7), kolme ei
osannut sanoa eli vastasi neutraalisti ja vain yksi vastasi kayttavansa osallistavaa
kirjaamista tyossaan. Asiakastyon kirjaaminen ei ole vaikeaa kuuden vastaajan
mielestd. Kolme ei osannut vastata, onko kirjaaminen vaikeaa eli vastasi neut-
raalisti ja kaksi kokee asiakastyon kirjaamisen vaikeaksi. Suurin osa (n=7) kokee,
ettd suhtautuu neutraalisti eli ei osaa sanoa onko tarkeaa tehda asiakaskirjaami-
set asiakastapaamisen aikana, mutta kahden mielesta on tarkeda kirjata asia-
kastapaamisten aikana. Vain kaksi (n=2) vastaajaa suhtautui kielteisesti tdh&n
vaittamaan. Eniten neutraaleja (n=5) vastauksia tuli myds vaittamaan tyollisyys-
toiminnassa kirjataan liian vahan tietoa asiakkaan tilanteesta. Kielteisesti suhtau-

tui nelja (n=4) ja myonteisesti kaksi vastaajaa.

Kaikkia vastausvaihtoehtoja eli runsas hajonta tuli seitsemaan vaittdmaan. Ha-
jonnaltaan suurimpia olivat kolme vaittdmaa, joissa vastaukset jakaantuivat
melko tasaisesti myodnteisesti ja kielteisesti suhtautuvien kesken. Nama vaittamat
olivat seuraavat: "varaan riittavasti aikaa laadukkaalle kirjaamiselle”, "sailytan
(poytalaatikossa) epavirallisia asiakas muistiinpanoja” seka "olen saanut koulu-
tusta kirjaamiseen nykyisessa tai aikaisemmissa tyotehtavissani”. Naissa vaitta-

Missa osa vastaajista suhtautui vaittdmaan myads neutraalisti.
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Mydnteisesti
suhtautuvat / samaa
mieltd olevat

Kielteisesti
suhtautuvat Jferi
mieltd olevat

Vaittama vastaajat Neutraalit vastaajat yht kaikki
On tarkeaa tehda
asiakaskirjaamiset
asiakastapaamisen aikana n=2 n=7 n=2 n=11
Varaan riittavéasti aikaa
laadukkaalle kirjaamiselle n=4 n=3 n=4 n=11
Tydllisyystoiminnassa kirjataan
liian vahan tietoa asiakkaan
tilanteesta n=2 n=5 n=4 n=11
Asiakastyon kirjaaminen on
vaikeaa n=2 n=3 n=6 n=11
Séilytan "pdytilaatikossa"
epdvirallisia asiakas
muistiinpanoja n=5 n=2 n=4 n=11
Jos asiakastyota ei kirjaa, tyo jaa
nakymattomaksi n=9 n=0 n=2 n=11
Minulla on riittavat taidot
asiakastyon laadukkaaseen
Kirjaamiseen n==8 n=0 n=3 n=11
Olen saanut koulutusta
kirjaamiseen nykyisessa tai
aikaisemmissa tyotehtavissani n=5 n=1 n=5 n=11
Kaytan kirjatessa asiakkaan
nimea (vrt. asiakas, henkilo,
ty6ton tms.) N=9 n=0 n=2 n=11
Kaytan tydssani osallistavaa
kirjaamistapaa n=1 n=3 n=7 n=11

Viimeisena oli avoin kysymys, jossa vastaajia pyydettiin kertomaan mité ajatuksia

tai kysymyksia kyselyyn vastaaminen heratti. Tahdn avoimeen kysymykseen

vastasi yhdeksan (n=9) henkilda ja kaksi henkilda jatti kokonaan vastaamatta ky-

symykseen. Teemoittelun avulla nousi eniten vastauksia omien kirjaamiskaytan-

teiden pohtimiselle, kun (n=7) tyontekijaa kertoi kyselyn myota miettivansa kirjaa-

mistaan. Noin puolet (n=6) vastaajista pohti, etta omaa kirjaamista tulisi kehitté&a

ja kirjaaminen on tarkeaa asiakkaan kannalta. Vastaajista muutama (n=3) kuvasi

tarkeaksi sopia kirjaamisesta tyopaikalle yhteiset pelisdannét. Kaksi vastaajaa

nosti esille objektiivisuuden kirjaamisessa eli tulkinnanvaraisuuksien varomisen.

Heratti miettimd&n omia kirjaamistapoja ja sitd, ettd asiaa on todellakin
hyva miettia. Jos olisin itse asiakas, minulle olisi tarkeda tietdd, mita ja
miten minusta kirjataan. On hyva vaihtaa valilla n&dkdkulmaa ja miettia
asioita tatakin kautta. Tulkintoja ei tulisi tehda vaan kirjoittaa vain faktaa.
Miksi kirjaamme on my6s hyva kysymys. Asioille tulee aina olla perus-
teet. Mielestani naita asioita olisi hyva kasitella tydyhteistssa.

Kirjaamisen on tehnyt tdhén asti parhaaksi katsomallaan tavalla niin hy-
vin, kun on osannut ja ehtinyt. Kyselyn kautta herasi kuitenkin ajatuksia



63

siitd, etta omia kirjaamistapoja ja -tyylia on syyta ja hyva pohtia. On hyva
sopia yhteiset pelisaannat, joita sitten voi muokata omaan tydskentelyta-
poihin sopivaksi.

8.2 Kehittamispaivien vaikutukset tyollisyystoimintojen kirjaamiseen

Ensimmaisen kehittamispaivan tyopajoissa nousivat esille kirjaamisen periaat-
teista tietosuoja, tietojen luovutus, kirjaamisen siséltd, luottamuksellisuus, kirjaa-
miseen tarvittava aika ja asiakkaan mukaan ottaminen. Tyontekijat pitivat tieto-
suojaa tarkedna asiana, josta tulisi kertoa asiakkaille. Asiakkaille tulisi tiedottaa
vaitiolovelvollisuudesta ja tietojen luovuttamisesta. Asiakkaan kanssa tulisi kes-
kustella aina yksiloidysti tietojen luovuttamisesta ulkopuolelle, siten etté asiakas
tietdd aina mita tietoja ja miksi tietoja luovutetaan. Keskustelua kaytiin myds sen
tiimoilta, mik& on oleellista tietoa tyollisyystoiminnoissa kirjata. Asiakaskirjausten
ajateltiin olevan referaatti asiakkaan suunnitelmasta. Keskustelussa nostettiin
esille, ettd arkaluontoisia asioita tulisi kirjata harvoin ja harkitusti. Arkaluontoisina
asioina pidettiin asiakkaan lastensuojeluasioita, rikostaustaa, terveystietoja, per-
hetietoja seka aikaisemmissa tydsuhteissa ilmenneita ongelmia. Kolmas keskus-
telua herattanyt asia oli kirjaamiseen varattava aika ja sen suhteuttaminen omaan
tyohon. Liséksi pohdimme viela asiakkaan oikeutta omiin tietoihin ja kirjausten
tulostamista. Tydpajan aikana kavi ilmi, ettd LAURA-jarjestelmaan oli lisatty uusi
ominaisuus, joka mahdollistaa asiakaskirjausten tulostamisen suoraan jarjestel-

masta. Tata pidettiin hyvana asiana.

Kirjauksen pituuksien ja kirjauksen siséallosta tyontekijat olivat hyvin samoilla lin-
joilla. Kirjauksista lyhin vaihtoehto ei saanut yhtddn kannatusta, vaikka keskuste-
lussa todettiin, ettd oma kirjaus toisinaan nayttaa juuri silta. Vaihtoehto kaksi sai
osittain kannatusta, mutta siihen toivottiin lisayksia ja tarkin kirjausvaihtoehto
kolme sai eniten kannatusta. Kommentteina mainittiin, etta kirjausta kolme voisi
viela hieman tiivistdd, mutta asiat olivat hyvin kerrottu. Todettiin myds, ettd on
parempi kirjoittaa mieluummin vahan liikaa ja tarkasti, kuin lilan vahan, koska
omaan muistiin ei voi luottaa ja riittavan tarkat kirjaukset auttavat myos tyénteki-
jan vaihtuessa. Kolmannen kirjauksen hyvana ominaisuutena pidettiin sita, etta

siina nakyi selkeasti roolitus ja prosessi eli mita on tehty, mista on keskusteltu ja
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mitd on sovittu tehtdvaksi kenenkin toimesta. Kehittdmisajatuksena nostettiin
esille, ettd kirjauksessa voisi nakya viela tarkemmin sovittu aikataulu seka yh-

teyshenkilon yhteystiedot.

Toinen kehittdamispaiva pidettiin toimintaohjeen kayttéonoton ja kokeilujakson jal-
keen. Tybpajoissa nousi tarkeiksi asioiksi kirjaamisen kannalta osallistava kirjaa-
minen, ajan varaamien kirjaamiseen, toimintaohjeen kayttaminen kirjaamisen
apuna seka kirjaamisen- etta asiakkaan tiedonsaannin yhtenaistamisena. Tyo0-
pajassa nousi esille kirjaamisen toimintaohjeen hyddyllisyys myo6s perehdytyksen
tukena. Toimintaohjetta pidettiin perehdyttamisen kannalta hyvana. Tyontekijat
toivat esille, ettéa toimintaohje olisi ollut tarpeellinen heti alusta saakka, etta olisi
oppinut oikeanlaisen kirjaamistyylin. Kirjaamisen toimintaohjeosiota pidettiin hy-
vana, selkedna ja omaa tyota jasentavana. Kirjaamisen toimintaohjeen osalta
keskustelua heréatti ajan varaaminen osallistavalle kirjaamiselle, itseen viittaami-
nen kirjauksissa seka osallistavan kirjaamistavan kayttdminen eri asiakkaiden
kanssa. Osallistavan kirjaamisen menetelméosiosta toimivana pidettiin asioiden
selittamista ja avaamista seka auttavia kysymyksia tekstin lopussa. Kehityside-
oina toivottiin konkreettisia keinoja, miten saada osallistava kirjaaminen osaksi

omaa tydskentelytapaa seka osallistavan kirjaamistavan mukaisesti toimimista.

Kirjaamisen ja tiedottamisen tarkistuslistaa pidettiin hyvana, selkeana ja napak-
kana. Se toimii oman muistin tukena ja auttaa uusien kaytantdjen omaksumi-
sessa. Kehittdmisideana nousi esiin, etta eri papereissa puhutaan samasta asi-
asta monella eri nimella (LAURA, asiakastietojarjestelma, asiakasrekisteri, asia-
kasseuranta) ja tahan toivottiin selkeytta. Tiedotetta asiakkaalle tietojen sailytta-
misesta ja havittamisesta pidettiin hyvana, lyhyené ja selkeana. Mydos sita pidet-
tiin hyvana, ettd on paperi, jonka voi jakaa asiakkaalle, koska suullisesti selitet-
tyna asiat jdavat harvalle mieleen. Kehittamisajatuksina tuli esille, ettd muissa
palveluissa voisi ottaa samanlaisen tiedotteen kayttoon, seka lisaksi keskusteltiin

siita, kuinka paivamaarat tulisi merkita, jos hanke saakin jatkoaikaa.

Onhjetta tietojen sailyttamiseen ja havittdmiseen pidettiin selkednd, tarkkana ja

hyvana kokonaisuutena, jossa nousi esille myds uutta tietoa tietojen sailyty-



65

sajasta. Kehittamisajatuksina nousi esille tekniikan toimimattomuus ja sen sovel-
taminen, tietojen sailyttamisaikojen muuttaminen, jos Tarmo-hanke saa jatkoai-
kaa. Pohdintaa aiheutti se, tulisiko kaikki sahkopostit ja tekstiviestit taltioida hank-
keen loppuun saakka. Kaikki kokeiluvaiheen toimintaohjeessa olevat osiot toivot-

tiin sisallytettavan myos lopulliseen ohjeeseen.

Osallistavan kirjaamisen kayttaminen koettiin toimivana silta osin, etta kirjaami-
nen tulee hoidettua heti ja asiakas tietdd mité kirjataan. Samalla tulee kerrattua
asiakkaalle, mitd on sovittu ja mista on keskusteltu. Osallistavan kirjaamistavan
todettiin herattavan luottamusta ja sitouttavan asiakasta paremmin tydskente-
lyyn. Kokeilujakson aikana tyontekijat kokivat, etta kirjaamista tuli ajateltua tietoi-
semmin ja tuli varmistettua paremmin, etté kaikki tarkea tieto tulee varmasti sa-
nottua. Asiakaslahtoisyys koettiin hyvana. Toisaalta yhdessa kirjaaminen koettiin
myo6s haasteelliseksi asiakkaan motivoimisen sekd ajan kayton nakokulmasta.
Tekniset ongelmat koettiin myods haasteena, koska kaikkialla ei toimi netti ja toi-
saalta koneen mukana olon koettiin rikkovan asiakastilannetta. Muita ajatuksia,
joita osallistavaan kirjaamiseen liitettiin, olivat asian omaksuminen itse ja uuden
toimintatavan kayttéonotto. Uuden asian omaksuminen koettiin aikaa vievaksi ja
haastavaksi asiaksi. Vastauksissa nostettiin esille, ettd kirjaaminen vaatii viela
harjoittelua. Toisaalta asiakkaat ovat lahteneet hyvin mukaan osallistavaan kir-
jaamiseen ja tyontekijat kokivat, etté uusien asiakkaiden kanssa on ollut helpompi

aloittaa.

8.3 Tydntekijoiden kirjaamisen kehittyminen kokeilujakson jalkeen

Tyontekijat kayttivat kirjaamisen toimintaohjetta, eika siihen noussut kokeilun
puolessavalissa valikommenteissa korjattavaa. Kirjaamisen muutosta tutkittiin
Webropol-kyselyn avulla. Tassa kyselyna toimi kysymyksiltaan taysin sama kir-
jaamisen arvioivakysely (kysely 2), joka toteutettiin jo aikaisemmin. Kyselyn
avulla pyrittiin [0ytamaan muutos kirjaamisessa, tyoskentelytavoissa seka asen-

teissa. Kysely toteutettiin tammikuussa 2020 ja siihen saatiin vastauksia yhdek-
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saltd (n=9) tyontekijaltd. Nama tyontekijat olivat samoja tyontekijoita, jotka vasta-
sivat alkukartoituskyselyynkin. Kaksi tytntekijaa jatti vastaamatta kyselyyn muis-

tutuksesta huolimatta.

Uusintakyselyssa vastaukset hajosivat voimakkaasti enad kahdessa kysymyk-
sessa, jotka loytyvat kuviossa 8. Vaittamasta "tyodllisyystoiminnassa kirjataan liian
vahan tietoa asiakkaan tilanteesta” oli kaksi vastaajaa samaa mielta ja eri mielta
oli hiukan alle puolet (n=4) vastaajaa seka kolme vastaajaa suhtautui neutraalisti.
Vastaajista yli puolet (n=5) sailyttaa poytalaatikossa epavirallisia asiakasmuistiin-
panoja, mutta kaksi vastaajaa ei sailytéa tai oli neutraalilla kannalla muistiinpano-

jen sdailytyksesta poytalaatikossa.

Taulukko 5. Vaittamat, joissa oli eniten hajontaa.

Mydnteisesti
suhtautuvat / samaa
Uusinta kysely: mieltd olevat
Vaittdmat vastaajat Meutraalit
Tyollisyystoiminnassa
kirjataan liian vahan
tietoa asiakkaan
tilanteesta n=2 n=3 n=4
Sailytan
"poytalaatikossa”
epavirallisia asiakas
muistiinpanoja n=5 n=2 n=2

Uuden kyselyn mukaan suurimman osan eli seitseméan vastaajan mielesta asia-
kastyon kirjaaminen ei ole vaikeaa. Kuitenkin yhden vastaajan mielesta kirjaami-

nen on vaikeaa ja yksi vastasi neutraalisti.

Taulukko 6. Vaittama, jossa vastaajat suhtautuivat kielteisesti vaittamaan.

Myonteisesti

suhtautuvat / samaa
Uusinta kysely: mieltad olevat
Vaittdmat vastaajat Neutraalit

n=1 n=1
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Uusintakyselyssa vastaajat olivat samaa mieltd ja suhtautuivat myonteisesti mo-
niin vaittamiin, jota kuvataan taulukossa 7. Kaikki vastaajat (n=9) olivat samaa
mieltd yhdeksan vaittaman kanssa. Taysin samaa mieltd vastaajat olivat, siita
ettd "tyopaikalla on yhteiset kirjaamiskaytannot”, "kirjaaminen jasentaa asiakkaan
tilannetta ja palveluntarvetta” ja etta "ajantasainen kirjaaminen on tarkeaa asiak-
kaan oikeusturvan kannalta”. Kaikki (n=9) vastaajat kokivat heilla olevan riittavat
taidot asiakastyon laadukkaaseen kirjaamiseen, seka kaikki vastaajat kertoivat
asiakkaalle kirjaamisesta ja tietosuojasta. Myo6s kaikkien vastaajien (n=9) mie-
lesta kirjaaminen ei saanut leimata asiakasta ja asiakkaan tilannetta kirjatessa oli
tarkeaa erottaa, mitka ovat tosiasioita seka mitka tyontekijan tulkintaa. Melkein
kaikki (n=8) vastaajat kirjasivat vain objektiivisia asioita ja varasivat riittavasti ai-
kaa laadukkaalle kirjaamiselle. Vastaajat olivat my6s sitéd mieltd, etta asiakkaan

osallisuutta kirjaamisessa tulee lisata.

Suurin osa vastaajista (n=7) piti tarkeana kirjata asiakkaan subjektiiviset mielipi-
teet ja vain kaksi (n=2) suhtautui tdhan neutraalisti. Seitseman vastaajaa kaytti
osallistavaa kirjaamistapaa kayttaen asiakkaan nimea. Yksi vastaaja ei kayttanyt
osallistavaa kirjaamista eiké asiakkaan nimea kirjauksissa. Enemmistd (n=6) piti
tarkeana ja muutama (n=3) vastaajaa suhtautui neutraalisti asiakaskirjaamisten
tekemiseen asiakastapaamisen aikana. "Jos asiakasty6ta ei kirjaa, tyo jaa naky-
mattomaksi” vaittdma sai vastauksiin hajontaa niin, etta kaksi (n=2) vastaajaa ol
eri mielta vaittdman kanssa, yksi vastaaja suhtautui neutraalisti, mutta kuitenkin

suurin osa (n=6) oli samaa mielta.
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Taulukko 7. Vaittamat, joihin suhtauduttiin padsaantoisesti myodnteisesti uusinta-

kyselyssa.

Uusinta kyselyn
vaittama yht kaikki
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Kyselyn 2 ainoassa avoimessa kysymyksessa vastaajat pystyivat tuomaan va-
paasti omia ajatuksiaan esille. Tahan kysymykseen saimme kuusi (n=6) vas-
tausta. Vastaukset olivat hyvin hajanaisia ja niisséa nostettiin erilaisia asioita esille.
Kolmessa vastauksessa nostettiin esille, etta kirjaamiseen liittyva osaaminen ja
asenteellisuus on parantunut, seka kirjaamiseen kiinnitettiin enemman huomiota.
Osallistava kirjaaminen lisaantyi tydssa (n=2), mutta myos ristiriitaiset ajatukset
erilaisista tyOtavoista seka aikaisemmin opituista kaytanteista ja toimintatavoista
nousivat esille. Keskustelut ovat tuoneet my6s uusia nakokulmia tyohon. Kaksi
vastaajaa toi esille osallistavan kirjaamisen ja asiakkaiden tiedottamisen olevan
nyt toimintatapa. Yksittaisia vastauksia tuli kirjauksen siséllosta eli merkityksettt-
mien asioiden kirjaukset voi jattaa kirjaamatta, vanhojen asiakkaiden kanssa on
osallistavaa kirjaamista aloitettu tilanteen mukaan seka tiedotusta kirjaamisesta
ja kirjaamisten tallentamisesta tulee kerrottua tarkemmin.

Osaamiseni ja asenteeni kirjaamiseen liittyen on parantunut, vaikka

vielakin on opittavaa.

Herattaa ajatuksia, osin ristiriitaisia. Asiaan liittyy paljon makukysy-
myksia seka eri tydpaikoissa opittuja kaytanteita joista on vaikea pois
oppia. Tyoéllisyys asioissa saattaa olla haittaa liian yksityiskohtai-
sesta ja kirjaimellisesti muisteltavasta historiasta asiakkaan pyr-
kiessd edistamaan ja parantamaan nykyhetken tilannettaan. Asiat
jotka eivat enaa nykytilanteeseen vaikuta on syyta jattaa historian
sivujen suojaan. Kirjaamisprosessista keskusteleminen on kuitenkin
tuonut uusia nakdékulmia omaan tyéhon ja muuttanut suhtautumistani
kirjaamiseen positiivisemmaksi.

Kirjaamista on tullut nyt mietittyd enemman ja osallistavaa kirjaa-
mista olen alkanut tehdd melkein kaikkien uusien asiakkaiden
kanssa. Vanhojen asiakkaiden kanssa olen aloittanut tilanteen mu-
kaan.

8.4 Yhteenveto tyontekijoiden kirjaamisen muutoksista

Ensimmaisessa kyselyssa kaikki vastaajat suhtautuivat myodnteisesti vain kah-
teen vaittamaan. Uudessa kyselyssa mydnteisesti suhtautuivat kaikki vastaajat
melkein puoleen vaittdmista. Hajonta vastauksista oli selkeé&sti vahentynyt ja vas-
taajat olivat paasaantoisesti samaa mieltd toistensa kanssa. Kielteisesti suhtau-

tuvia vastauksia tuli uusintakyselyssa enaa yksittaisia kappaleita. Nostamme
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tassa esille vastauksista nousseet ja kehittamisprosessin aikana tapahtuneet

merkittdvimmat muutokset.

Kirjaamiselle ei ollut yhteisia ohjeita (n=8) ennen opinnaytetytn alkamista, mutta
kaikkien vastaajien mukaan (n=9) kirjaamiselle saatiin yhteiset kaytanteet toimin-
taohjeen muodossa. Muutosta tapahtui myos tyontekijoiden kirjaamisosaamisen
nakokulmasta merkittavasti. Kehittamisprosessin alussa tyontekijoista puolet koki
saaneensa koulutusta kirjaamiseen, joko nykyisessa tai aikaisemmassa tyopai-
kassa. Kehittamisprosessin lopussa kaikki vastanneet tyontekijat (n=9) kokivat
saaneensa koulutusta kirjaamiseen. Kehittamisprosessin loppukyselyssa kaikki
vastaajat myos kokivat, ettéa heilla on riittavat taidot asiakastyon laadukkaaseen
kirjaamiseen. Vain yksi vastaaja koki kehittamistyon paatteeksi, etta asiakastyon

kirjaaminen on vaikeaa.

Selked muutos kehittamisprosessin aikana tapahtui myds siind, kuinka tyontekijat
varasivat aikaa kirjaamiselle. Kehittamisprosessin alussa nelja vastaajaa koki,
ettd ei varaa riittavasti aikaa laadukkaalle kirjaamiselle. Kehittamistytn paatteeksi
suurin osa (n=8) vastaajista koki varaavansa riittavasti aikaa laadukkaalle kirjaa-

miselle.

Asiakkaan nakdkulmasta suurimmat muutokset tapahtuivat osallistavan kirjaa-
mistavan muutoksen myo6ta. Asiakkaan osallisuuden lisaéaminen kirjaamisessa
koettiin tarkeéksi seka lahtotilanteessa etta kehittamistyon paatteeksi ja merkit-
tdvaa muutosta taman vaittdman kohdalla ei tapahtunut. Muutoksia tapahtui sen
sijaan osallistavan kirjaamistavan kaytossa sekd asiakaskirjaamisten tekemi-
sessa tapaamisten aikana. Kehittamistyon alussa vain yksi (n=1) vastaaja kertoi
kayttavansa tydossaan osallistavaa kirjaamistapaa ja kolme (n=3) vastasi neutraa-
listi. Seitseman tyontekijaa koki, ettd he eivat kayta tydossaan osallistavaa kirjaa-
mistapaa. Kehittdmistydn paatteeksi seitseman vastaajaa kertoi kayttavansa
tyossaan osallistavaa kirjaamistapaa. Osallistavaan kirjaamistapaan liittyy asia-
kaskirjaamisten tekeminen asiakastapaamisen aikana. Kirjaaminen asiakkaan

kanssa lisaantyi kehittdmisprossin aikana. Kehittdmisprosessin alussa useat
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(n=9) vastaajat eivat pitdneet tarkedna tehda kirjaamista asiakastapaamisen ai-
kana. Kehittamistyon paateeksi kuusi (n=6) vastaajaa piti kirjaamisten tekemista

asiakastapaamisen aikana tarkeana ja kaksi vastaajaa vastasi neutraalisti.

Merkittdvaa asiakkaan nakokulmasta on myds, kuinka hyvin tyontekijat kertovat
asiakkaalle kirjaamisesta ja tietosuojasta. Lahtotilanne ennen prosessia oli jo
melko hyva ja yksikédan vastaaja ei vastannut kielteisesti. Kehittdmistyohon osal-
listujat (n=9) ilmoittivat kertovansa asiakkaalle kirjaamisesta ja tietosuojasta. Kir-

jaamiskaytannot ovat yhtenaistyneet ohjeistuksen avulla.

8.5 Toimintaohjeen ja kirjaamisen yleisten periaatteiden laatiminen

tyollisyystoimintojen asiakaskirjaamisiin

Lopullinen toimintaohje (lite 4) koostettiin tekem&mme asiakastyon kirjaamisen
tarkeat periaatteet tyollisyystoiminnoissa synteesin (ks. luku 3.4) seké tyopajojen
ja kyselyiden tuloksia peilaten. Toimintaohjeesta tehtiin tyontekijoiden toiveiden
mukaisesti lyhyt ja selkea ohje. Toimintaohjetta testattiin kokeiluvaiheessa, jonka
kokemuksien perusteella syntyi lopullinen toimintaohje. Ty6pajoissa esille nous-
seet asiat, joita toivottiin myds perehdytyksen kannalta, nostettiin myos esille toi-
mintaohjeessa. Toimintaohjeen siséalloksi muodostui kirjaamisen toimintaohje
sekad ohjeet osallistavaan kirjaamisen menetelmaa. Toimintaohjeeseen lisattiin
my6s kuusi liitettd, jolloin toimintaohje toimii myds perehdytyksen tukena. Liit-
teiksi valikoituivat kirjaamisen tarkistuslista, ohje tietojen sailyttdmiseen ja pois-
tamiseen, tiedote asiakkaalle tietojen sailyttamisesta ja havittdAmisesta, esimerk-
kikirjaus, rekisteroidyn informointi sek& henkilGtietojen poistopyyntdlomake. Kir-
jaamisen toimintaohjeeseen kirjoitettiin selkeddn kaskymuotoon ja lyhyilla lau-
seilla ohjeet, kuinka asiakasta tiedotetaan, millainen tulisi olla kirjaamisen sisaltd
ja tyyli. Toimintaohjeessa annettiin ohjeita aikataulutukseen seka kirjaamisen va-
lineisiin. Toimintaohjeeseen Kirjattiin teoriatietoa osallistavan kirjaamisen mene-

telmistd, seka kerrottiin tapaamisen tyyppikuvausten valinnasta.
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9 Johtopdaatokset ja pohdinta

Tarkastelemme tassa luvussa kehittdmisprosessin keskeisia tuloksia ja tuomme
esille mielestamme merkityksellisia muutoksia. Pohdimme myds kehittamispro-
sessin onnistumista seka kehittamistydn luotettavuutta ja eettisyyttd. Lopuksi
nostamme esille kehittamistyon aikana esille nousseita jatkokehittdmisideoita.

9.1 Tydllisyyspalveluiden kirjaamisen tulosten tarkastelu

Suomessa on korkeat tydmarkkinapalvelumenot verrattuna bruttokansantuottee-
seen (European commission 2017), joten on tarkeaa saada tehostettua tyollisty-
mista. Osallistava kirjaaminen voi sitouttaa ja vahvistaa tydnhakijan omaa kasi-
tysta tilanteestaan, jolloin tydllistymiselle voi olla paremmat edellytykset. Tyo6lli-
syystoiminnan kirjaamisesta ei l16ydy kirjallisuutta tai tutkimusta. Sosiaalihuollon
asiakaskirjaamisiin liittyva ohjeistus ei sovellu sellaisenaan tyollisyystoiminnan
kirjaamiseen, joten olemme rakentaneet oman ohjeistuksen koskemaan tyolli-
syystoiminnan kirjaamista. Ohjeistus syntyi tdman opinnaytetyon tutkimukselli-
sessa kehittamisprosessissa. Asiakkaan mukaan ottaminen omien asiakaskir-
jaamisten laatimiseen lisda toimijoiden valista luottamusta ja tekee toiminnasta

lapin&kyvéaa ja dokumentoinnista luotettavaa (Laaksosen ym. 2011, 41-42).

Tyollisyystoiminnan kirjaamisessa oli oleellista miettid, millainen tieto on asiak-
kaan tyollistymisen tai koulutukseen paédsemisen kannalta oleellista tietoa. Toi-
saalta tulisi dokumentoida asioita tarpeeksi tarkasti, ettd asiakkuuden prosessi ja
tehdyt asiat seka toimenpiteet tulevat kirjauksissa nakyviksi. Kehittamistoiminnan
keskidoon nousivat myos eettiset kysymykset kirfjaamisesta. Lahtékohtana on asi-
akkaan tiedonsaantioikeus itseddn koskevien kirjausten osalta (Laaksonen ym.
2011, 12). Toisaalta asiakkaan osallistaminen kirjaamisprosessiin vahentaa tul-
kinnanvaraisuutta ja virheita, seka lisdd avoimuutta tyontekijan ja asiakkaan va-

lilla, mutta myds sitouttaa asiakasta prosessiin (Laaksosen ym. 2011, 41-42).
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Tyollisyystoiminnan kirjaamiselle ei [6ytynyt kirjallisuudesta ohjeistusta eika
Tarmo-hankkeellakaan ollut yhteisia ohjeita ennen kehittamistyén alkamista.
Kaikkien kehittamistython osallistuvien vastaajien mielesté kirjaamisen toiminta-
ohjeet yhtenaistivat Tarmo-hankkeen tydllisyystoimintojen kirjaamista. Kirjaami-
sessa on tapahtunut suuri muutos ja tdhan on vaikuttanut tekemamme kirjaami-
sen toimintaohje. Oleellista on erityisesti se, etta tyontekijat ovat olleet alusta
saakka itse luomassa kirjaamisen kaytanteita ja paasseet vaikuttamaan kirjaami-
sen toimintaohjeen sisaltoon. Kehittdmispaivien myota tyontekijoilla on ollut mah-
dollisuus jakaa kokemuksia ja ajatuksia kirjaamiseen liittyen. Kehittdmistyon tu-
loksena syntynytta tietoa voidaan hyddyntaa tyollisyystoimintojen asiakkaiden
kirjaamiskaytantdjen kehittamisessa ja kaytantéon viemisessa. Toimintaohjetta
voidaan hyodyntaéa seka julkisella sektorilla, yksityisella- ettéd kolmannella sekto-

rilla. Kehittamistyon keskiossa on asiakkaan osallisuus ja asiantuntijuus.

Henkiloston kirjaamisosaamisen kehittyminen ja motivaatio osallistavaan kirjaa-
miseen tuli esille Webropol-kyselyista. Vertaamalla alkukartoituskyselyn ja uudel-
leen toteutetun kyselyn kirjaamisen tilanteesta kokeilujakson jalkeen, voimme
paatella vastaajien olevan yksimielisempia vastauksien suhteen. Ensimmaisessa
kyselyssa kaikki vastaajat suhtautuivat myonteisesti vain kahteen vaittamaan,
kun uudessa kyselyssda myonteisesti suhtautuivat kaikki vastaajat yhdeksaan
vaittamaan. Hajonta vastauksista oli selkedsti vahentynyt ja vastaajat olivat ylei-
semmin samaa mielta. Kirjaamisen ohjetta oli pidetty hyvana ja kattavana. Y htei-
set kaytannot tulivat kirjaamiseen tyontekijoille ohjeistuksen ja koulutuksen
avulla. Kirjaamisen osaaminen kehittyi tyontekijoilla ja asiakas otettiin aikaisem-
paa paremmin mukaan osallistavan kirjaamisen avulla. Asiakasta tiedotettiin pa-
remmin hantd koskevista asioista kuten kirjaamisesta, tietojen luovuttamisesta
seka tietojen sailyttAmisestéa ja havittdmisesta. Kirjaamiseen varattin myos pa-

remmin aikaa ja kirjaamiseen kiinnitettiin enemman huomiota.

Merkittavana asiana ja onnistumisena voimme ndhda myds asiakkaan tilanteen.
Tyontekijat ovat oppineet kayttdmaan osallistavaa kirjaamistapaa ja toteuttavat

sitd tyossaan. Tama parantaa asiakkaan asemaa merkittavasti. Asiakkaat voivat
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luottaa siihen, etta tietavat mihin heidan tietojaan tallennetaan ja mihin tarkoituk-
seen niitd kaytetaan. Asiakkaalla on myds mahdollisuus vaikuttaa omiin kirjauk-

siinsa ja asiakkaan tietoisuus kirjauksista ja prosesseista kasvaa.

9.2 Pohdintaa kehittamisprosessista

Kokonaisuutena pidamme kehittdmisprosessia onnistuneena ja tarkoituksen mu-
kaisena. Kehittamisprosessissa Webropol-kyselyt antoivat kirjaamisen lahtotilan-
teesta meille selkean kuvan, jolloin ty6pajoja voitiin hyddyntéaa kehittamisproses-
sissa tehokkaasti. Tyopajat sopivat tallaiseen kehittamistyéhén hyvin, koska vuo-
rovaikutus oli avointa ja tyontekijat osallistuivat aktiivisesti mukaan kehittdmispro-
sessiin. Tyopajoja hyédyntamalla paasimme tydntekijoiden kanssa yhteistytssa
kehittamaan tydyhteison kirjaamista niin, etta kirjaamiselle tulivat yhteiset toimin-
tatavat ja ohjeistukset. N&in toteutettua kirjaamisen kehittdmisprosessia Vvoisi
hyddyntad mielestamme laajemminkin sote-alalla, koska néin jokaisen tydyhtei-
sOn omat tarkeéat kirjaamisen erityispiirteet ja tarpeet nousevat prosessin my6ta
esille. Prosessimme eteni aikataulullisesti ja prosessillisesti suunnitelman mukai-
sesti. Tassa tarke&a oli aikatauluista sopiminen hyvissé ajoin ennakkoon, ja asi-
oista tiedottaminen tyontekijoille.

Muutosjohtamisen nakdkulmasta onnistuimme uusien toimintatapojen kayttéon
viemisessa. Taskisen (2017, 160-161) mukaan henkildston osallistuminen suun-
nitteluun ja heidan mahdollisuutensa vaikuttaa parantavat muutoksen onnistumi-
sen edellytyksia. KehittdAmistydssamme henkiléstolla oli mahdollisuus vaikuttaa
ja osallistua kehittamisprosessiin sen jokaisessa vaiheessa. Toisaalta on ihan
selvaa, ettd kun on kyse tyosta, joka tehdadan asiakasrajapinnassa, ovat tyonte-
kijoiden ndkemykset asiasta erittin tarkeassa asemassa. Laurila (2017) on to-
dennut, ettd hyva muutosjohtaminen on ohjaavaa, osallistavaa ja innostavaa
seka sallii tunteiden turvallisen kasittelemisen. Koemme, etta onnistuimme tassa
hyvin. Onnistumista auttoi se, ettd olimme molemmat innostuneita kehittamis-
tydomme aiheesta, joten meidan innostuksemme oli luontaista. Loimme myds ke-
hittdmistoiminnalle osallistavan ja jokaisen tyéntekijan mielipiteen huomioivan il-

mapiirin. Tunteiden turvallisen kasittelemisen nakokulma toteutui helposti, koska
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tyontekijaryhma oli pieni ja kaikki olivat ennestaan tuttuja. Ainoastaan toinen
opinnaytetyontekija oli tydyhteisélle ennestaan tuntematon, mutta ilmapiiri pysyi
tasta huolimatta valittomana. Tyoyhteison hyva ilmapiiri myos tuki asioiden tur-
vallista ja avointa kasittelya.

Pirisen (2015, 18-19) mukaan muutoksen onnistumisen kannalta on oleellista,
ettd tyontekija kokee mahdolliseksi saavuttaa asetetut tavoitteet ja etta tyonteki-
joilla on riittavat osaamis- ja aikaresurssit muutoksen lapi viemiseen. Ympariston
nakokulmasta talle oli olemassa hyvat puitteet, koska kehittdamistydmme tapahtui
kehittamishankkeessa, jossa tyontekijat olivat jo lahtokohtaisesti avoimia muu-
tokselle ja aikaa muutoksen lapiviemiselle seka juurruttamiselle oli helppo varata.
Kehittamisprosessin aikana myos varmistimme koulutuksella, etta tyontekijoilla

oli riittavasti tietoa kirjaamisesta, osallistavasta kirjaamisesta ja tietosuojasta.

Erityisen tarke&dssé asemassa oli tyontekijdiden oma asenne koko kehittamispro-
sessin ajan. Tehtdvaamme pidettiin tarkeana ja tyontekijat olivat sitoutuneita ja
motivoituneita muutoksen eteenpain viemiselle. Kyselyt ja kehittamispaivat toteu-
tuivat aikataulussa ja osallistumisvahvuus oli hyva. Ainoastaan viimeiseen kyse-
lyyn jatti vastaamatta kaksi tyontekijad. Tama voi osaltaan johtua siita, etta toisin
kuin alkukyselyissa talle kyselylle ei ollut varattu tyontekijoiden kalenteriin yh-
teistd vastausaikaa, vaan kysely lahetettiin linkkind. Nain jokaisen tydntekijan
omalle vastuulle jai kyselyyn vastaamisen aikatauluttaminen. Tasséa olisimme voi-
neet varata tyontekijoiden kalenteriin ennakkoon aikaa kyselyyn vastaamiseen.
Vaikka kyseessa oli muutos toimintatavassa, ei prosessin aikana ollut havaitta-
vissa suurta muutosvastarintaa. Tyontekijat pitivat toimintaohjetta tervetulleena
apuvalineena perehdytyksessa, jolloin toimintaohjeesta tuli myos perehdytyksen

valine.

Kehittamisprosessia voimme pitda onnistuneena myods kehittdmisprosessin tu-
losten nédkokulmasta. Voimme todeta, etta jo l&htotilanteessa monet asiat olivat
kirjaamisen nakokulmasta toteutettu hyvin. Tarmo-hankkeen tydntekijoilla oli [1&h-
tokohtaisesti hyvéat taidot kirjaamiseen. Kuitenkin yhteisesti sovitut kaytanteet

puuttuivat, mutta myds osallistavan kirjaamisen osalta taidot ja tiedot olivat puut-
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teellisia. Merkittavana pidamme sita, ettéa kokonaisuudessaan tyontekijoiden Kir-
jaamisosaaminen lisdantyi kehittdmisprosessin aikana koulutuksen ja yhteisten
tyOpajojen kautta. Tarmo-hankkeen tyontekijoille tuli kehittamisprosessin paat-
teeksi kayttdon yhteisesti sovitut kirjaamiskaytannot asiakastyohon. Laaksonen
ym. (2011, 13) ovat todenneet, ettd kirjaamiselle tulisi varata riittavasti aikaa, etta
se olisi laadukasta. Kehittamisprosessin my6té tyontekijat herasivat ajattelemaan
kirjaamista tarkeana tyokaluna, jolle tulisi varata aikaa. Nain kirjaamiset tulevat
tehtya ajallaan ja yhteisesti sovituilla tavoilla.

Aineisto oli pieni ja kohdistui vain yhteen organisaatioon, jolloin ei tuloksista voida
tehda yleistyksia. Otos oli kuitenkin kattava, koska mukaan saatiin kaikki Tarmo-
hankkeen tyontekijat, jotka osallistuivat alkukartoitus kyselyyn ja ensimmaéiseen
tydpajaan. Nain ollen alkutilanteesta saatiin luotettavasti tietoa. Toiselle ty6paja-
paivalle eivat paasseet tai halunneet enaa osallistua kaikki tyéntekijat, ja uuteen
kirjaamisen kyselyyn jattivat kaksi tyontekijaé vastaamatta. Koska tutkimuksen
kohdejoukko on pieni, vaikuttaa kahden vastauksen puuttuminen loppukyselyssa
heikentavasti tuloksien luotettavuuteen. Epaselvéksi jaa, olisivatko juuri nama

vastaajat olleet erimielisia muiden kanssa.

9.3 Luotettavuus ja eettisyys

Tutkimuksessa on oleellista pohtia tutkimuksen luotettavuutta ja eettisyytta. Tut-
kimusetiikkaa ohjaavat vahvasti lainsdadanto ja sita saatelevat normit seké oh-
jeet, joista yhtena tarkeimmistd Suomessa Tutkimuseettisen neuvottelukunnan
(Tenk) laatima hyvan tieteellisen tutkimuksen ohjeisto (Leino-Kilpi 2014, 364—
366). Hanna Vilkan (2015) mukaan tutkimusetiikka pitaa sisallaan yleisesti so-
vitut pelisddnnoét suhteessa muihin tutkimukseen liittyviin toimijoihin. Hyvalla tie-
teellisella kaytannolla puolestaan viitataan tutkimuksessa kaytettaviin luotettaviin
tiedonhankinta- ja tutkimusmenetelmiin. (Vilkka 2015, 41.) Hyva tutkimusetiikka
ohjaa tutkijaa rehellisyyteen ja huolellisuuteen, eika tutkimusaineistoa tulkita vir-

heellisesti tai vaaristellen tietoa. Puutteelliset lainaukset tai suoraan toisten téiden
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kopioiminen my6s osittain ovat tekijanoikeusloukkaus. Tutkimusaiheen valin-
nassa seka tutkimusongelmia laatiessa taytyy kiinnittdd huomiota tutkimusetiik-
kaan. (Leino-Kilpi 2014, 364—366.)

Opinnaytetyon tekijan taytyy pyrkia objektiivisuuteen, eika omille ennakkoasen-
teille voi antaa valtaa. Tietoa taytyy kasitella huolellisesti ja eettisesti, mika tar-
koittaa oikeudellisuutta lahdeviittauksiin, mutta myo6s tiedon oikeudenmukaista
tulkintaa, ettei tietoa vaaristella. Tutkijoiden etiikka vaikuttaa tutkimukseen, silla
hyvaa tyota ohjaavat vahva oikeudenmukaisuus ja moraali. Tutkimusta tai toimin-
taa suunniteltaessa ja toteutettaessa taytyy pohtia eettisia oikeutuksia tyélle, silla

eettisyys ohjaa myos tutkimuksen laatua. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 147-150.)

Opinnaytetydssamme kiinnitimme erityistd huomiota avoimeen vuoropuheluun
opinnaytetydhdn liittyvien muiden toimijoiden kanssa. Tutkimus- ja tiedonhankin-
tamenetelmina kaytimme yleisesti hyvaksyttyja ja aikaisemmin testattuja mene-
telmia. Tutkimuseettisyyden vuoksi emme kysyneet vastaajilta taustatietoja
Webropol-kyselyissd, jolloin anonymiteetti sailyi vastaajien pienestd joukosta
huolimatta. Eettisyys on opinnaytetyontekijoille vahvana arvona jo pohjautuen
entisiin opiskeluihin sekéa ty6elamaan sairaanhoitajana seka sosionomina. Eetti-
sia ristiriitoja ei tullut, koska arvot ja normit nojaavat vahvasti tutkimusetiikkaan,
tasa-arvoon, yhdenvertaiseen kohteluun ja objektiivisuuteen. Olemme noudatta-

neet hyvaa tieteellista kaytantda tyéta tehdessamme.

Opinnaytetydmme kehittdmisosiossa kaytimme todellisia asiakaskirjauksia, joi-
den pohjalta tutkittiin sen hetkisen kirjaamisen kaytantéa seka mietittiin kirjausten
pohjalta kehitettavia asioita. Arja Kuulan (2006, 41) mukaan tutkimusteksteja kir-
joitettaessa tulee huomioida, ettei tutkimusteksteista ole tunnistettavissa yksittai-
set henkil6t. Huomioimme tdméan nakokulman opinnaytetydssamme eli kaytetta-
vasta aineistosta ei ole tunnistettavissa yksittaisia henkilditd. Huolehdimme myos
esimerkkeiné kaytettavien todellisten asiakaskirjausten asianmukaisesta sailytta-

misesta ja havittdmisesta.

Tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa kaytetdan usein validiteetin ja reliabili-

teetin kasitteita. Validiteetilla viitataan tutkimusmenetelman ja tutkittavan aiheen
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suhteeseen seka siihen, kuinka hyvin menetelméat soveltuvat juuri kyseisen ilmién
tutkimiseen. Reliabiliteetin avulla arvioidaan puolestaan, kuinka pysyvia tai alttiita
tulokset ovat satunnaisvaihtelulle. Toimintatutkimuksen luotettavuutta on haasta-
vaa arvioida validiteetin tai reliabiliteetin nakdkulmasta. Validiteetissa haasteena
on sosiaalisen todellisuuden tulkinnanvaraisuus ja reliabiliteetin nakékulmasta
se, etta toimintatutkimuksen pyrkimyksend on nimenomaan muutos, eika niiden
valttdminen. (Heikkinen & Syrjala 2010, 147-149.)

Heikkinen ja Syrjala (2010) ovat ehdottaneet viitta periaatetta (historiallinen jat-
kuvuus, reflektiivisyys, dialektisuus, toimivuus ja havahduttavuus) toimintatutki-
muksen luotettavuuden arvioimiseksi. Historiallisen jatkuvuuden nakékulmasta
on pohdittava tutkimuskohteen aikaisempaa taustaa ja sijoitettava se historialli-
seen, poliittiseen ja ideologiseen asiayhteyteensa. Reflektiivisyydella viitataan
tutkijan omaan rooliin ja sen tietoisuuteen tutkimuksessa. Tutkijan tulee havain-
noida omaa suhdettaan tutkittavaan asiaan ja kohteeseen seka huomioida oman
aikaisemman kokemuksen vaikutuksia tutkimukseen. Dialektisuudella tarkoite-
taan tutkimuksen sosiaalisen todellisuuden rakentumista keskustelussa. Se ottaa
huomioon moninakdkulmaisuuden ja siihen sisaltyy erilaisia tulkintoja. Dialekti-
suus ilmenee tutkimusraportissa esimerkiksi mahdollisimman autenttisina ihmis-
ten &&nien esiin nostamisena, kuten suorissa sitaateissa. Toimivuuden nakokul-
masta tarkastellaan tutkimuksen kaytannon vaikutuksia. Talla ei kuitenkaan tar-
koiteta sita, ettéa mikali toimintatutkimuksen tuloksena todettaisiin jokin asia toimi-
mattomaksi, olisi tutkimus epéaluotettava. Tarkedmp&éa on punnita tutkimuksen tu-
losten tuottamaa tietoa ja sen arvoa. Toimivuutta voidaan tarkastella myds eetti-
sesta ndkokulmasta seké kuinka tutkimuksessa kasitellaan eettisia kysymyksia.
Havahduttavuus puolestaan viittaa siihen, kuinka hyvin tutkimus saa ihmiset
miettimaan ja ajattelemaan asioita seké tuntemaan asioita uusilla tavoilla. (Heik-
kinen & Syrjala 2010, 149-160.)

Luotettavuuden tarkeitd ominaisuuksia on puolueettomuus ja objektiivisuus. Luo-
tettavuuteen vaikuttavat tutkimuksentekijan pyrkimykset ymmartaa avoimesti tut-
kittua asiaa tai henkil6d. Tutkimukseen voivat vaikuttaa myos tutkijan omat koke-

mukset tai ndkemykset seké asenteet. Opinnaytetoissa tutkija on mukana kehit-
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tamassa kohdetta tai tuotostaan, jolloin mukana tydskentely vaistamatta vaikut-
taa tuloksiin. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 158-161.) Luotettavuuden turvaamiseksi
kyselyt toteutettiin anonyymisti ja niiden tulokset esiteltiin kohderyhmalle tydpa-
japéivassa. Luotettavuutta tdssa opinnaytetydssa vahvistaa tyon tekeminen pa-
rityoskentelylld, joka tukee objektiivisuutta ja oikeudenmukaista tulkintaa. Pari-
tydskentely vahentaa riskia yksilon ennakkoasenteiden tai tulkintojen vaikutuk-
sille. Luotettavuuden takaamiseksi kerétty aineisto on ensin kasitelty kummankin
opinnaytetydntekijan toimesta yksin ja sen jalkeen vedetty johtopaatokset yhteen.
Nain pystyimme peilaamaan toistemme nakemyksia ja vahvistamaan tulosten

luotettavaa tulkintaa.

Luotettavuutta tuo myos lahteiden monipuolinen ja runsas kayttaminen. Lahteita
kaytettdessa olemme arvioineet lahteiden laatua ja pyrkineet kayttdmaan mah-
dollisimman uusia lahteitd, koska lahteiden alkuperan ja tuoreuden huomioiminen
tukee kriittisyytta ja luotettavuutta (Hirsjarvi ym. 2007, 109). Lahteiksi onkin py-
ritty ldytamaan mahdollisimman luotettavia lahteitd, kuten vaitéskirjoja, lakeja
seka vertaisarvioituja artikkeleja. Kehittamistyon prosessi on kuvattu avoimesti,

huolellisesti ja rehellisesti.

Tutkimusraporttien arvioinnissa tulee miettid, mik& oli tarkoitus tutkimuksella ja
mité tiedonkeruu menetelmaa kaytettiin. Vastausprosenttia seka perusjoukkoa ja
otoksen koon riittvyytta taytyy tarkastella kriittisesti huomioiden tutkimusajan-
kohta. Tutkimuksen toteutuksen luotettavuutta voidaan arvioida tunnuslukujen,
aikaisempien tutkimusten ja taydentavien kysymysten valossa. (Heikkila 2014,
41, 52-63.)

Omat sitoutuksemme opinnaytetydntekijand ovat Paivi Hirvosen tydskentely Siun
soten rekrytoinnissa. Osallistava kirjaaminen oli hanelle osittain tuttua tyénhaki-
joiden kirjaamisprosesseissa. Muuten opinnaytetyon kohderyhméa on Péivi Hirvo-
selle vierasta. Mira Piiroinen tydskentelee Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdis-
tyksen Tarmo-hankkeessa koulutusvalmentajana. Kehittdmistyon ympaéristd on
Mira Piiroiselle oma tydyhteiso ja kehittamistyon kohderyhmé seké& Tarmo-hank-

keen asiakkaat kohderyhmana tuttuja. Han on kayttanyt osallistavan kirjaamisen
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menetelmaa aikaisemmassa tydssaan lastensuojelun perhetyontekijana. Kriitti-
simpé&na opinnaytetydn tydstamisajankohtana Piiroinen oli opintovapaalla
omasta tydstaan, jolloin varsinaiseen tyohon ja tyokavereihin sai hiukan etéi-
syytta. Hirvonen katsoo opinnaytetyon kohderyhmaa "ulkopuolisin silmin” ja ta-

kaa nain ollen objektiivisuuden sailymisen opinnaytetydssa.

9.4 Jatkokehitysideat

Prosessin aikana nousi esille muita kehittdmiskohteita, joita emme prosessin
alussa osanneet ottaa huomioon, mutta jotka ovat vaikuttaneet asiakastietojen
huolellisempaan ja parempaan kasittelyyn. Omilla tietokoneilla olevat tiedostot on
siirretty palvelimille seké salasanojen taakse. Euroopan parlamentin ja neuvos-
ton asetus 679/2016 ohjaa selkeasti tietojen kasittelya ja turvallisia kaytanteita.
Mielenkiintoista olisi tulevaisuudessa tutkia, kuinka kaytanndssa nama asetukset
toteutuvat sosiaali- ja terveyspalveluissa, ja huomioidaanko riittavasti tietoturval-

lisuuden kayténteitad seka niissa tyontekijoita riskina tietoturvallisuuden kannalta.

Toisena jatkokehityksen aiheena olisi tutkia tydnhakijoiden ja asiakkaiden koke-
muksia osallistavasta kirjaamisesta. Tyollistamisen kirjaamista ja tAman opinnay-

tetydn tuotosta eli toimintaohjetta voisi myos hyddyntaa toisissa organisaatioissa.

Kolmantena jatkokehittdmiskohteena voisi olla tietojarjestelmien kehittdminen.
Kuten Lehtikunnaskin (2016, 15-20, 88-90) on todennut, kirjaamisen tekninen
toteutus on riippuvainen organisaatiossa kaytettavasta tietojarjestelmasta ja so-
vituista kaytanteista. Jarjestelmien tulisi siten olla seka kayttaja, etta asiakasys-
tavallisia. Mielestamme enenevassa maarin tulisi lisata kirjaamisjarjestelmia, joi-
hin asiakkaalla olisi paésy esimerkiksi vahvaa tunnistautumista kayttamalla. Tal-
I6in jarjestelma tukisi entistd paremmin asiakkaan tiedonsaantioikeutta ja osalli-
suutta suhteessa kirjaamiseen. Tall6in toteutuisi paremmin myos julkisuuslaissa
(621/1999) maaritelty tiedonsaantioikeus. (Laki viranomaisten toiminnan julkisuu-
desta 621/1999).
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KYSELY 1 Alkukartoituskysely

Kysely Tarmo-hankkeen tydntekijoille asiakastydon dokumentoinnista. Alla ole-
vien kysymysten avulla kartoitetaan kirjaamisen nykytilannetta. Vastaathan
kaikkiin kysymyksiin. Vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti ja anonyymisti.
Vastauksia kdytamme asiakastyon kirjaamisen kehittdmisessa.

e Mita valineita tai ohjelmia hyddynnat asiakastyon kirjaamisessa?
(LAURA, Excel, Word, vihko tms.)
¢ Mita ammatillisia verkostoja tyohosi liittyy asiakastyon tiedonsiirron nako-
kulmasta?
e Keta varten kirjaat?
e Tietavatko asiakkaasi: (Vastaa KYLLA/EI)
o Mita asioita kirjaat?
o Miten sailytat kirjatut asiat?
o Miksi kirjaat?
o Milloin asiakastyon kirjaukset tiedot havitetaan?
o Miten tiedot havitetaan?
¢ Milloin kirjaat asiakastapaamisella kasitellyt tai tehdyt asiat?
Valitse parhaiten taman hetkista tilannetta kuvaava vaihtoehto.
Tapaamisen aikana ja asiakkaan kanssa yhdessa
Tapaamisen paatteeksi asiakkaan kanssa yhdessa sovitut asiat
Tapaamisen paatteeksi
Muuna ennalta méariteltyna aikana
o Kun tulee sopiva hetki
¢ Kirjaatko kaikki toimenpiteet ja tapahtumat, kuten tapaamiset, sdhkdpos-
tit, puhelut ja viestit
o Jos vastaat ei, mitkd asiat jatat kirjaamatta?
o Millaiset asiat ovat mielestasi tarkeita kirjata tyollisyystoiminnan asiakas-
tyossa?
¢ Millaista koulutusta toivot saavasi asiakastyon kirjaamisiin?
o Mitka asiat kirjaamisessa kaipaavat TARMO-hankkeessa kehittamista?
e Miten kirjaamista tulisi mielestasi kehittaa?
e Miten kirjattua tietoa voitaisiin hyddyntaa palvelujen kehittamisen nako-
kulmasta?
¢ Mita muuta haluat tuoda esille kirjaamiseen ja kehittdmiseen liittyen?

o O O O



KYSELY 2, Arvioiva kysely

Arvioiva kysely 2 kysytaan seka kehittamistyon alussa, etté lopussa.

Tassa kyselyssa asiakasta osallistavalla kirjaamistavalla tarkoitetaan kirjaamista,
jossa asiakas on aktiivisesti mukana tuottamassa sisaltoa kirjauksiin, paasee vai-
kuttamaan kirjauksiin ja asiakkaan omat mielipiteet tulevat ilmi kirjauksista. Asia-
kas on lasna kirjatessa tai hanen kanssaan on keskusteltu kirjattavasta sisallosta.
Asiakasta tiedotetaan kirjaamiseen liittyvista asioista, kuten asiakastietojen kayt-
tamisesta ja omien tietojen saamisesta.

e Kirjaaminen jasentda asiakkaan tilannetta ja palvelutarvetta

¢ Kirjaaminen on tarkeaa asiakkaan oikeusturvan kannalta

e On tarkeada tehda asiakaskirjaamiset asiakastapaamisten aikana

e Varaan riittvasti aikaa laadukkaalle kirjaamiselle

e Tyollisyystoiminnassa kirjataan liian vahan tietoa asiakkaan tilanteesta

e Asiakastyon kirjaaminen on vaikeaa

e Ajantasalla oleva asiakastyon kirjaaminen on tarkeéaa

¢ Kirjaan vain objektiivisia asioita

e Asiakkaan tilannetta kirjatessa on tarkeaa erottaa mitk& ovat tosiasioita
ja mitka tyontekijan tulkintaa

e Sailytan "poytalaatikossa” epavirallisia asiakas muistiinpanoja

e On tarkeaa kirjata asiakkaan subjektiiviset mielipiteet

¢ Asiakkaan osallisuutta kirjaamisessa tulee lisata

e Jos asiakastyota ei kirjaa tyo jaa nakymattomaksi

e Minulla on riittavat taidot asiakastytn laadukkaaseen kirjaamiseen

e Tyopaikallani on yhteisesti sovitut kirfjaamiskaytannot

e Kerron asiakkaalle kirjaamisesta ja tietosuojasta

e Kirjaaminen ei saa leimata asiakasta

¢ Olen saanut koulutusta kirjaamiseen nykyisessa tai aikaisemmassa
tyossa

e Kaytan kirjatessa asiakkaan nimea

¢ Kirjaan verkostotapaamisista kaikki tapaamisen osallistuneet osapuolet

o Kaytan tyossani asiakasta osallistavaa kirjaamistapaa

o Mita ajatuksia tai kysymyksia kyselyyn vastaaminen heratti?
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TEEMOITTELU, Alkukartoituskysely 1:n tuloksista

KYSELY 1

Vastaajien kokonaismaara (n=11)

1.Mita valineita tai ohjelmia hyddynnat asiakastyon kirjaamisessa? (n=11)

Laura 11 vastausta
Vihko/paperi/lomake 12 vastausta

Word 7 vastausta

Excel 3 vastausta

Muut séhkdiset viesti valineet 5 vastausta (1 vastaus kustakin)

(Muut= asiakasseuranta, kalenteri, sdhkoposti, Whatsapp, tekstiviestit)

2. Mitd ammatillisia verkostoja tyohasi liittyy asiakastyon tiedonsiirron na-
kokulmasta? (n=11)

Te-toimisto 11 vastausta
Kuntien tyodllisyyspalvelut 9 vastausta
Tybnantaja 5 vastausta
Sosiaalipalvelut 5 vastausta
Yhdistykset 4 vastausta
Sisainen tiedonsiirto 3 vastausta
Tyollisyyshankkeet 2 vastausta

TYP = monialainen tyéllisyyspalvelu 2 vastausta

Muut 2 vastausta (1 vastaus kustakin)

(Muut= Oppilaitokset, MiePa-palvelut)
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3. Keta varten kirjaat? (n=11)

Oman tyo 11 vastausta

Asiakas 8 vastausta

Hanke/tydyhteiso 5 vastausta

Verkostot 2 vastausta

Muut 2 vastausta (1 vastaus kustakin)

(Muut= seuranta, arviointi)

11. Mita asioita jatat kirjaamatta ja miksi? (n=9)

Asiakastyon kannalta epaolennaiset asiat 8 vastausta
Muut 2 vastausta
(Muut= asiakkaan henkilokohtaiset asiat tai terveysasiat)

Miksi?

Kiireen takia 2 vastausta

12. Millaiset asiat ovat mielestasi tarkeita kirjata tyollisyystoiminnan asia-

kastydssa? (n=11)

Asiakkaan prosessin eteneminen 10 vastausta
Asiakastapaamisten ja yhteydenpidon sisalt 9 vastausta
Asiakkaan tavoitteet 4 vastausta

Asiakkaan tyollistymiseen vaikuttavat taustatekijat4 vastausta

Verkostotyd 3 vastausta
Muut 3 vastausta (1 vastaus kus-
takin)

(Muut= yhteystiedot, yhteyshenkil6t, muistutukset)
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13. Millaista koulutusta toivot saavasi asiakastyon kirjaamisiin? (n=11)

Ohjeistus kirjaamisen sisallosta ja tyylista 7 vastausta

Asiakastietojen asianmukainen havittaminen 2 vastaus

Ei osaa sanoa 2 vastaus
Muut 3 vastausta (1 vastaus kus-
takin)

(Muut= en tarvitse koulutusta, kirjaamisesta tiedottaminen asiakkaalle, kirjaami-

sen aikataulutus)

14. Mitka asiat kirjaamisessa kaipaavat TARMO-hankkeessa kehittdmista?
(n=11)

Kirjausten yhtenaisyys 8 vastausta
Kirjaamisten sisaltd 4 vastausta
Jarjestelma 2 vastausta
Asiakastietojen sailytys 1 vastaus

15. Miten kirjaamista tulisi mielestasi kehittaa? (n=8)

Yhteisesti sopimalla 4 vastausta
Kouluttamalla 2 vastausta
Keskustelemalla 2 vastausta
Aikatauluttamalla 1 vastausta

16.Miten kirjattua tietoa voitaisiin hyodyntaa palvelujen kehittamisen nako-

kulmasta? (n=7)

Valmentajien tydmaaran seurannan valine 4 vastaus

Asiakasprosessien kuvaamisen valineena 3 vastausta



Asiakkaiden tarpeiden tunnistamisen apuvalineena

Asiakkaan osaamisen tunnistaminen
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2 vastausta

2 vastaus

17.Mita muuta haluat tuoda esille kirjaamiseen ja kehittamiseen liittyen?

(n=7)

Kirjaaminen on tarkeaa
Kirjaaminen vie aikaa
Tietojen tallentaminen ja siirtdminen

Kirjaamisen yhtenaistaminen

5 vastausta
3 vastausta
2 vastausta

1 vastausta
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KIRUJAAMISEN TOIMINTAOHJE

Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistyksen tydllisyystoiminta

Kuva: Ninka Reittu-Kuurila

s Pohjois-Karjalan
’A‘ Sosiaaliturvayhdistys ry
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1 Kirjaamisen tarkeat periaatteet tyollisyystoimi-
noissa

Kirjaamisesta tiedottaminen asiakkaalle

Asiakkaalle kerrotaan asiakastietojen kirjaamisesta, ja hanelle naytetaan
henkilorekisteriseloste.

Asiakkaalle kerrotaan hanen oikeuksistaan ndhda hanen omia asiakirjo-
jaan seka henkildtietojen kasittelysta ja luovuttamisesta.

Asiakkaalle luovutetaan pyydettdessa asiakirjatiedot, huomioiden lain
asettamat vaatimukset tietojen luovuttamisesta.

Asiakkaalle kerrotaan, ettd hanelld on oikeus pyytaa poistamaan omat tie-
dot rekistereistd, korjaamaan tietoja tai estaméaan omien tietojen luovutus
eri organisaatioille.

Asiakkaalle kerrotaan LAURA jarjestelmasta seka mita tietoja jarjestel-
maan kirjataan ja miksi.

Asiakkaalle kerrotaan ketka kayttavat LAURA jarjestelmaa ja kenella on
paasy jarjestelmaan.

Asiakkaalle kerrotaan, ettd mitkdan tiedot eivat siirry automaattisesti
LAURA jarjestelmasta eteenpain.

Asiakkaalle kerrotaan tyontekijdiden omista muistiinpanoista.

Asiakkaalle kerrotaan tyontekijoiden vaitiolovelvollisuudesta.

Tietojen luovuttamisesta informoidaan aina erikseen asiakasta.

Asiakkaan osallisuus kirjaamisessa

Kaytetdan kirjatessa osallistavaa kirjaamistapaa.

Kirjataan yhdessa asiakkaan kanssa, aina kun mahdollista ja toimita asi-
akkaalle yhteenveto kirjauksista.

Huomioidaan, etté asiakkaan aani tulee ilmi kirjauksissa.

Kirjaamisen sisalto

Kirjataan vain tyohon oleellisesti liittyvia tietoja. Yleisina periaatteina pide-
taan tietojen kaytettavyyttd ja eheytta. Keskustele asiakkaan kanssa epa-
varmoissa tilanteissa.
Valtetadn paallekkaisia tietoja.
Kuvataan kirjauksissa asiakkaan lahtotilanne.

» Koulutukset

» Tyokokemus

» Valmiudet tyon tekemiseen seka mahdolliset tydskentelyyn vaikut-

tavat muut tekijat
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Kuvataan kirjauksissa asiakkaan prosessi eli asiat, joita tehdaan asiak-
kaan asian edistamiseksi.

» Kaydyt koulutukset, tapahtumiin osallistumiset, yhteydenotot, pa-
lautteet, asiakkaan tavoitteet ja niiden edistamiseksi tehdyt toimen-
piteet.

Kirjataan mitéa on tehty ja mita on sovittu.
» Asiakkaan ja tyontekijan vastuut ja toimenpiteet sovituille asioille.
» Aikataulut ja paikat tapaamisille.
Kirjataan verkostotapaamisissa lasnéolijat, tyotekijoiden roolit, vastuut ja
tyonjako
Kirjataan kaikki tapaamiset ja niiden sisalto.
Kirjataan yhteydenotot tarvittavilta osin.
» Yhteydenpito asiakkaan kanssa aina.
» Muut yhteydenotot, kun asia on ratkennut.

Kirjaamisen aikataulutus

Varataan aikaa 15 minuuttia tapaamisen paatteeksi asiakkaan kanssa yh-
dessa kirjaamiselle.

Kirjataan muut kuin asiakkaan kanssa tehtavat kirjaamiset mahdollisim-
man pian tapahtuman tai yhteydenpidon jalkeen.

Varataan aikaa kalenteriin muille tarvittaville kirjauksille viikoittain.
Tarkistetaan kirjausten ajantasaisuus vahintdan kahden kuukauden va-
lein.

Kirjaamisen tyyli

Kaytetaan selkokielta eli selkeda, ymmarrettavaa ja asiallista ilmaisua, jol-
loin asiakas ymmartad helpommin lukemansa.

Kirjataan huolellisesti ja suunnitelmallisesti.

Kirjataan kronologisessa jarjestyksessa.

Kirjoitetaan selkeasti, kuka on minkakin ilmaisun kertonut.

Valtetdan lyhenteitd, ammattikielta seka vierasperaisia sanoja.

Suositaan kirjatessa asiakkaan nimea tai termia asiakas. Kysy asiakkaalta
kumpaa han toivoo kaytettavan.

Lisatdan kirjaukseen omat nimikirjaimet.

Viitataan kirjauksissa itseen kirjaajana selkeasti ja kaytetddn esimerkiksi
termeja valmentaja tai tyontekija.

Kirjaamisen valineet

Kaikki olennaiset asiat kirjataan LAURA jarjestelmaan.
Excel tiedosto ESR raportointia varten.
Muut tiedostot ja muistikirjat vain oman tyon tueks
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Tapaamisen tyypit

Tapaamisen tyyppi kuvaukset valitaan LAURA jarjestelmasta seuraavin periaat-

tein:
[ ]

Asiakastapaaminen = tyontekijan ja asiakkaan valinen tapaaminen
Verkostotapaaminen = aina kun tapaamisessa on useita toimijoita
Yhteydenpito asiakas = viestit, sahkopostit, puhelut ja muu yhteydenpito
asiakkaan kanssa

Yhteydenpito verkosto = viestit, sahkopostit, puhelut ja muu yhteydenpito
verkoston kanssa

Ryhmavalmennus = Useamman henkilon ryhméssa tapahtuva valmennus
Tutustumiskaynti = ei kayteta ollenkaan

Tietosuoja kirjaamisessa

HenkilGtietoja on kasiteltava luottamuksellisesti, huolellisesti, turvallisesti
ja valtettava tarpeetonta taltiointia. Henkil6tietoja ovat kaikki sellaiset tie-
dot, jotka liittyvat henkil6on, kuten nimi, osoite, puhelinnumero, sairaus-
tieto, auton rekisterinumero sek& monet muut tiedot mista henkild on tun-
nistettavissa.

Organisaation on laadittava seloste henkilotietojen kasittelysta ja luovutta-
misesta.

Kirjatessa tulee noudattaa lainsaddantta seka tietosuojaperiaatteita.
Asiakirjat sailytetddn asianmukaisesti lukituissa kaapeissa.

Salassa pidettavia tietoja ei saa lahettda ilman salausta edes asiakkaan
luvalla.

Jarjestelmien salasanojen tulee olla riittdvan haasteellisia, seka vain kayt-
tdjan omassa tiedossa.

Tiedot sailytetaan vain suojatulla palvelimella.
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2 Osallistavan kirjaamisen menetelma

Osallistavassa kirjaamistavassa lahtokohtana on kirjaamisesta ja dokumentoin-
nista tiedottaminen asiakkaalle. Tiedottamiseksi ei riitd pelkka rekisteriselosteen
tai muun vastaavan paperin nayttaminen, vaan tyontekijan tulee kertoa asiak-
kaalle ymmarrettavasti ja konkreettisesti kirjaamiskaytanndista. Tarkeaa on ker-
toa, millaisia asiakirjoja laaditaan, mité tietoa asiakkaasta kirjataan ja mihin tar-
koitukseen tietoja kerataan seka tiedottaa asiakasta hdnen omia asiakirjojaan
koskevasta tiedonsaanti oikeudesta. Tietoa kirjoitettaessa tulisi ottaa tuotoksen
tarkoitus seka lukija huomioon. Parhaimmillaan kirjoittaminen muistuttaa ongel-
manratkaisemista. Kirjaamisen paatavoitteena on usein selkeys ja ymmarretta-
vyys. Tarkoituksena on taata jokaiselle lukijalle helposti ymmarrettava teksti,
jossa minimoidaan tulkinnanvaraisuudet. Paallekkaisia tietoja tulisi valttaa, koska

suuresta tiedon maarasta voi olla vaikeaa lukijan 16ytaa oleellinen tieto.

Asiakkaan mukaan ottaminen hanté itsedén koskevaan kirjaamiseen tukee asia-
kassuhteen positiivista kehittymista. Kun asiakkaat itse tietavat kirjattujen asioi-
den sisallon ja paasevat lukemaan itseaan koskevia kirjauksia, edellytykset
myonteiselle asiakassuhteelle kasvavat ja asiakkaiden luottamus lisaantyy. Asia-
kas my0Os kokee voivansa vaikuttaa ja osallistua aktiivisemmin prosessiin. Asiak-
kaan osallistuminen kirjaamiseen vahvistaa asiakkaan sitoutumista. Asiakkaan
osallistaminen kirjaamisessa turvaa myads tyontekijan omaa ty6ta, kun seka tyon-

tekija ettd asiakas ovat tietoisia sovituista asioista ja tapahtumista.

Osallisuuden vahvistamisen lahtékohtana on asiakkaan mahdollisuus tutustua it-
sedan koskeviin asiakirjoihin mahdollisimman pian niiden valmistumisen jalkeen.
Talloin asiakkaalla on mahdollisuus kommentoida kirjaamisia, mutta samalla se
auttaa hanta orientoitumaan tydskentelyyn. Osallisuuden nakoékulmasta kirjatta-
vista asioista tulisi kertoa asiakkaalle etukéteen. Kirjaamisen yhteydessa keskus-
tellaan asiakkaan kanssa, mitka asiat olisivat asiakkaan nakokulmasta tarkeita
kirjata. Parhaiten osallisuus toteutuu, kun asiakirjat kirjataan yhdessa asiakkaan

kanssa tyontekijan johdolla
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Osallisuus kirjaamisessa ei tarkoita sita, etta asiakirjoihin jatetaan kirjaamatta asi-
oita asiakkaan pyynnosta. Tarkeaa on kuitenkin, etta erilaiset ja eriavat mielipi-
teet tulevat selkeasti esille. Tyontekijan tulee perustella oma ndkemyksensa. Kir-
jauksista tulee kayda selkeasti ilmi mik& on asiakkaan ja mika tyontekijan mieli-

pide tai ndkemys.

Yhdessa kirjaaminen lisaa yhteistyon edellytyksid, ja asiakastyon avoimuutta.
Kun kirjattavista asioista keskustellaan, niin vaikeatkin asiat tulevat kasitellyksi ja
keskustelluksi. Asiakkaalla on myds oikeus tietaa mita tyontekija hanen tilantees-

taan ajattelee.

Osallistavaa kirjaamista auttavat kysymykset.
Kysy asiakkaalta:
* Miké on ollut tapaamisessa tarkeaa tai oleellista?
+ Mita olisi tarkeaa kirjata tai mité toivot tai et toivo kirjattavan?
» Kuvaako kirjatut asiat mielestasi hyvin kasiteltyja asioita?
* Onko suunnitelma / tapahtuman kuvaus / aikataulut kirjattu ymmar-
rettavasti?

» Haluaisitko lisaté tai poistaa jotain?

Lahteet:

Laaksonen, M., K&ariainen, A., Penttila, M., Tapola-Haapala, M., Sahala, H.,
Karki, J., Jappinen, A. 2011. Asiakastyon dokumentointi sosiaali-
huollossa. Opastusta asiakastiedon kayttoon ja kirjaamiseen.

Lehtikunnas, T. 2016. Tehohoitopotilaan siirtotiedote hoitoty6n paatdksenteon
tukena —retrospektiivinen asiakirja-analyysi vuosilta 2001-2013.
Vaitoskirja. Turun yliopisto, Laaketieteellinen tiedekunta, Hoitotiede.

Leino, P. & Loikka, I. 2006, s.47-48. Luku 3. Kieli-yhteinen yksityisasia. Teok-
sessa: Lonka I., Lonka K., Karvonen, P. & Leino, P. 2006. Taitava
kirjoittaja. Opiskelijan opas. Yliopistopaino. Helsinki
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{LITE 1)
Kirjaamisen ja tiedottamisen tarkistuslista

* Nayta asiakkaalle rekistenseloste, asiakkaan halutessa laheta se hanelle
sahkdisest

* Kermo asiakkaalle kijaamisesta

* Kerro asiakkaalle tietosuojasta, missa ja miten tietoja sdilytetdan ja kisi-
telldan

* Kerro asiakkaalle mihin tarkoitukseen tietoja kerataan
* Kerro asiakkaalle hdnen olkeuksistaan omiin tietoihinsa
* Kerro asiakkaalle tietojen poistamisesta

* Kermo asiakkaalle EURA jarjestelmasta ja tietojen sailytiamisesta EU-
RASSA

* Kerro asiakkaalle LAURA jarjestelmastd ja tietojen sdilyitamisesta LAL-
RASSA

» Kerro asiakkaalle, miten sihkdiset ja paperiset tiedot havitetaan

* Kero asiakkaalle kenelle ja mihin tarkoitukseen hanen tietojaan luovute-
taan ja miten luovutus tapahtuu

* Kysy asiakkaalta, kuinka haluaa itseensa viitattavan kirjauksissa
* Tayia asiakkaan kanssa suostumuslomake

» Tayta asiakkaan kanssa ESR aloituslomake
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(LITE 2)

Ohje tietojen siilyttimiseen ja havittimiseen

Tydtiloissa ei saa olla toisten asiakkaiden tietoja nahtdvilld asiakastapaamisten
aikana.

Tydvalineitd kuten tietokoneita ja puhelimia ei saa jatiaa iiman valvoniaa

= Oven tulee olla lukittuna aina kun hucneessa ei tydskennelld

» Sahkdisten tietoj@restelmien kaytdssa tulee noudattaa huolelli-
suutta

* Salasanat vain omassa tiedossa

« Koneiden lukitus poistuttasssa

s Asjakastiedot palvelimilla

» Omalla tietokoneella ei tule sdilyttad salassa pidettavad materiaa-
lia

» Kayteldan salassa pidettdvien tietojen lahettamiseen vain salaftua
sahkdpostia

EURA

Tietoja sdilytetddn hankkeen padttymisen jalkeen 10 vuofia, jonka jalkeen tiedot
havitetaan.

LAURA

Tietoja sdilytetddan TARMO-hankkeen raporointiajan padttymiseen saakka,
jonka jalkeen tiedot havitetdan.

Suostumuslomake

Sailytetdan 10 vuoita TARMO-hankkeen paattymisen jalkeen, jonka jalkeen hi-
vitetaan.
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(LITE 2)
Paperiset asiakastiedot

Sdilyvtetdan omassa huoneessa lukollisessa kaapissa. Havitetdan TARMO-
hankkeen paittyessa tai tutustumiskayntien jalkeen, mikali asiakas ei tule asi-
akkuuteen. Kayietaan havittamisessa tietoturvaroska-astiaa.

Viestit, puhelutiedot ja sahkdpostit

Sailytetdan TARMO-hankkeen raportointiajan pa3attymiseen saakka. Taman jal-
keen tiedot poistetaan.

Asiakkaan tietojen poistaminen asiakkaan pyynnosta

Kun asiakas pyytaa tistojensa poistamista, hanelle kemrotaan, mihin kaikkiin paik-
koihin hanen tietojaan on kirjattu ja ettd ne on poistettu. Mikali poistaminen ei ole
mahdollista esimerkiksi hankeraportointiin littyvista syista, asiakasta tiedotetaan
asiasta. Asiakasia pyydel3an kaymaan ja allekirjoittamaan liitteenad 6 oleva lo-
make.

Tietojen poistaminen, kun ERS lomake on taytetty, mutta asiakkuus ei
jatku

Jos aloituslomake on tehty muiia asiakkuus =i ala, tiedot voidaan poistaa
EURASTA ja aloituslomake havitetidan tietoturvallisesti. TARMO-hankkeen pro-
jekiiassistentti poistaa tiedot EURASTA. Tata kayietdan tapauksissa, jossa tie-
toja ei ole kirjatiu LAURAAN.

Jos asiakkuus on alkanut ja tiedot on Kifattu LAURAAN mutta lopetuslomaketia
el saada, tulee ottaa yhiteys projektipaallikkd Johanna Seppaseen. Paatos tieto-
jen poistamisesta tehdaan tapauskohtaisesti.
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(LITE 3)
Tiedote asiakkaalle tietojen sailyttamisesta ja havittamisesta

Sdilytamme tietojasi LAURA jarestelmassd TARMO-hankkeen raportointiajan
paidtymiseen saakka. Tahan saakka sinun on mahdollista pyytaa omia tietojasi
tulostettuna tai salattuna séhkopostina itsellesi. TAman jalkeen tiedot havitetdan
automaattisesti tietoturvallisesti.

Sinua koskevat puhelutiedot, viestit ja sahkopostit jJa muut tiedostot seka paperi-
set tiedot poistetaan TARMO-hankkeen raportointiajan paatyttya.

ESR aloituslomakkeita ja lopetuslomakkeita seka suostumuslomakkeita saily-
tamme 10 vuofta hankkeen paattymisen jalkeen rahoittajan ohjeiden mukai-
sesti. Tdman jdlkeen lomakkest hivitetdan automaattisesti ja tietoturvallisesti.

Mikali sinulla tulee kysyitavaa tietojen sailyttamiseen tai havittamiseen littyen,
voit olla yhteydessa omaan valmentajaasi tai TARMO-hankkeen projektipaallik-

koon.

Projekiipaallikkd

Johanna Seppanen
050 4670 356
johanna.seppanen@pksotu fi
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(LIITE 4)
Esimerkki Kirjauksesta

Kayty Matin kanssa 1api koulutusasioita. Matti kertoo, etta on kiinnostunut kokin
opinnoista. Matti kerioo, etta on aikaisemmin suorittanut noin vuoden kokin opin-
toja, mutta opinnoista on aikaa jo 10 vuotta. Matti on ollut 10 vuotta tyéttdmana,
joista viimeisen vuoden kuntouttavan tydtoiminnan palvelussa. Matti kokee voin-
tinsa kohentuneen kuntouttavan tydétoiminnan aikana ja olisi valmis aloittamaan
opinnot. Kemottu Matille koulutukseen haksutumisen prosessista ja kayty 18p
yleisesti Rivarian hakukaytantdja. Kokki koulutus on jatkuvassa haussa Riverialla,
ja opinnot alkaisivat 1.4.2019 jatkuvan haun kautta. Soitettu Riverialle ja sovittu
tapaaminen Riverian Miskalan yksilkkdon opintoihin tutustumista varten. Tapaa-
minen sovittu koulutuspa&likkd Maija Heikkisen kanssa 12.1.201%, klo 12, Kah-
vila Sainoon. Paikalle tulee myds TARMO-hankkeen tydntekija. Matin varasuun-
nitelmana on haku kokki koulutukseen yhteishaussa helmikuussa 2019, jolloin
opinnot alkaisivat syksylld 2019. Matti voi tutustumiskaynnin jélkeen paattaa kou-
lutukseen hakeutumisesta. Matin kanssa kayty 1api kirjaamisen tarkistuslista.

Tapaamisen aikana tehty Matin kanssa CV:1a. Matilta puuttuu osa tydsuhde-
tiedoista ja sovittu, ettd han etsii tiedot seuraavaa kertaa varten. Kéyty tapaami-
sella 13pi erilaisia tydhakemusmallgja.

Soitettu Matille. Matti kertoo, ettd on tullut hyvaksytyksi opintoihin ja opinnot al-
kavat 1.4.2020. Matti sopinut opintojen rahoituksesta tydttdmyysetuudella oman
te-virkailijan kanssa. Sovittu, ettd seurataan viela tilannetta opintojen ka&ynnisty-
miseen saakka ja paatetdan asiakkuus, jos opinnot [dhtevat hyvin kdyntiin.
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(LITE 6)
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1) Jasencekister
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3) Viestinta- ja tiedotusrekisteri
4) Tyshmwalm . B
5) Tapahtumarekisteri
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