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This thesis explores the professional ambitions and training needs of specialists of
the Uusimaa TE Office. It aims to identify their current professional competence in
online counselling skills and need for and willingness to undergo further training. It
provides to the Uusimaa TE Office with new information about the specialists' compe-
tence needs. The longer-term changes brought about by digitalisation and the sud-
den changes brought about by the Covid-19 pandemic have had a radical impact on
working practices and customer-interface work at Uusimaa TE Office. Work is in-
creasingly carried out using online services and via remote guidance. These changes
have resulted in new skills gaps in technological and e-guidance skills.

This thesis provides an interdisciplinary approach, using theoretical approaches from
social pedagogy, constructivist learning, continuous learning and guidance. The so-
cial pedagogical framework serves as a background theory. The thesis examines
continuous change and lifelong learning by exploring competence development of or-
ganisational staff. Here, guidance competence is seen as one of the key competen-
cies in the customer-interface work of experts and online guidance competence is
considered one of the most important future core competencies of the TE Office spe-
cialist.

The thesis uses a qualitative research method and a structured questionnaire to col-
lect data, in order was used to identify the different areas of experts' online counsel-
ling skills, training needs and training wishes. 196 specialists responded to the ques-
tionnaire. The specialists felt that they needed a wide range of skills development
and training in the use of online and digital guidance tools, training in the planning
and implementation of online guidance situations, training to increase interactivity
and instruction in online guidance. The specialists' responses clearly showed a de-
sire to develop their own professional competence in e-guidance skills. Remote client
counselling was seen as a good and client-oriented alternative to face-to-face coun-
selling.
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1 Johdanto

Taman tutkimuksellisen opinnaytetyon lahtokohta ja tarve kumpuaa digitalisaation syn-
nyttdmien pidemman aikavalin muutoksista ja Covid-19 pandemian aiheuttamista akilli-
sistd muutoksista Uudenmaan TE-toimiston toimintaymparistoon ja sen eri toimintoihin.
Nama muutokset vaikuttivat konkreettisimmin tapoihin tehdé asiakas- ja viranomaistyota
ylipadataan, jonka seurauksena syntyi aivan uudenlaisia osaamisen kehittdmisen tarpeita
henkildstélla. Etenkin Covid-19 pandemian vaikutukset osuivat suoraan Uudenmaan TE-
toimiston asiakastyon rajapintaan mullistaen sen vanhat toimintatavat taysin — kasvok-
kain tapahtuva asiakasohjaus siirtyi etdpalveluna tapahtuvaksi asiakasohjaukseksi eri-
laisia verkkotydvalineita - ja palveluita hyddyntéen. Asiantuntijoiden teknologiaosaami-
sen ja verkko-ohjausosaamisen merkitys nousi aivan uudelle tasolle laadukkaan, suju-

van ja asiakaslahtoisen asiakastyon nakdkulmasta muuttuneessa toimintaympéristossa.

Melin, Turja ja Krutova (2019) kuvaavat Tyoeldaman uusi normaali - artikkelissan viime
kevaan 2020 Covid-19 pandemian vaikutuksia tydéelamaan dramaattisina, jolloin naytti
siltd, ettéd koko Suomi siirtyi kahdessa viikossa etatyéhon. Kaikki kenella siihen oli mah-
dollisuus, siirtyi etdtyéhon. Suomen ohella muualla maailmassa nahtiin ennen ndkema-
ton yhteiskunnallinen muutos, jossa niin suuret kuin pienet tydorganisaatiot hajautuivat
ihmisten koteihin. (Melin & Turja & Krutova 2019: 28.) Myo6s Tyo- ja elinkeinoministerion
TE-palvelustrategiassa 2021- 2023 todetaan, etta TE-hallinnon rakenteisiin ja toiminto-
jen organisointiin kohdistuu monia samanaikaisia muutostekij6ita, kuten pohjoismainen
tydvoimapalvelumalli, tyéllisyyden kuntakokeilut, palveluorganisaation uudistaminen, jat-
kuva oppiminen ja monialaisten palveluiden laajeneminen. (Tyo- ja elinkeinoministerion
julkaisuja Tydelaméa 2020: 4.) Monet sisdiset ja ulkoiset muutostekijat vaikuttivat saman-

aikaisesti Uudenmaan TE-toimiston toimintaymparistoon.

Opinnaytetydn tavoitteena oli tuottaa uutta tietoa asiantuntijoiden verkko-ohjausosaami-
sen osaamistarpeista ja koulutustoiveista Uudenmaan TE-toimistolle. Opinnaytetydssa
hyoédynnettiin laadullista tutkimusotetta ja aineistonkeruutapana strukturoitua kyselya.
Opinnaytetydssa ohjausosaaminen miellettiin  yhdeksi keskeiseksi asiantuntijoiden
osaamisalueeksi asiantuntijan asiakastydssa. Verkko-ohjausosaaminen nahtiin yhtena
tulevaisuuden téarkeédné ohjausosaamisen osa-alueena TE-toimiston asiantuntijan ydin-
osaamiseen kuuluvana. Opinnaytetydn avulla saatu tieto loi pohjan jatkokehitystydlle,

joka voidaan toteuttaa Uudenmaan TE-toimiston strategisen kehittamisen yksikdssa.



Uuden tiedon pohjalta voidaan luoda kattava lyhyen- ja pitk&naikavalin koulutussuunni-
telma henkiloston verkko-ohjausosaamisen kehittamiseksi Uudenmaan TE-toimistossa
ja samalla vastata asiantuntijoiden osaamisen kehittdmisen tarpeisiin ja toiveisiin parem-

min.

Opinnaytetydn teemaa tarkastellaan monitieteellisesti sosiaalipedagogiikan, konstrukti-
vistisen oppimiskasityksen, jatkuvan oppimisen ja ohjauksen teoreettisia l[Ahestymista-
poja hyddyntéen. Sosiaalipedagoginen viitekehys toimii opinndytetydn taustateoriana ai-
kuisuuden elaménvaiheen, jatkuvan muutoksen ja elinikaisen oppimisen haasteiden tar-
kastelussa organisaation henkiloston osaamisen kehittamisen nakokulmasta. Kuten
paaministeri Sanna Marinin hallitusohjelmassa Osallistava ja o0saava Suomi
(10.12.2019) todetaan, tyoelamaa koskevat muutokset synnyttavat jatkuvia osaamisen
kehittdmisen tarpeita ja jatkuvan oppimisen edellytysta merkittavasti. (Valtioneuvoston
julkaisuja 2019: 163.)

Kyselyn tulokset osoittivat sen, ettd asiantuntijat kokivat tarvitsevansa laaja-alaisesti
osaamisen kehittdmista ja koulutusta koskien verkko- ja digiohjausvélineiden kayttdkou-
lutusta, verkko-ohjauksen suunnitteluun ja toteutukseen liittyvaa koulutusta, koulutusta
vuorovaikutuksellisuuden, kohtaavaan ja ohjaukselliseen verkko-ohjaukseen. Asiantun-
tijoiden vastauksista ilmeni selkeédsti usko omien valmiuksien kehittdmiseen verkko-oh-
jausosaamisessa ja halu kehittdd omaa ammatillista osaamistaan siina. Asiakkaiden eta-
palvelu ja verkko-ohjaus nahtiin hyvana ja asiakaslahtdisend vaihtoehtona toteuttaa

asiakasohjaustyota kasvokkain tapahtuvan ohjaustyon rinnalla.

2 Opinnaytetyon tyoelamakumppanina Uudenmaan
TE-toimisto

Opinnaytetydn tytelamakumppanina toimi Uudenmaan TE-toimisto, joka on julkishallin-
nollinen organisaatio. Se tarjoaa kansalaisille julkisia tydvoima- ja yrityspalveluita Uudel-
lamaalla ja vastaa julkisten tyovoimapalveluiden tarjoamisesta tydnhakija asiakkaille.
1.3.2021 alkaen julkisia tyévoimapalveluita tarjoaa ja niista vastaa osittain myos tyolli-
syyskokeiluiden kunnat Uudellamaalla ennalta maariteltyjen asiakaskohderyhmien koh-
dalla. Kokeilukuntia Uudellamaalla ovat Helsinki, Espoo, Vantaa, Kerava, Porvoo, Raa-
sepori ja Hanko. Julkisten tydvoima- ja yrityspalveluiden (TE-palveluiden) tarkoituksena

on edistdd Suomessa tyomarkkinoiden toimivuutta, taata talouden kasvua ja korkeaa



tyollisyytta seka turvata hyvinvointia valtiollisin toimin yhteistydssa kuntien, tydmarkkina-
jarjestojen, yritysten, muiden tydnantajien ja kansalaisten kanssa yhdesséa. Naiden ta-
voitteiden lisaksi valtion velvollisuutena on huolehtia ty6-, talous-, elinkeino- ja sosiaali-
politiikan yhteensovittamisesta ja pyrkia tasoittamaan toiminnallaan taloudellisia suhdan-
nevaihteluita. (Laki julkisista yritys- ja tydvoimapalveluista 28.2.2012/916 18.)

Julkisia tydvoima- ja yrityspalveluita tarjoavat ty6- ja elinkeinotoimisto (TE-palvelut), tyo-
ja elinkeinohallinnon asiakaspalvelukeskus ja elinkeino-, likenne — ja ymparistokeskus
(ELY) yhdessa. TE-palveluiden tavoitteena on turvata osaavan tydévoiman saatavuus
tydomarkkinoilla, tukea tyonhakijoiden ja kansalaisten tydllistymisedellytysten kehitty-
mistd, edistdd uusien yritystoimintojen syntymista seka tukea yritystoimintojen ja tydela-
man laadun kehittdmista (Laki julkisista yritys- ja tydvoimapalveluista 28.2.2012/916 28).
Tarjottavia julkisia tydvoima- ja yrityspalveluita ovat tyonvalitykseen-, osaamisen kehit-
tdmiseen-, yritystoiminnan kaynnistamiseen — ja kehittdmiseen liittyvat palvelut. Lis&ksi
palveluvalikoimaan kuuluvat henkildasiakkaiden palveluprosessia tukevat asiantuntija-
arvioinnit ja timan lain mukaiset korvaukset ja tuet. (Laki julkisista yritys- ja tyévoimapal-
veluista 28.2.2012/916 28.)

2.1 Digitalisaatio ja alati muuttuva toimintaymparist6 edellyttavat
jatkuvaa osaamisen kehittdmista Uudenmaan TE-toimistossa

Ty6n murrokseen vaikuttavat pidemman aikavalin megatrendit ovat olleet digitalisaatio,
vaestorakenteen muutos, kaupungistuminen, ilmastonmuutos ja globalisaatio, joiden
vaikutukset ovat sekoittaneet tydmarkkinoita ja luoneet uusia tyén tekemisen tapoja. Di-
gitalisaatio on mahdollistanut monen tyén automatisoitumisen ja toisaalta luonut uusia
tydn tekemisen tapoja seka vapauttanut resursseja toisen tyyppisiin tydnkuviin. Samaan
aikaan on tydn tulevaisuuteen liittynyt vahvasti epavarmuus, joka puhututtaa niin tutki-
jayhteiséja kuin tydelaman edustajia. Vaikka tyon tulevaisuuteen liittyykin vahvoja epa-
varmuustekijoita, harva kuitenkin miettii sitd, miten oma tyénkuva ja ty6tehtavat muuttu-
vat ja miten merkittavasti ajan kuluessa. Tulevaisuusajattelua olisi hyva liittad vahvasti
omakohtaiseen ja kokemukselliseen toimintaympéristodn. (Dufva & Halonen & Kari &
Koivisto & Koivisto & Myllyoja 2017: 7.)

Uudenmaan TE-toimisto elaa alati muuttuvassa toimintaymparistossa, jossa muutosta

aiheuttavat tekijat voivat olla pidemman tai lyhyemman aikavalin, ennakoitavissa tai en-



nakoimattomia tekijoitd. Toimintaympariston muuttuessa syntyy uusia henkiloston osaa-
mistarpeita. Asiakastyota toteutetaan kasvavassa maarin verkkopalveluita hyédyntaen
etapalveluna verkko-ohjauksen avulla. Verkossa tapahtuva asiakasohjaus voi olla tule-
vaisuuden kasvava trendi ja tapa tehda laadukasta ja vaikuttavaa ohjausty6ta kasvok-
kain tapahtuvan ohjaustydn rinnalla tai vaihtoehtona. Uudet toimintatavat ja niista synty-
vat osaamistarpeet edellyttdvat ammattilaisilta oman ammattitaidon jatkuvaa uudista-
mista ja sitoutumista jatkuvaan oppimiseen. Naiden muutos- ja uudistumispaineiden alla
Uudenmaan TE-toimiston on pystyttdva vastaamaan uusiin osaamistarpeisiin nopeasti,
joustavasti ja ennakoivasti. Tama edellyttdd organisaatiolta panostusta palveluiden ja
asiakastyon kehittamisen lisaksi myds tyontekijéiden ammattitaidon kehittdmiseen ja jat-

kuvaan parantamiseen panostamista.

Ty6elaman jatkuvien muutosten liséksi tietojen ja taitojen nopea vanhentuminen asetta-
vat eri ammattilaisille jatkuvan oppimisen tarpeen ja haasteen. Kauffmanin (1990) mu-
kaan ammatillisesta jalkeenjaaneisyydesta on kyse silloin, kun henkildlla on nykyisten ja
tulevien ty6tehtavien suoriutumisen kannalta vanhentuneet ja puutteelliset tiedot ja tai-
dot. Tamé& ongelma voi koskea kaikenikaisia tyontekijoita ja tulla esteeksi milloin tahansa
tyduran aikana. Ruohotie (2000) toteaakin, etta tietojen ja taitojen nopea vanheneminen
on todellinen uhka eri ammattilaisille, erityisesti korkean koulutuksen hankkineille. Tieto-
jen ja taitojen vanheneminen voi tapahtua nopeasti tai vahitellen. Selked ongelma syntyy
silloin, kun tyontekijat eivat suoriudu nykyisella ammattipatevyydella ty6tehtéavista ja nii-
hin liittyvista velvollisuuksista tai vastuualueista muutosten takia. Tyéelaman kehityksen
iimiét, kuten tiedon voimakas lisdantyminen, tiedon kompleksisuus, tiedon nopea puo-
lintumisaika, teknologian muutokset, innovaatiot, globaalit ilmidt, muutokset taloudelli-
sessa ja poliittisessa ymparistossa seka sosiaalisen ymparistén muutokset, aiheuttavat
ammattitaidon yllapitamiselle ja kehittymiselle jatkuvan uusiutumisen edellytyksen. (Ruo-
hotie 2000: 49.)

Koska alati muuttuvassa tydelamassa menestyminen edellyttaa asiantuntijoilta jatkuvaa
omaa osaamisen kehittamista ja yllapitoa, voidaankin kysya perustellusti sitd, kenen vas-
tuulla tyontekijdiden ammattitaidon jatkuva kehittdminen on? Tyo6uran vakiintuessa moni
saattaa kuvitella saavuttaneensa jo riittavan osaamisen tason niin ettd osaamisen kehit-
tamiselle ei olisi tarvetta enda. Valtamaton suoriutuminen omassa tyttehtavassa ei kui-
tenkaan takaa sita, etteiko uusia osaamistarpeita syntyisi tulevaisuudessa. Yksi keskei-
simmista ty6elamataidoista onkin juuri tydntekijan kyky kehittdd omaa ammattitaitoaan.

Tassa yksilolla on aina paavastuu omasta oppimisestaan. (Salminen 2015: 193.)



Tyontekijoiltd odotetaan samaan aikaan yha useammin laaja-alaista ammattitaitoa, joka
mahdollistaa organisaatiossa syvaosaajien ja monitaitoisen henkildstén olemassaolon ja
potentiaalin. Digitalisaation, teknologian muutosten ja innovaatioiden myo6ta uuden tie-
don maara kasvaa koko ajan nopeammin, uusi tieto korvaa aikaisemman tiedon nopeasti
ja tieto on sisallollisesti paljon kompleksisempaa. Samanaikaisesti eri tieteenalojen rajat
hamartyvat, kun uusi tieto hyddyttdad samanaikaisesti niitd. Tasta syysta yhteistyon mer-
kitys eri alojen asiantuntijoiden valilla korostuu nykypdaivana ja tydssa tarvitaan eri osaa-
misten ja asiantuntemuksen hyodyntamista ja yhdistamista. (Ruohotie 2000: 20-25; 30.)

Verkkopalveluiden osuutta julkisissa palveluissa tullaan edelleen kasvattamaan tulevai-
suudessa. Tata tukevaa aineistoa l6ytyy eri ministerididen julkaisuista. Valtionvarainmi-
nisterion mukaan digitalisaatio mahdollistaa kansalaisten ja yritysten mukaantulon julkis-
ten palveluiden kehitykseen. Suomi on maailman karkiluokkaa sahkoisissa palveluissa
ja suomalaisilla on tutkimusten mukaan EU-maiden paras digiosaaminen, joka mahdol-
listaa Suomen menestymisen digitalisaatiossa. Palvelukehityksessa on tarkeaa pitad
asiakas keskiossa, jotta yhteiskunta muotoutuu aidosti kansalaisia varten. (Julkisen hal-
linnon digitalisaatio n.d.) Sosiaali- ja terveysministerion (STM) digitalisaatiolinjauksissa
2025 todetaan, etta sosiaali- ja terveysministerion hallinnonalalla digitalisaatio tuo uusia
mahdollisuuksia palvelukehitykseen esimerkiksi tekoalyn ja robotiikan avulla. Digitalisaa-
tion vaikutuksesta syntyy uudenlaisia vaihtoehtoja aikaisemmille toiminnoille ja palve-
luille muuttaen samalla tyon tekemisen tapoja ja sisaltoja. Samaan aikaan asiakasodo-
tuksen palveluiden suhteen muuttuvat sukupolvien vaihtuessa ja naihin haasteisiin voi-
daan vastata digitalisaation avulla julkisissa palveluissa. (Sosiaali- ja terveysministerion
linjaukset 2025: 4.)

Myds TyoO- ja elinkeinoministerion linjausesityksissa TE-palvelustrategiassa vuosille
2021-2023 nostetaan esille ty6éhallinnon palveluiden ja toimintojen digitalisoituminen.
Teknologian kehitys, digitalisaatio, tyémarkkinoiden, osaamisen ja elinkeinorakenteiden
muutokset, edellyttavat julkisten tydvoimapalveluiden uutta palvelustrategiaa, jonka mu-
kaisesti henkilostén osaamista ja arvostusta vahvistetaan erilaisin toimin. Osaamisessa
tullaan nostamaan keskiodn henkilostén vuorovaikutustaidot palveluohjauksessa. Pal-
velustrategiassa ndhdaan korostettavan lahivuosina mm. digitaalisuutta ja asiakaspal-
velun yksil6llisyytta, jotka toimivat toimintojen kehittamisen ajureina. TE-palvelustrate-
gian avulla pyritaan vastamaan siihen, millaista henkilostdon osaamista tarvitaan, jotta
asiakkaiden palvelutarpeisiin voitaisiin vastata asiakaslahtoisesti ja vaikuttavasti. (Ty6-

ja elinkeinoministerion julkaisuja Tydelama 2020: 18-20.)



2.2 Covid-19 pandemian vaikutukset Uudenmaan TE-toimiston toi-
mintaymparistoon

Covid-19 pandemian vaikutus Uudenmaan TE-toimiston toimintaympéaristoon on esi-
merkki taysin ennakoimattomasta muutostekijasta, jonka vaikutus on ollut turbulenssin
omainen ja dramaattinen niin organisaation sisaiseen kuin ulkoiseen toimintaympaéris-
to6on ja toimintatapoihin. Nahtavaksi jaa, missa maarin nAma muuttuneet toimintatavat
tulevat jadmaan pysyviksi kertaheitolla ja missa maarin toiminnoissa palaudutaan joko
kokonaan tai osittain entiseen pandemian jalkeen. Uusissa toimintavoissa korostui eta-
palveluna toteutettava asiakasohjausty0d perinteisen lahipalveluna toteutettavan asia-
kastyon sijaan. Kasvokkain tapahtuva ohjausty6 ei ollut endd mahdollista, vaan asia-
kasohjaus- ja palveluty6ta oli toteutettava paaasiallisesti etdpalveluiden- ja ohjauksen
avulla. Samalla syntyi uusia ohjauksen ja tuen tarpeita niin verkkopalveluiden kaytossa
asiakkaiden kohdalla kuin uusia osaamisen kehittamisen tarpeita naiden liséksi verkko-
ohjausosaamisessa TE-toimiston asiantuntijoilla. Digiloikka synnytti tarpeen kartoittaa

henkildstén osaamis- ja koulutustarpeita tarkemmin verkko-ohjausosaamisen suhteen.

3 Opinnaytetyon teoreettiset lahtokohdat

Opinnaytetydn verkko-ohjausosaamisen ja siihen liittyvien osaamistarpeiden teemaa tar-
kasteltiin teoreettisesti kahdesta nakdkulmasta. Ensimmaiseksi ohjausosaamista lahes-
tytaan oppimisen ja osaamisen kehittdmisen nakokulmasta tyontekijan aikuisuuden ela-
manvaiheessa. Tama auttaa ymmartamaan opinnaytetyon tavoitetta, silla asiantuntijoi-
den verkko-ohjausosaamistarpeiden ja koulutustoiveiden kartoittaminen liittyy olennai-
sesti henkildéstdn osaamisen kehittdmiseen, oppimiseen ja ammatilliseen kasvuun orga-
nisaatiossa. Teoreettisen tarkasteluosion alkuvaiheessa pyritddn vastaamaan kysymyk-
seen "miksi” asiantuntijoiden uusia ammatillisen osaamisen kehittamisen tarpeita oli tar-
ked kartoittaa organisaation nakokulmasta. Teoreettisen tarkastelun toisessa vaiheessa
avataan tarkemmin "mita” pitaisi kehittaa lahestymalla teoreettisesti ohjausosaamisen ja
siina erityisesti verkko-ohjausosaamisen teemaa. Nain voidaan ymmartaa paremmin
verkko-ohjausosaamisen kuuluvia laadullisia sisaltokysymyksid, jotta voidaan edelleen

ymmartaa paremmin mita osaamista olisi hyva kehittaa verkko-ohjausosaamisessa.



3.1 Jatkuva ja elinikdinen oppiminen organisaatiossa

Toimintaymparistdn jatkuvan ja nopean muutoksen myota organisaatioilta edellytetaan
sellaisia kriittisia menestystekijoita, kuten joustavuus, integraatio, nopeus ja innovatiivi-
suus. Sen henkildston tulee olla moniosaajia, joilla on valmius oppia jatkuvasti uutta ja
siirtyd joustavasti tyotehtavista toiseen. Siten inhimillisella padomalla on suuri merkitys
organisaatiolle, ja tamé& maarittyy organisaation ydinosaamisten mukaan ja osaamisen
kehittaminen. (Ruohotie 2000: 22-30.) Organisaatiolla on tydnantajan vastuu tukea ja
mahdollistaa henkildston ammatillinen kasvu ja asiantuntijuuden kehittyminen. Siksi or-
ganisaatiossa tapahtuvaa oppimista ja oppimiskulttuuria pitéisi voida kehittdd oppivan
organisaation periaatteiden mukaisesti. Nain se pystyy vastaamaan muutostarpeisiin jat-
kuvan kokeilun ja innovaatiotoiminnan avulla. Oppivassa organisaatiossa tietoa hanki-
taan, varastoidaan ja sovelletaan optimaalisesti uusien toimintamallien kehittdmiseksi.
(Ruohotie 2000: 65.)

Organisaatioiden tulisikin resursoida ja tukea kaikkea sellaista osaamisen kehittamista
ja oppimista toimintaymparistdssaan, joiden avulla henkildstd pystyy parantamaan tyo-
tehtavissaan suoriutumista ja paivittamaan osaamista suhteessa tulevaisuuden suoritus-
vaatimuksiin. Jatkuva oppiminen organisaation naktkulmasta katsottuna tarkoittaakin
sitd, ettd organisaatiossa on tunnistettu uuden tiedon hankkimisen, sen soveltamisen
taidon ja tiedon luomisen tarpeellisuuden merkitys. Oppimista voidaan organisoida orga-
nisaatiossa monin eri tavoin, kuten osaamisen kehittamista arvostavalla henkiléstopoli-
tiikalla, esimiestukena, suoritusarviointeina tai erilaisilla kehittamisohjelmilla. Samoin ko-
kemuksellisen oppimisen rooli vuorovaikutuksellisissa tilanteissa on merkityksellinen.
(Ruohotie 2000: 10.)

Ty6ssakayvien ihmisten osaamisen kehittaminen kehittyy ja paivittyy monesti luontevalla
tavalla tydarjen haasteissa ja muutoksissa. Kuten Tikkamaki (2006) vaittskirjassaan ku-
vaa, mielletdén tydssaoppiminen organisaation tyontekijoiden nakdkulmasta ensi sijassa
ammatillisena kehittymisena. Tama edellyttaa tydntekijoilta jatkuvaa oppimista ja sitou-
tumista ammatilliseen kehittymiseen alati muuttuvassa toimintaymparisttssa. Haasteina
ammatilliselle kehittymiselle ovat arkityosta selviytymisen haasteet seké sopeutuminen
organisaation toimintaymparistdssa tapahtuviin muutoksiin, jotka edellyttavét tyonteki-
joiltd jatkuvaa tiedon hakemista, konstruointia, luomista, muokkaamista ja tietoon perus-

tuvaa ammatillista reflektointia. (Tikkamaki 2006: 12.)



Mielenkiintoisen lisdnsé tuo tdhan pohdintaan asiantuntijuuden késite ja siihen liittyva
jatkuva oppiminen ja tiedon kompleksisuus. Isopahkala-Bouret (2008) kuvaa vaitéskir-
jassaan asiantuntijuuden kasitteen muutosta viime vuosina. Asiantuntijuuden ei ajatella
endé olevan ainoastaan asioiden tuntemista ja siihen liittyvaa tiedonkapasiteettia, vaan
siind ndhdaan olevan kompleksisia tiedonrakenteita, joihin liittyy kontekstuaalisuutta ja
intuitiota. Oppimisesta on tullut osa asiantuntijuuteen kuuluvaa osaamista. Talla on ollut
vaikutusta henkildston kehittamiseen, jossa korostuu yha enemman kokemuksellinen
oppiminen, kompetenssi ja kyvykkyys seka reflektio. (Isopahkala-Bouret 2008: 28.) Uu-
denmaan TE-toimiston asiantuntijoiden ammatillisen kasvun ja asiantuntijuuden kehitty-
misen edellytyksiin liittyy kiintedsti jatkuvan oppimisen edellytys alati muuttuvassa toi-
mintaymparistossa sek& kompleksisen tiedon nopea uusiutuminen. Yhteistoiminnallisen
ja kokemuksellisen oppimisen avulla voidaan tukea asiantuntijuuden kehittymisté parem-

min.

Uudet teknologiset ratkaisut asettavat suuria vaatimuksia henkildston ammatilliselle ke-
hittymiselle ja uuden oppimiselle. Joskus muutokset ovat niin suuria, ettd ne edellyttavat
tydssa tarvittavien tietojen ja taitojen osittaista tai kokonaan uudistamista. Toiminnassa
ja tuotteissa tapahtuvat muutokset voivat edellyttda uusien ammatillisten kvalifikaatioi-
den kehittamista. Organisaatiot eroavat monesti siind millaiset edellytykset organisaa-
tiolla on ammatillisten kvalifikaatioiden jatkuvalle kehittymiselle. Organisaation jatkuvan
parantamisen ja kehittymisen kannalta on tarke&d, etta osaamisen kehittamiselle on ole-
massa johdon ja esimiehen tuki ja kannustus. Nain luodaan kasvuorientoitunut ja psyko-
logisesti turvallinen ilmapiiri oppimiselle tydyhteistsséa. Johdolla on vastuu osaamisre-
surssien kehittamisesta ja palkitsemisessa, miten osaamisen kehittdmiseen resursoi-
daan ja henkiloéston voimavaroja vapautetaan. Henkiloston urakehitys tapahtuu vuoro-
vaikutteisesti. Osaamisen kehittdminen on suunniteltua, osaamistavoitteet maariteltyja
ja osaamista arvioidaan. Koko henkildsto sitoutetaan tyohon ja organisaatioon. (Ruoho-
tie 2000: 50- 52.)

3.2 Sosiaalipedagoginen lahestymistapa osaamisen kehittdmiseen
ja jatkuvaan oppimiseen organisaatiossa

Ammatillista kasvua, oppimista ja osaamisen kehittdmista voidaan tarkastella sosiaali-
pedagogisesta viitekehyksesta, jossa sosiaalipedagogiikka voidaan mieltdaa koko ihmi-

sen elAménkaarta kasittavana laaja-alaisena sosiaalialan kasvatuksen tieteend, jonka



avulla ihmisen kasvua ja kasvatusta voidaan lahestya laaja-alaisesti aikuisuuden eri ela-
manvaiheissa. Perinteisemmin aikuisuus on ymmarretty kasvun ja ian kautta saavutet-
tavana kypsyyden tilana, mutta nykypaivana aikuisuuden elaménvaihe nahdaan edel-
leen jatkuvana kasvuprosessin kohteena, johon kuuluu erilaisia elaménkaareen liittyvia
kehitysvaiheita. Normaaliin elaménkulkuun ja aikuisuuden elaménvaiheeseen kuuluu
vahvasti jatkuvan muutoksen lasnéolo ja elinikdisen oppimisen edellytykset, ennakoi-
mattomuus, jatkuvan muutoksen ja oppimisen tarve. Sen sijaan, ettd aikuisuudessa olisi
saavutettu joku kypsyyden tila on se pikemminkin keskenkasvuisuuden tilan sietdmista.
(Filander 2007: 151-152.)

Sosiaalipedagoginen ajattelutapa auttaa pohtimaan tarkemmin elinikdisen oppimisen te-
matiikkaa ja merkitystd ihmisen elamankulussa. Silvennoinen (2007) vaitdskirjassaan
kuvaa sitd, miten ihmisen elaménkaaressa ty0 ja opiskelu vaihtelevat monimuotoisella
tavalla yksilon elaméan eri vaiheissa. Kouluttautuminen ei ole enda painottunut nuoruu-
den elamanvaiheeseen, vaan kouluttautumista tapahtuu mydhemminkin aivan uusiin
ammatteihin ihmisen elamankaaren aikana ja siten oppimisesta on tullut samalla eréén-

lainen ihmisen elamankaarenajan kestava velvoite. (Silvennoinen 2007: 209.)

Sosiaalipedagoginen viitekehys ja lahestymistapa tarjoavat organisaatiolle konkreettisen
tavan nahda ja tukea asiantuntijuuden kasvua organisaatiossa, jossa asiantuntijan asia-
kastyd, siihen liittyvat verkostoyhteistyd seka tydyhteis6 muodostavat sosiaalisen kon-
tekstin ja oppimisympariston asiantuntijuuden kehittymiselle. Sosiaalipedagogiikka laa-
jenee samalla koskettamaan yhteisollisyyden sekd yhteisén merkitysta ja elementteja
aikuisuuden elamanvaiheessa, jossa tydelaman kautta oppiminen on merkityksellisessa
roolissa. Tydelaméssa vallitsevat erilaiset opit kehittdmisesta ja ohjaukselliset lahesty-
mistavat tarjoavat oppimisen tilaisuuksia tydelamassa. Nain tydyhteististd muodostuu
erilaisia oppimisyhteis®ja ja tyontekijat nahdaan jatkuvan ja elinikdisen oppimisen koh-
teina. (Filander 2007: 160-161.) Sosiaalipedagoginen lahestymistapa voi tukea tausta-
teoriana henkildstén osaamisen kehittdmistd organisaatioissa, koska se auttaa kohdis-
tamaan huomioon kehitystydssa ja toimintojen jatkuvassa parantamisessa jatkuvan op-
pimisen ja osaamisen kehittamisen nakokulmiin ja tukemaan myoénteisen oppimiskult-

tuurin syntymisté organisaatiossa.

Sosiaalipedagoginen ajattelutapa korostaa muutoksiin vastaamista kasvatuksellisin kei-

noin tukien ja kannustaen siten asiantuntijuuden kehittymista ja ammatillista kasvua elin-
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ikéisen oppimisen odotuksiin peilaten. Nivalan ja Ryynasen (2019) mukaan yhteisda voi-
daan maaritella sellaiseksi ihmisten yhteenliittymaksi, jolla on jokin yhdistava ja yhteinen
asia, joka synnyttdd yhteison jasenissd yhteenkuuluvuuden tunteen. Yhteisé voidaan
madrittdd myos muodollisemmin, institutionaalisen yhteenkuuluvuuden perusteella. Nain
miellettyn& yhteisdon kuuluvat automaattisesti ne, joilla on jokin muodollinen asema tie-
tyn instituution kokonaisuudessa ja jossa he ovat jdsenend. Nain maariteltynd yhteiso
maaritellaan ulkoisien kriteerien avulla. (Nivala & Ryynanen 2019: 130.) Organisaatio ja
siin& oleva tydyhteisd voidaan kasittda siten sosiaalipedagogisen lahestymistavan mu-
kaisesti yhteistksi, joka mahdollistaa tyontekijdiden ammatillisen kehittymisen ja kasvun.
Samalla organisaatioon kuuluvat yhteisét voivat toimia oppimisalustana niin yksilo- kuin
yhteisotasolla. Organisaatiolla on mahdollisuus tukea monin eri tavoin yksildiden henki-
Iokohtaista oppimista ja kasvua, kuin myos sen tydyhteisén yhteistoiminnallista oppi-
mista. Oppimisprosessien avulla organisaatio kehittdd omien toimintojen jatkuvaa paran-
tamista oppivan organisaation periaatteiden mukaisesti. Taméan takia ammatillisen kas-
vun, osaamisen kehittdmisen ja jatkuvan oppimiseen elementtien olemassaolon takia
organisaatioissa on mielekasta tarkastella naitd sosiaalipedagogisesta naktkulmasta

kasin.

Sosiaalipedagogiikassa yksilén kasvun nahdaan toteutuvan yhteisollisessad konteks-
tissa. Samoin asiantuntijuuteen liittyvaa kehittymista voidaan pitaa yksildllisena ja yhtei-
sollisend tapahtumana. Yksilollisyyden ja yhteisollisyyden erilaiset painottumiset oppimi-
sessa vaihtelevat tavoitteiden ja tilanteiden mukaan. Yhteiséllinen oppiminen voi tukea
yksil6llista oppimista ja toiste pain. Sosiaalisessa konstruktivismissa oppiminen ja sen
taustalla oleva oppimisprosessi on oppimisen ja tiedonvaihdon vélisen vuorovaikutuksen
tulosta. Oppijalla on tdssa prosessissa itsellaan aktiivinen rooli tiedon rakentamisessa ja
jakamisessa seka osallistumisessa vuorovaikutukseen yhteisen objektin ymparilla yh-
dessa muiden kanssa. Oppimista varten tuotettua tietoa hankitaan, jaetaan ja rakenne-
taan yhdessa (Janhonen & Vanhanen & Nuutinen 2005: 31-32.).

3.3 Konstruktivistinen oppimiskasitys tukee ammatillisen kasvun ja
asiantuntijuuden kehittymista verkko-ohjausosaamisessa

Konstruktivistinen oppimiskasitys soveltuu hyvin aikuisoppimisen, ammatillisen kasvun
ja henkiloston kehittamisen syvempaédn ymmartamiseen ja keinoihin tukea oppimista.
Sen avulla voidaan kiinnittdd huomiota aikuisen oppimisprosesseihin, jossa oppijan op-

pimisprosessi ndhd&an olevan johdonmukaista merkitysten méaarittelyd ja kokemusten



11

tulkintaa. Sosiaalisen konstruktivismin mukaan yksilot rakentavat tietoa yhdessa samalla
kun he osallistuvat yhteisiin toimintoihin ja ratkovat siin&a olevia ongelmia dialogin avulla.
Merkityksia maaritellaan dialogin avulla prosessinomaisesti. Oppimista edistetdan aktii-
visen kyselyn, itseohjautuvuuden ja yksildllisyyden avulla. Sosiaalinen konstruktivismi
soveltuu hyvin kuvaamaan aikuisoppimista, ammatillista kasvua seka henkiloston kehit-
tamistd. (Ruohotie 2000: 118-120.) Henkilostdon osaamisen kehittdmisen tukitoimintoja
suunniteltaessa konstruktivistinen oppimiskasitys auttaa ottamaan kattavasti erilaisia
vuorovaikutuksellisia oppimistilanteita ja yhdessa harjoittelua uusien asioiden omaksu-
mista varten. Verkko-ohjausosaamisen koulutussuunnittelun kannalta on tarkeda tukea
sellaisten sisaltdjen tuottamista, joiden avulla tuetaan asiantuntijan tiedon omaksumisen
syvaymmarrysta auttamalla hanta rakentamaan ja luomaan syys-seuraussuhteita opit-
tavien asioiden valilla. Monesti emme kuitenkaan pohdi tietoisesti oppimistamme, vaikka

kéasityksemme oppimisesta ohjaakin tiedostamattomasti toimintaamme.

Konstruktivistisen oppimiskasityksen mukaan oppiminen on oppijan aktiivista toimintaa,
jossa oppija rakentaa kokemansa, tietojensa ja uskomustensa kautta uudenlaisia merki-
tyksia ja tulkintoja ymparistéstaan. lhmisen toimintaa ja oppimista ohjaavat myds hanen
aikaisemmat oppimiskokemuksensa. (Tynjala 1999: 7.) Organisaatiossa vallitsevat toi-
minta- ja oppimiskulttuuri seka kasitys asiantuntijuuden kehittymisesta vaikuttavat siihen,
miten henkiléstdn osaamisen kehittdmiseen vastataan ja millaista koulutusta henkil6s-
télle tarjotaan. Jos ihmisten ajatellaan oppivan asioita toistuvien toimintojen, harjoittelun
ja mallioppimisen kautta, koulutuksen sisalldssa painottuu tiedon lisddminen opittavasta
asiasta. Riskina on, etta koulutuksen siséltd ja oppimistavoitteet voivat jaada liian pinta-
puoliseksi ja yksioikoisiksi asiantuntijatyon nakdkulmasta. Sen sijaan, jos asiantuntijuu-
den kehittyminen ja oppiminen nahdaan konstruktivistisen oppimiskasityksen mukaan
prosessina, jossa tahdataan asioiden ja ilmididen henkildkohtaiseen syvaymmartami-
seen, voidaan koulutuksessa huomioida paremmin sisallélliset laatukysymykset ja oppija
erilaiset oppimistyylit. Lisdksi organisaation osaamisen kehittdmisen toiminnoissa tulisi
painottaa yhteistoiminnallista ja kollektiivista oppimiskulttuuria edistavien toimintojen luo-

mista ja mahdollistamista.

Konstruktivistinen oppimiskasitys soveltuu hyvin aikuisoppimisen, ammatillisen kasvun
ja henkiloston kehittamisen syvempaan ymmartamiseen. Sen avulla voidaan kiinnittaa
tarkemmin huomiota aikuisen oppimisprosesseihin, ja jossa oppijan oppimisprosessi

nahdaan olevan johdonmukaista merkitysten maarittelya ja kokemusten tulkintaa. Sosi-
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aalisen konstruktivismin mukaan yksilot rakentavat tietoa yhdessé samalla kun he osal-
listuvat yhteisiin toimintoihin ja ratkovat siind olevia ongelmia dialogin avulla. Merkityksia
maadritellaan dialogin avulla prosessinomaisesti. Oppimista edistetaan aktiivisen kyselyn,
itseohjautuvuuden ja yksilollisyyden avulla. Sosiaalinen konstruktivismi soveltuu hyvin
kuvaamaan aikuisoppimista, ammatillista kasvua sek& henkiloston kehittamista. (Ruo-
hotie 2000: 118-120.)

Vuorovaikutuksen ja yhteistydn avulla asiantuntijuus kehittyy yhteistoiminnallisen oppi-
misen avulla. Yhteistoiminnallisen oppimisen avulla I0ydetaan erilaisia ndkokulmia tyo-
hon, luodaan positiivista riippuvuutta toisista, lisatdén solidaarisuutta ja yhteista hyvin-
vointia. Sosiaali- ja terveysalalla yhteistytta tehdaan erilaisissa tilanteissa ja silla on
suuri merkitys ammatillisessa toiminnassa. Asiakkaan ja ammattilaisen vélinen suhde
perustuu yhteistyéhon yhta lailla kuin yhteistyd tydtovereiden tai muiden toimijoiden
kanssa. Ammattilaiselta edellytetaan hyvia yhteisty6- ja vuorovaikutustaitoja tydssansa.
Vuorovaikutuksen ja yhteistyon avulla asiantuntijuus kehittyy yhteistoiminnallisen oppi-
misen avulla. (Janhonen & Vanhanen & Nuutinen 2005: 31, 45-46.)

3.4 Ohjauksen maarittelya

Yleisesti hyvaksytty tapa jasentdd ohjausta on tarkastella sité johonkin tiettyyn ammatti-
ryhmaan tai yksittaiseen professioon kuuluvaksi toiminnaksi. Nain maariteltyna ohjauk-
sellinen toiminta on monesti liitetty ohjaustyéta toteuttavan henkilon ammattinimikkee-
seen, kuten ammatinvalinnanohjaaja, tyévoimaohjaaja, opinto-ohjaaja tai tydnohjaaja.
(Pasanen 2003: 11.) Monissa organisaatioissa tehd&dan ohjaus- ja neuvontatyota riippu-
matta siita, esiintyyko ohjaus ja neuvonta tyontekijan ammattinimikkeessa tai ei. Inhimil-
liselle vuorovaikutukselle ominaisesti jokaisen ohjaus- ja neuvontatilanne on ainutkertai-
nen tapahtuma. Ammatillisessa ohjauksessa korostuu tavoitteellisuus seka vuorovaiku-
tuksen laatu. Ohjauksen ydinosaamisiin kuuluvat sellaiset tiedot ja taidot, jotka ovat yh-
teisia kaikilla ohjausalan ammattilaisilla. Ohjauksen erikoisosaamiseen voidaan katsoa
kuuluvan johonkin tiettyyn toimintaympéaristdon tai asiakaskohderyhmaan liittyva tietous,

taidot ja suuntautumistavat. (Onnismaa Jussi 2007: 21- 22.)

Auttamisndkdkulmassa ohjausta pidetaan toimintana, jonka avulla asiakasta autetaan
auttamaan itseaan. Ohjauksen avulla asiakasta voimaannutetaan ja autetaan itseohjau-
tuvuuteen ja ohjaus perustuu vahvaan yhteisty6hon ja vuorovaikutukseen ohjattavan

kanssa. Ohjaussuhteessa korostuu kollaboratiivisuus ja dialogisuus. Ohjaajan tehtava
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on ajaa asiakkaan etua ja hallita vuorovaikutusta haastavissakin tilanteissa ja proses-
seissa. (Pasanen 2003: 12-13.) Kasitteellisesti ohjausta voidaan pitdd ammattina tai me-
todina tai ty6tapana. Lisaksi ohjauksella on monia l&heisia kaytanteitéd kuten mentorointi
tai valmennus ja valilla voi olla vaikeaakin erotella niité toisistaan. Ohjaus voidaan ndhda
hyvin laaja-alaisesti, jolloin ohjauksessa voidaan nahda samanlaisia toiminnallisia pe-
ruselementteja. Yksi ndistd on ndhda ohjauksen kohdistuvan ja edistavan inhimillisia op-
pimis- ja tydprosesseja, jotka voidaan liittd& yksilo-, ryhma — ja yhteisdtasoon. Toinen
ohjauksen peruselementti on ndhda ohjauksen metodien kohdistuvan toimijuuden vah-

vistamiseen ohjattavassa. (Vehvilainen 2020: 5-6.)

Ohjaus on ohjaajan ja ohjattavan valistd vuorovaikutuksellista yhteistoimintaa, jonka
avulla tuetaan ohjattavan oppimiseen, kasvuun, tydhdn ja ongelmanratkaisuun liittyvia
prosesseja. Laadukas ja hyva ohjaus tapahtuu dialogisessa, kunnioittavassa ja rakenta-
vassa kohtaamisessa seké vuorovaikutuksessa. Usein ohjausprosesseissa on kyse oh-
jattavan pitkdkestoisissa kasvu- ja oppimisprosesseista. Ohjausprosessit voivat liittya
myds institutionaalisiin siirtymakohtiin, kuten opetussuunnitelmiin, erilaisiin koulutuspol-

kuihin tai tyéelaman siirtymatilanteisiin. (Vehvilainen 2020: 12.)

Ohjausprosessissa on siis kolme toimijatasoa, joissa toimijat voivat olla yksilét, ryhmat,
yhteis6t tai organisaatiot. Yksilotasolla ohjaus on ohjattavan henkilékohtaista ohjausta,
joka tapahtuu kahdenvalisesti ohjaajan ja ohjattavan valilla. Yhta lailla ryhma on toimija,
jota voidaan ohjata ryhmamuotoisesti. Yhteis6- ja organisaatiotasolla ohjauksesta huo-
lehtii tietty tausta yhteist esimerkiksi erilaisten ohjeiden, kriteerien, manuaalien tai tiedo-
tustilaisuuksien avulla. Ohjaus yhteistoiminnallisena prosessina painottaa ohjauksessa
toimintaan, joka on suuntautunut vaiheittaisesti ja tavoitteellisesti jonkin yhteisen tavoit-
teen saavuttamiseksi. Prosessille tyypillisesti ohjauksessa on selkeitd vaiheita, kuten
alku- ja loppuvaihe, tietty kesto ja kulku, seka kehityskaari. Eri vaiheiden valilla tapahtuu

asioiden tydstamista, kypsymista ja kumuloitumista. (Vehvildinen 2020: 14-15.)

Piia Silvennoisen kuvaa vaitdskirjassaan ohjausalan viime vuosikymmenten aikana ta-
pahtunutta antiprofessionaalistumiskehitysté, jonka mukaisesti ohjauksen painopiste on
siirtynyt ohjausprosesseihin diagnosoinnin sijaan. Ohjausalalla on siirrytty kohti aikuis-
kasvatuksellisia ohjaus- ja elamansuunnittelun teorioita sosiaalisen konstruktivismin mu-
kaisesti. My®s ohjausasiantuntijuudessa on tapahtunut muutoksia. Perinteisessa ohjaus-

asiantuntijuudessa ohjaaja ratkaisi ohjattavan ongelmia tieteellisen koulutuksensa poh-



14

jalta ja ohjaajalla nahtiin olevan sellaista tietoutta ja osaamista ohjattavasta, jota ohjatta-
valla itsellaan ei ollut. Tallaista osaamista oli mm. psykologinen osaaminen. Ohjaustilan-
teen onnistumista mitattiin pitkalti sen avulla, miten hyvin ohjaaja onnistui |6ytamaan rat-
kaisuja ohjattavan tilanteeseen ja ongelmiin. Nykyisesséa toisen vaiheen ohjausasiantun-
tijuudessa keskeiseksi tekijaksi on noussut ohjaajan ja ohjattavan vélinen tasavertaiseen
vuorovaikutukseen perustuva ohjaussuhde. Ohjaustuki kohdistetaan ohjattavan omiin
voimavaroihin ja héantéa tuetaan ratkaisemaan itse ongelmiaan ja suuntaamaan oppimis-
tavoitteitaan. Tallaisessa ohjaussuhteessa ohjattavalla nahdaéan oleva olennaisin tieto
tavoitteiden saavuttamiseksi. Uudessa ohjausasiantuntijuudessa ohjaajan keskeisia
osaamisalueita ovat ohjaajan vuorovaikutustaidot, erilaiset tiedonhankinta- ja paatok-
sentekotaidot seké tilannetaju. Ohjausasiantuntijuus edellyttda ajan trendien mukana py-
symista kattaen kulttuurilliset, yhteiskunnalliset ja sosiaaliset muutostekijat. (Silvennoi-
nen 2007: 158-159.)

Nykypaivana uravalintoja koskevia paatoksia joudutaan tekemaan koko ihmisen elaman-
kaaren ajan, ja yksilolta edellytetdan ura- ja elamansuunnittelua koko elamankaaren
ajan. Naiden seurauksena on noussut tarve urasuunnittelun, ohjauksen ja neuvonnan
tuen saamiselle jatkuvan oppimisen edellytyksien ja tavoitteiden mukaisesti. Erilaisilla
ohjauksellisilla tyétavoilla voidaan ihmisen urapolkuja ja elamansuunnittelua tukea opti-
maalisesta niin, ettd han voi lIoytda oman paikkansa muuttuvassa tydelamassa ja muilla
elaman osa-alueilla. Ohjausty6 onkin laajentunut kasitteen, ja sen ulottuvuudet kosket-
tavat niin uraohjauksen kuin myds yleisemman elaméansuunnittelun rajapintoja. Ohjaus-
tydssa korostuu ilmididen, kuten tyén ja opintojen, kokonaisvaltaisuuden merkitys ihmi-
sen hyvinvoinnin mahdollistajina. Ohjaustyon nédhdaan sijoittuvan jaettujen kulttuuristen
merkitysten ja ohjattavan henkildkohtaisen mielekkyyden etsimisen vélimaastossa ta-

pahtuvaksi toiminnaksi. (Onnismaa 2007: 15-16.)

3.5 Asiantuntijan rooli ohjauksessa

Vaikka perinteisesti koulutus- ja uravalintoihin liittyva ohjausty6 on liitetty oppilaitoksissa
annettavaan opinto-ohjaukseen, annetaan TE-toimistoissa ty®nhakijoille ohjausta ja
neuvontaa koskien ammatillista osaamisen kehittamista, tyollistymisen tukemista seka
uravalintojen tekemista. Ohjaus- ja neuvontatydta toteutetaan ammatinvalinnan ja ura-
ohjauksen neuvonnassa, koulutusohjauksessa ja ammattitietopalvelun neuvonnassa,

ammatillisen kuntoutuksen ohjauksessa, sek&a tydvoimakoulutuksen kautta tapahtu-
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vassa ohjauksessa ja tyovalityksessa. TE-toimistoissa ohjausty6té toteuttavat asiantun-
tijat ja ammatinvalintapsykologit. (Onnismaa 2007: 17-20.) TE-toimiston asiantuntijan ty®
on vaativaa ja laajaa osaamista vaativaa ihmiseen kohdistuvaa auttamis-, neuvonta - ja
ohjausty6td, jossa ohjaus tapahtuu tyéhallinnolle kuuluvien eri lainsdadantéjen raamitta-
missa puitteissa. Asiantuntijan ammatillinen ohjausosaaminen vaikuttaa merkittavasti
asiakasohjauksen laatuun ja asiakaskokemukseen. Kattava ja menetelmallisesti moni-
puolinen ohjausosaaminen mahdollistaa laadukkaan asiakastydn, asiantuntijuuden ole-
massaolon ja toteutumisen asiakastydssa. Asiakastytn ohjauksellisuus ja asiakaslahtoi-
syys, kantaaottavuus ja aitoon dialogiin perustuva kohtaaminen ovat asiakastydssa toi-

vottuja laadullisia elementteja.

Asiakkaiden palvelutarpeet ovat erilaisia eri tilanteissa, ja nailla on vaikutus suoraan oh-
jaustilanteeseen. Tiedotus-, neuvonta- ja ohjaustilanteissa asiantuntijan tehtava ja rooli
on erilainen. Tilanteissa, joissa asiakas etsii tietoa ja on vastaanottajan roolissa, toimii
asiantuntija tiedon antajan roolissa, jossa ohjaajan paatehtavana on jakaa oikeaa ja riit-
tavaa tietoa asiakkaalle. Neuvontaa vaativissa tilanteissa asiakas odottaa ongelmienrat-
kaisuun auttavia neuvoja ohjaajalta, jotta asiakas itse voisi valita tilanteeseensa par-
haimmin soveltuvan neuvon. Tall6in asiantuntija antaa asiakkaalle erilaisia toiminta- ja
ratkaisuvaihtoehtoja ja toiminnassa korostuu ohjaajan asiantuntijuus tietyssa substans-
sissa. Neuvojen tulee olla asiantuntevia ja ymmarrettavia asiakkaalle. Ohjattavalla itsel-
l&&n on aktiivinen rooli ongelmanratkaisuissa, ja ohjauksen tydskentelyn kohteena ovat
ohjattavan tekemat tulkinnat ja tavoitteet. Ohjauskeskusteluiden avulla asiantuntija pyrkii
vahvistamaan ohjattavan toimintakykya ja valttda valmiiden ratkaisuvaihtoehtojen anta-
mista ohjattavalle. Tilanteiden vaihtuessa vaihtuu myds asiantuntijan rooli ohjauksessa.
Nykypdivana korostetaan ohjaussuhteen jaettua asiantuntijuutta, jossa ohjattava on
oman tilanteensa ja siihen liittyvien ratkaisujen paras asiantuntija. Ohjaajalla on taas oh-

jausprosessista paras asiantuntemus. (Onnismaa 2007: 26-27.)

3.6 Verkko-ohjausosaaminen

Opinnaytetydssa verkko-ohjausosaamisen rooli ja merkitys ohjaustydssa nostettiin kes-
kiodn sen ollessa kasvava toimintatapa asiakastydssa digitalisoituvassa yhteiskun-
nassa. Ohjaustyota toteutetaan kasvokkain tapahtuvana ja etapalveluna verkkopalvelui-
den avulla rinnakkain. Tieto ja viestintdteknologialla onkin potentiaalia muuttaa ja paran-
taa merkittavasti sosiaalityon kaytantdja. Teknologian integroiminen sosiaalitydhon voi

auttaa luomaan uusia innovatiivisia kaytanteitd mahdollistaen sosiaalisen muutoksen.
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Teknologiaintegraation avulla voidaan luoda joustavampia, saavutettavampia, henkil6-
kohtaisempia ja yksil6llisempiad palveluita. Sosiaalitydn suurin haaste onkin hyddyntaa
tekniikan kehitysta ja digitaalista edistysta sosiaalisen edun hyvaksi. (Bertzin & Singer &
Chan 2015: 4.) Sosiaalialan kentélla Camilla Granholm (2016) liittda "sulautuvan sosiaa-
litydn” kasitteen kuvaaman sosiaalitydn ja informaatioteknologian lapileikkaavuutta sosi-
aalityon kentalla. Sulautuvan sosiaalityon kasitteen avulla voidaan ymmartaa paremmin
virtuaalisen ulottuvuuden luomia positiivisia mahdollisuuksia sosiaalityontekijbille. Koska
ihmiset elavat nykyaan kahdessa ulottuvuudessa, fyysisessa ja virtuaalisessa, on sosi-
aalityon oltava lasna kummassakin. Koko ajan sosiaalityon kentalla kdydaan keskuste-
lua siité4, miten verkossa tapahtuva kaytannon sosiaality6 vaikuttaa sosiaalityon kaytan-
toon, jossa ty6td tehdaan kasvokkain asiakkaan kanssa. (Granholm 2016: 21- 23.) Sa-
malaista keskustelua kaydaan tythallinnon asiakastytn kohdalla vertailtaessa verkko-
palveluiden avulla toteutettavaa etapalvelua ja kasvokkain tapahtuvaa ohjaustyota. Mo-
nissa yhteyksissa nostetaan edelleen kasvokkain tapahtuvan ohjaustyén paremmuus
suhteessa verkkovdlitteiseen ohjaukseen. Onkin perusteltua pohtia sita, onko kyse
enemman verkko-ohjauksen tuntemattomuudesta tai koulutuksen puutteesta alan am-

mattilaisilla?

Verkko-ohjauksella tarkoitetaan internetin valityksella tapahtuvaa ohjausta, jossa hyo-
dynnetaan erilaisia tieto- ja viestintateknologioita. Ohjauksen kommunikaatiovalineena
voi toimia tietokone, alypuhelin tai tabletti mukaan lukien niiden eri sovellukset. Verkko-
ohjaukselle ominaista on se, etté ohjaus voidaan toteuttaa paikasta ja ajasta riippumatta,
se voi olla reaaliaikaisesti tai viiveellisesti tapahtuvaa, ja siind voidaan yhdistdd molem-
minpuolinen vuorovaikutus ja yksipuolinen viestinta. Verkko-ohjaukseen voidaan liittaa
monimuoto-ohjauksen ja sulautuvan oppimisen kasitteet, mika ohjauksessa vaihtelevat
verkko-ohjauksen ja kasvokkain tapahtuvan ohjauksen tilanteet. Sulautuvassa ja moni-
muotoisessa ohjauksessa voidaan puhua hybridiohjauksesta. Kuten paikan paalla ta-
pahtuvassa ohjauksessa, myos verkko-ohjausta voidaan toteuttaa yksil-, ryhma- tai yh-
teisttasolla. Jotta verkon avulla tapahtuva ohjausty® voitaisiin ottaa tydarjen ohjaustyo-
areenaksi, vaatii se myds organisaatiotason prosesseja verkko-ohjausta edistamaan.
Organisaatiotasolla on hyva maaritella verkko-ohjauksen tavoitteita, kenelle verkko-oh-
jausta kohdistetaan, miten ohjaus resurssoidaan, millaisten kanavien kautta se on saa-
tavilla ja ketka verkko-ohjausta toteuttavat. Verkko-ohjauksen laadukkuus edellyttaa sii-
hen panostamista yhta lailla kuin kasvokkain tapahtuvaan ohjaukseen. (Maenpaa & Pel-
tonen & Ylénen 2017: 14-19.)



17

3.6.1 Erilaisten sovellusten, pilvipalveluiden ja sosiaalisen median tunte-
muksen verkko-ohjauksessa

Yh& useammat organisaatiot tarjoavat palveluitaan hyédyntaen sosiaalisen median re-
sursseja, kuten Facebook, Twitter tai LinkedIn. Nama sovellukset tarjoavat mahdollisuu-
den vuorovaikutukseen henkildiden kanssa, jotka etsivat ohjausapua. Sosiaalista me-
diaa voidaan kayttaa niin palveluiden tarjoamiseen kuin markkinointiin ja sen on havaittu
olevan myos tehokas tyOkalu yhteisojen luomiseen seka ryhmémuotoisen sosiaalisen
tuen antamiseen. Sampson ja Makela (2014) nostavat artikkelissaan esille sen, etté huo-
limatta sosiaalisen median hyddyistad, on niiden kaytdssa myods omat riskinsa. Sosiaali-
sen median avulla yksildiden liikkumien erilaisten ryhmien valilla voi myds haméartaa am-
mattilaisen ja asiakkaan valisia rajapintoja. My6s tiedonvaihdon laajentuminen voi se-
koittaa yksityiselamaan ja tydelamaan liittyvia tietoja, jolloin tyd- ja yksityiselaman vali-

nen rajapinta voi hAmartya ammattilaisilla. (Sampson & Makela 2014: 13.)

Uudenmaan TE-toimisto on mukana Facebookissa, Twitterissa, You Tubessa ja In-
stagramissa, joiden avulla se jakaa tietoa palveluistaan ja markkinoi niita. Julkaisuista
vastaa keskitetymmin viestintayksikkd. Asiantuntijoiden tulisi tuntea organisaation kayt-
tamat sovellukset ainakin silla tasolla, jotta he osaisivat ohjata asiakkaita naihin ja myos
niiden kaytdssa. Monesti naiden sovellusten tuntemus ja osaamisen edellyttédd niiden
kayttda henkilokohtaisessa elamassa. Tassa kohtaa on tarkeaa, ettd organisaatiossa
koulutetaan henkilostta sovellusten viestinnélliseen arvoon seka koulutetaan yksityis-

elaman rajaamiseen naissa sovelluksissa.

3.6.2 Vuorovaikutuksen luonne ja lasn&olon merkitys verkko-ohjauk-
sessa

Verkko tarjoaa omanlaisensa toimintaympariston ja vuorovaikutuksellisen areenan oh-
jaustyolle, jolla on omat erityispiirteensa. Verkkopohjaisessa viestinndssa sosiaalisten
vihjeiden saaminen ohjaustydn tueksi on vahaisempaéa. Sosiaalisilla vihjeilla tarkoitetaan
sellaisia tekijoita, jotka liittyvat ohjattavan sosiaaliseen asemaan kuten ika, sukupuoli tai
ulkonako. Lisaksi verkkopohjaisesta viestinndsta voivat puuttua valittdmat vuorovaiku-
tustilanteesta saatavat vihjeet kuten eleet, iimeet tai likkeet. Naiden vihjeiden puuttumi-

nen voi vaikuttaa ohjaajan tulkintoihin, etenkin ainoastaan tekstipohjaisessa viestin-
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nassa. Verkkopohjaisen viestinnan voidaankin ajatella olevan savyltdan monesti neut-
raalimpaa, koska naméa visuaaliset ja sosiaaliset vihjeet puuttuvat. Siten siin& korostuu
ohjaajan kielelliset taidot huomattavasti. Yhteista sosiaalista todellisuutta rakennetaan ja
tuotetaan vahvasti kielellisesti, joka onkin yksi diskurssianalyysin perusajatuksista. (Ma-
tikainen 2003: 64.)

Verkossa tapahtuva ohjaus asettaa ohjattavan ja ohjaajan uudenlaisten haasteiden aa-
relle vuorovaikutuksen avulla tapahtuvalle ohjaukselle. Voidaan perustellusti kysy&, mi-
ten l&aheiseen vuorovaikutukseen voidaan ohjaustilanteessa paasta silloin kun ei olla fyy-
sisesti samassa tilassa? Koska visuaalisen informaation viestinnallinen arvo voi olla pal-
jon vahaisempi tai sitd ei ole saatavilla ollenkaan ohjaustilanteissa, voi ohjaajalla kasvaa
huoli siitd, etta kaikkea ei tule huomatuksi ohjaustilanteessa. Ohjaajan onkin hyva tuntea
erilaisia keinoja, joita voidaan liittd& verkossa tapahtuvan vuorovaikutuksen tueksi vies-
tintéda rikastuttamaan. NAaita keinoja voivat olla erilaisia visuaalisuutta lisdavien tekijoiden
littAminen vuorovaikutuksen tueksi, kuten kuvien tai videoiden kayttdminen. (Guttorm —
Mé&enpaa & Peltola & Ylonen 2017: 43.)

Ohjaajan perusrooliin kuuluu vuorovaikutuksen tuottamisen asiantuntijana toimiminen.
Ohjaaja tukee ohjattavaa niin, ettd han pystyy itse hahmottamaan paremmin tilannet-
taan, ja viemaan eteenpain itsenéisesti omia tavoitteitaan ja pyrkimyksiaan. Talléin pu-
hutaan ulkoistamisen periaatteen toteutumisesta ohjauksen vuorovaikutuksessa. Koh-
taamistilanteissa ohjaaja voi kayttaa erilaisia interventiotyyleja ohjattavan tilanteiden mu-
kaan dialogisessa vuorovaikutuksessa. (Pasanen 2003: 13-14.) Matikainen (2003) nos-
taa esille verkkokeskustelun kriittisia nakdkulmia, joiden avulla voidaan tarkastella verk-
kovuorovaikutuksen onnistumista ja laadullista siséltéa. Ensinnakin verkkokeskustelu on
yhta lailla vuorovaikutusta, jolla tulisi olla selkeé tavoite onnistuakseen. Tama tarkoittaa,
ettd ohjaajalla tulisi olla kasitys siita, miksi keskustelua kaydaan ja mika sen tavoite on
ja miten hén rakentaa ohjaajan roolin verkkokeskustelun aikana. Verkkokeskustelussa
ohjaajan roolia maarittavat yksittaiset puheenvuorot, niiden savy ja paikka, kysymysten
laatu ja esittaminen, sanavalinnat seké niiden suhde ohjattavan puheenvuoroihin. Verk-
kokeskusteluiden luonnetta voi varittad myos verkkoympariston mahdollistamien symbo-
lien avulla, joiden avulla voidaan kannattaa, kannustaa ja ideoida. Ohjaaja voi maaritella
ja rytmittaa sitd, onko keskustelu vapaampaa vai ohjatumpaa johonkin tiettyyn suuntaan.

Naiden keinojen ja ohjaamisen astetta saadellen ohjaaja voi vaikuttaa vuorovaikutuksen
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siséltdon ja laatuun verkko-ohjauksessa. Matikainen nostaa myods kannustamisen tar-
keyden kaikessa keskustelussa, jossa keskustelijaa kannustetaan ja rohkaistaan vuoro-
vaikutukseen. (Matikainen 2003: 126-127; 129.)

3.6.3 Kirjallisen viestinndn merkitys verkko-ohjaustilanteessa

Verkko-ohjauksessa on omanlaisia vuorovaikutuksen pelisaantoja, jotka poikkeavat kas-
vokkain tapahtuvasta vuorovaikutuksesta. Pelkastaéan kirjalliseen viestintdan perustuva
vuorovaikutus, kuten chatissa, korostuu viestinnan tulkinnanvaraisuus. Sanavalinnoilla
ja tekstimuotoilulla on merkitysta viestin tulkinnalle. Toisaalta tekstina kaytavaan keskus-
teluun voi palata myohemmin tekstin tallentuessa keskustelualustalle. My6s keskustelun
rytmi voi vaihdella huomattavasti ja ohjaajalta edellytetdan fokusoinnin taitoa ja aihe ker-
rallaan etenemisen taitoa niin, ettd keskustelu etenee merkitykselliseen suuntaan ohjat-
tavan kannalta. (Guttorm & Méaenpéaa & Peltola &Yl6nen 2017: 52-53.)

Matikainen (2003) nostaa esille sen, etté reaaliaikainen chat-keskustelu eroaa selkeasti
eriaikaan tapahtuvasta keskustelusta. Chat-keskustelu on luonteeltaan kiivastempoista,
hektistd ja aaltomaista. Kommentit ovat usein lyhyitd. Ominaista keskustelulle voivat olla
toistuvat hiljaiset hetket, joita seuraa nopeasti rydpsahtavat viestiketjut. Chatissa voi syn-
tya myods samaan aikaan monia eri keskusteluita. Naiden ominaisuuksien takia chattiin
osallistuvan kirjoittamisnopeudella on merkitysta. Chattiin osallistujilla on monesti tunne
nopeasti ohikiitdvasta vuorovaikutuksellisesta hetkesta. Chattiin perustuvaa ohjaustytta
onkin hyva puntaroida etukateen, millaisten asioiden kasittelyyn se sopii ja mihin ei. (Ma-
tikainen 2003: 129-130.)

Verkkovuorovaikutuksen ominainen piirre on sosiaalinen vihjeettdmyys. Sosiaaliset vih-
jeet voivat liittya ohjattavan sosiaaliseen asemaan tai valittdomaan itse valitttmaan vuo-
rovaikutukseen liittyvia vihjeita. Visuaalisten vihjeiden puuttuminen vaikeuttaa viestinnan
tulkintaa, koska pelkkaan tekstin tulkintaan perustuva viestinta voi synnyttdd monenlaisia
tulkintoja vastaanottajassa. Verkossa tapahtuvaa viestintaa voidaan rikastuttaa huuto- ja
kysymysmerkkien tai hymididen avulla. Tavallaan verkkopohjainen viestinta on neutraa-
limpaa, koska sosiaaliset vihjeet puuttuvat. (Matikainen 2003: 64.) Uudenmaan TE-toi-
miston asiantuntija voisi Teams-sovellusta kaytettaessa verkko-ohjauksessa hyddyntaa
sen chat-ominaisuutta ohjauksen tukena. Asiantuntijan tulisi kuitenkin tarkemmin miettia

ja suunnitella etukateen millaisissa asioissa ja miten kayttaisi chattia ohjauksen tukena.
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Tekstipohjaisuuden takia verkkovuorovaikutuksessa korostuu kielen ja kielenkayton
merkitys. Verkossa tapahtuvassa ohjauksessa on erityisen tarke&a kiinnittdd huomioita
silhen, miten kielta kaytetaan ja millaisia asioita kielen avulla tuotetaan. Kielen avulla
tuotetaan asioita, joilla on seurauksia ohjattavalle. Verkko on siten epaméaaraisempi so-
siaalisen vuorovaikutuksen alusta, mutta samalla se on vahvasti institutionalisoitunutta
siihen taustaorganisaatioon, joka ohjausta tarjoaa. (Matikainen 2003: 65-66.) Toisaalta
sosiaalisten vihjeiden puuttuminen vuorovaikutuksessa voi tuoda ohjaussuhteeseen ta-
savertaisuutta enemman, ja kasvottomuuden mahdollisuus madaltaa ohjattavan kyn-
nysta hakeutua ohjaukseen. Pelkastaan tekstipohjaiset ohjauspalvelut voivat lisété oh-
jauspalveluiden tasa-arvoa. (Guttorm & Maenpada & Peltola & YIonen 2017: 54.)

3.6.4 Verkko-ohjaustilanteen suunnittelu ja toteutus

Ohjaajan ja ohjattavan yhdessa toimimista voidaan suunnitella, toteuttaa ja arvioida,
koska ohjaus on aikaan sidottu ja vaiheittain hahmotettavissa oleva prosessi. Ohjaus-
prosessiin voivat osallistua ohjaaja tai ohjaajat ja ohjauksen kohteena voi olla ohjattava,
ohjattavien ryhma tai yhteis6. Ohjausprosessia raamittaa tavallisesti jokin tausta organi-
saatio, joka luo ohjausprosessia varten taustarakenteita, polkuja ja odotuksia. Ohjaus-
prosessin toimijoiden valinen yhteistyd perustuu pedagogiseen kumppanuuteen, jossa
hyva yhteistyo ja sen yllapitaminen pyritddn turvaamaan ohjausprosessin aikana. Yhtei-
nen ymmarrys ohjausprosessin tavoitteista varmistaa hyvan yhteistydn. (Vehvildinen
2020:197.) Prosessinomaisesti etenevan asiakastyohdn liittyy vahvasti ymmarrys asia-
kasprosessin eri vaiheista sekéa asiantuntijan omasta roolista ja vastuualueista siina. Ta-
man lisaksi tarvitaan ymmarrysta verkko-ohjaustydn prosessista, sen eri vaiheista ja
omasta roolista siind suhteessa ohjaustyon tavoitteisiin. Naiden tietojen ja osaamisen
perusteella voi asiantuntija kohdata asiakkaan laadukkaasti ja asiakkaan palvelutarpeen

mukaisesti myo6s verkossa.

Verkko-ohjausosaaminen edellyttaa erityisen huolellista ohjaustilanteen ennakkovalmis-
telua, suunnittelua ja sopimisen taitoa ohjaajalta onnistuneen verkko-ohjaustilanteen
mahdollistamiseksi. Verkko-ohjaustilanne voi edellyttdd ennakkosuunnittelua ja sopi-
mista jopa enemman kuin kasvokkain tapahtuva ohjaus. Tata voidaan kutsua verkko-
ohjaustilanteen valmisteluvaiheeksi, joka edellyttaa erilaista valmistelun tasoa kuin kas-
vokkain tapahtuva ohjaustilanne. Ohjaustilannetta varten on hyva olla selkeat toiminta-

ohjeet ohjaustilannetta varten, seka yhteiset keskustelunaiheet maariteltyné etukateen.
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Samoin tulisi ohjaustilanteen osapuolilla olla varasuunnitelma teknisten haasteiden va-
ralle. Laitteiden ja verkkoyhteyksien toimivuus tulisi tarkastaa myds etukateen. Ohjaajan
on osattava ohjeistaa myos ohjattavaa naissa asioissa ennen ohjaustilannetta. (Guttorm
& Maenpéaa & Peltola & Ylonen 2017: 44-46.)

Etapalvelun- ja ohjauksen tarjoaminen ohjattavalle tarjoaa ammattilaiselle mahdollisuu-
den antaa tieto-, neuvonta- ja ohjauspalveluja ohjattavalle erilaisten verkkovéalineiden
avulla, kuten sadhkodpostin, chatin, puhelimen, videoneuvottelun avulla. Sampson ja Ma-
kela (2014) nostavat esille sen, ettéa etapalveluiden avulla annettava ohjaustyo ei valtta-
mattéa sovellu kaikille, eiké sen kayttaminen ole silloin tehokasta. TAma voi tulla kysee-
seen silloin esimerkiksi, kun henkildlla ei ole riittdvia digivalmiuksia tai hanella ei ole
mahdollisuuksia etdpalveluiden kayttoon. Sampson ja Makela nostavat artikkelissaan
esille nostaman huomion siita, etté rajoittunut digitaalinen lukutaito on edelleen yksi di-
gitaalisen yhteiskunnan ongelmista. Digitaaliseen lukutaitoon kuuluvat kyky ilmaista it-
sedaan Kkirjallisesti tai sekd ymmartaa tietokoneen kayttéa ja kieltd niiden toimintojen
osalta, jota kaytetddn sahkopostin, chatin, videoneuvottelujen tai virtuaalisten ymparis-
téjen kaytdssa. (Sampson & Makela 2014: 10-11.) TE-toimistossa asiantuntijan tulisi
osata varmistaa etdpalvelun soveltuvuus ja tarkoituksenmukaisuus ohjattavien kohdalla
jo ohjaustydn suunnitteluvaiheessa, seka tarjota mahdollisesti lahipalveluna toteuttavaa
ohjaustytta etdpalvelun sijaan mikali se olisi tarkoituksenmukaisempaa asiakkaan néa-
kbkulmasta.. Etdpalveluiden tehokas ja tarkoituksenmukainen tarjoaminen ja kaytto,
seka niiden avulla tehtava ohjaustyd vaatii siten asiantuntijalta erityistd osaamista, tietoa

ja taitoa.

Onnistunut verkko-ohjaustilanne etenee vaiheittaisesti alku-, keski- ja loppuvaiheen
kautta. Jokaisessa vaiheessa tulee rakentaa luottamuksellisen ohjaussuhteen rakentu-
mista. Ohjaajalta se edellyttdd monen samanaikaisen toimintojen tekemistd, kuten kes-
kustelua, lukemista ja kirjoittamista. Ohjauksen eteenpain vieminen onnistunee voi edel-
lyttda ohjaajalta harjoittelua. Ohjaajan tulee tuntea onnistunutta ohjaustilannetta tukevia
tekijoita, kuten toimintaympariston lapikdyminen ohjattavan kanssa, tallentamiseen ja
tietosuojaan liittyvat asiat, videon kayttd, puheen selkeys ja ymmarrettavyys, puheen-
vuorojen pyytaminen, oman toiminnan selittdminen ohjauksen aikana ohjattavalle ja yh-
teisen ymmarryksen aktiivinen varmistaminen, ohjattavan motivaation ja aktiivisen osal-
listumisen mahdollisuuden varmistaminen. Ohjaustilanteet loppuvaiheen keskeisia asi-

oita voidaan tiivistaad neljalla K:lla: kertaa, kokoa, kiitd ja kannusta. Ohjauskeskustelun
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lopussa on hyvé kerrata keskustelun johtop&&atokset ja varmistaa yhteisymmarrys johto-
paatoksista. Ohjauskeskustelu voidaan paattdd ohjattavan kiittdmisella ja kannustami-
sella seké positiivisen palautteen antamisella. (Guttorm & Maenpéé & Peltola & Ylonen
2017:47-51))

3.6.5 Eettiset periaatteet verkko-ohjauksessa

Tieto- ja viestintatekniikan kayton hyodyista ja haitoista neuvonta- ja ohjaustyéssa on
alettu Kkirjoittamaan jo 1960-luvulta l&htien. Mahdollisina etuina mainitaan usein tehok-
kuuden parantuminen, kustannusten aleneminen ja resurssien seka palveluiden laaje-
neminen. Verkkopalveluiden avulla voidaan mygs saavuttaa uusia asiakasryhmia ja yh-
teis6ja. Tarkeimpina huolina nostetaan esille eettiset kysymykset ja ongelmat, joita kehi-
tyksen mukana nousee esille. Eettistd pohdintaa tarvitaan koskien sosiaalista tasa-ar-
voa, resurssointia ja palveluita. Myos silla on merkitystd, miten ammattilaiset pyrkivat
kasittelemaéan ja ratkomaan ndita eettisid kysymyksia ajan kuluessa. (Sampson & Ma-
kela 2014: 2.) Kaikkeen ihmisty6hon sisaltyy moraalisia ja eettisia kysymyksid ja amma-
tillisuutta voidaan tarkastella oikean ja vaaran nakdkulmasta. Muuttuvassa toimintaym-
paristdssa ei monesti ole valmiita toimintamalleja tarjolla, ja silloin korostuu ammattieet-
tisen pohdinnan merkitys ennakoimattomissa tilanteissa. Etiikkaan liittyy tiedollinen ja
toiminnallinen ulottuvuus ja sen avulla voidaan pohtia hyvaa ja oikeaa. (Onnismaa 2007:
105.)

Sampson ja Makela (2014) nostavat artikkelissaan esille esimerkin verkkopalveluiden
hyédyntamisesta asiakkaiden uraohjaukseen tukena. He korostavat, ettd palveluita
suunniteltaessa on osattava ottaa huomioon ihmisten erilaiset valmiudet tehda itsenai-
sesti omaan uraansa liittyvia paatoksia kuin taas ne ihmiset, joilla on paremmat valmiu-
det hyddyntaa erilaisia tietolahteitd koskien ammatillisia, koulutuksellisia ja ty6llistymis-
mahdollisuuksia tukevaa tietoa urapaatdsten tekemiseksi. (Sampson & Makela 2014: 6-
7.) Verkkopalveluiden kehitystytssa on tarkead huomioida myds erilaisilla valmiuksilla
olevien asiakkaiden mahdollinen lisaohjauksen tarve alan ammattilaiselta, silla kaikilla ei
ole samanlaiset mahdollisuudet hyotya itsenaisesti verkkopalveluiden avulla saatavasta
tiedosta. Verkkopalveluihin tulisi sisallyttdd nopeasti saatava ohjaustuki ja tdma tulisi
huomioida palveluiden resurssoinnissa. Jotta verkossa tapahtuvaa ohjausta voidaan an-
taa tuloksekkaasti asiakkaille, on ammattilaisten osaamisen kehittaminen verkko-ohjaus-

osaamisessa varmistettava.
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Yhta lailla on tarkeaa pohtia eettisesti verkkopalveluiden ja verkkovélitteisesti tapahtuvan
ohjauksen saavutettavuutta ylipdatansa erilaisilla valmiuksilla olevien ja erilaisine palve-
lutarpeineen olevien ihmisten kohdalla. Palvelut ovat nykypaivana saavutettavissa eri
valineiden avulla erilaisissa virtuaalisissa ymparistdissa. Niiden tulisi olla saavutettavia
myos niille, jotka tarvitsevat apua palveluiden kaytdssa tai yksinkertaisesti vain ohjaus-
apua oman urapolkunsa tydstamiseen koulutuksellisissa ja tyollistymiseen liittyvissa asi-
oissa. (Sampson & Makela 2014: 8.) Ohjauksen on oltava ohjattavan saatavilla, saavu-
tettavissa ja oikea-aikaista, jotta sen tavoitteet tukea ohjattavan urasuunnittelua ja ela-
manhallintaa toteutuisivat hyvin. Ohjauspalveluiden saatavuudella varmistetaan ohjaus-
palveluiden olemassaolo, saavutettavuudella taas varmistetaan palvelujen kéaytetta-
vyytta ja hyodynnettavyytta. Verkko-ohjauksen saavutettavuutta voidaan tarkastella sen
avulle, miten saavutettavia ne ovat eri aistien avulla, asenteelliseen saavutettavuuden,
tiedollisen saavutettavuuden, sosiaalisen ja taloudellisen seka viestinnallisen saavutet-
tavuuden nakokulmasta. Ohjauksen saavutettavuus paranee, kun ohjattava voi valita it-
selleen sopivimman vuorovaikutustavan. Jotta tiedollinen saavutettavuus toteutuisi, tar-
vitaan selkeita ohjeistuksia, riittavasti tietoa ja neuvontaa verkossa tapahtuvalle ohjauk-
selle. (Kolehmainen & Maenpaa & Peltonen & Ylénen 2017: 27-29.)

Eettisten periaatteiden toteutumista verkossa tapahtuvissa viranomaispalveluissa on tu-
ettu lainsdadanndllisesti saavutettavuuden ja palveluiden yhdenvertaisen toteutumisen
nakokulmasta. Yhdenvertaisuuslain (30.12.2014/1325) mukaan viranomaisten tulee
edistdd yhdenvertaisuuden toteutumista toiminnassaan. Edistamistoimenpiteiden tulee
kohdistua viranomaisten toimintaymparistoon ja toiminnan tulee olla tehokasta, tarkoi-
tuksenmukaista ja oikeasuhtaista. (Yhdenvertaisuuslaki 30.12.2014/1325 § 5.) Lain séh-
koisesta asioinnista viranomaispalveluissa tarkoituksena on lisatd sahkdisen asioinnin
sujuvuutta, nopeutta tietoturvallisuutta (Laki sdhkdisestad asioinnista viranomaistoimin-
nassa 24.12003/13). Myos laissa digitaalisten palveluiden tarjoamisesta (3.luku 78
306/2019) on maaritelty palveluntarjoajalle palveluiden saavutettavuusvaatimukset, ku-
ten sisaltdjen havaittavuus, ymmarrettavyys, kayttoliittyman ja navigoinnin hallittavuus
seka toimintavarmuus. Laissa (2.luku 48) maaritellaén myos erikseen viranomaiselle vel-
vollisuus suunnitella ja yllapitaa digitaaliset palvelunsa niin, etta ne olisivat tietosuoja-
ja tietoturvallisia, helppokayttéisia ja helposti loydettavissa. (Laki digitaalisten palvelui-

den tarjoamisesta.)

Verkko-ohjaustydsséa patevéat samat ohjaustyon eettiset periaatteet kuin kasvokkain ta-

pahtuvassa ohjaustytssd. Nama ammattieettiset periaatteet ohjaustytssad maarittavat
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ammattilaisen tai ammattikunnan suhtautumista asiakkaaseen, kollegoihin tai yhteiskun-
taan. Monesti ammattieettisen ohjeistuksen on kirjattu yleisina periaatteina, saantoina tai
toimintaa ohjaavina suuntaviivoina. Auttamistydssa pyritaén toimintaan, joka tuottaa hy-
vaa, mutta toisinaan tehdddn myds pahaa. Naissa tilanteissa ammattilaiselta edellyte-
tdan moraalista rohkeutta ja harkittua eettista valmiutta valita pienin paha huonoista vaih-
toehdoista. (Onnismaa 2007: 115-116.)

Ohjauksessa toteutettavan toiminnan tulee olla ohjattavaa kunnioittavaa, edistaa hanen
hyvinvointiaan ja tasa-arvoista kohtelua. Ohjattavan itsemaaradmisoikeutta tulee kunni-
oittaa ja hanelle tulee tarjota erilaisia vaihtoehtoja monipuolisesti, josta héan voi valita.
Ohjaajan toiminnan tulee olla totuudenmukaista, rehellisté ja hienotunteista. Ohjaajan
tulee jakaa tietoa, joka on oikeaa, ajankohtaista ja riittdvan monipuolista. Verkko-ohjauk-
sessa tulisi toteutua luottamuksellinen ohjausympaéristd yhta lailla kuin kasvokkain ta-
pahtuvassa ohjaustilanteessa. Ohjattavalla on oikeus tietdd jo yhteydenottovaiheessa
keskustelun luottamuksellisuus. Ohjaajalla on yleinen vaitiolovelvollisuus, paitsi jos oh-
jauskeskustelussa tulee ilmi suunnitteilla oleva tai jo tapahtunut rikokseen tai lastensuo-
jeluun liittyva asia. Mahdollisia tietojen luovuttamista voidaan antaa lainsaadannén puit-
teissa. (Guttorm & Maenpéaé & Peltola & Ylonen 2017: 56.)

Ammattieettiseen toimintaan kuuluu myds oman asiantuntijuuden kehittdminen ja oman
tyon kehittaminen. Asiantuntijan on tiedostettava toiminnassaan omien arvojen ja asen-
teiden vaikutus, sekd mahdollisten muiden taustaorganisaation tai yhteiskunnan asetta-
mat odotukset, joilla voi olla ristiriitaisia vaikutuksia ohjaussuhteeseen. Tiedostamalla ja
tunnistamalla ndma paineet tai toiveet, voi asiantuntija suhteuttaa toimintaansa niin, etta
han voi antaa kuitenkin eettisesti kestéavaa ohjausta asiakkaan edun mukaisesti. (Gut-
torm & Maenpaéa & Peltola & Ylénen 2017: 56-57.) Ammattieettisen pohdinnan avulla
asiantuntija voi kehittdd omaa osaamistaan silla ammattieettinen pohdinnan ja reflektion
avulla l6ytyvat ratkaisut tukevat asiantuntijuuden kehittymista. Osaamisen kehittymisen
avulla myds oma asenne kayttad ja hyodyntaa erilaisia verkkopalveluita ja verkko-oh-

jausvalineita asiakastyon tukena voi madaltua ammattilaisella.
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3.6.6 Verkkovélineiden kaytto, tietoturva ja tietosuoja verkko-ohjauk-
sessa

Sampson ja Makela (2014) artikkelissaan nostavat esille sen, etté ohjaustygssé on jou-
duttu kautta aikojen kiinnittdmé&an huomiota ohjaussuhteen luottamuksellisuuteen asia-
kastapausten tietojen tallentamisessa erilaisiin verkkopohjaisiin ymparistoihin. Samoin
aani- ja videotallenteiden kaytté on luonut mahdollisuuksia luottamuksellisuuden louk-
kaamiseen. Asiakastyon ja asiakastapahtumien tallentaminen verkkopohjaisiin ymparis-
t6ihin lisda mahdollisuuksia ulkopuolisille paéasta ja kayttaa erilaisia tietueita on samalla
kasvattanut tata riskia. Sahkopostien, chattien, videoneuvottelujen muiden vastaavien
virtuaaliymparistéjen kaytdssa piilee tietosuoja- ja tietoturvariksi. Ammattilaisten on ol-
tava valppaita naiden riskien valttamiseksi kayttamalla asianmukaisia turvatoimia. (Sam-
son & Makela 2014: 9.) Onkin tarkeaa, ettd organisaatiossa huolehditaan tietosuojan- ja
tietoturvan huomioimisesta sen eri toiminnoissa, prosesseissa ja palveluissa sekd hen-
kiloston saanndllisella kouluttamisella digi-, tietosuoja- ja tietoturva-asioissa. Nain saa-

daan henkilésta sitoutumaan tietosuojaohjeistuksien noudattamiseen asiakastydssaan.

Jotta verkko-ohjaus voidaan toteuttaa sujuvasti, laadukkaasti ja tietoturvallisesti, olisi
verkko-ohjauksen toteutusta varten organisaatiolla hyva olla selked yhteinen suunni-
telma ja sopimus verkko-ohjauksessa kaytettavista palveluista ja tyovalineista. Sopimuk-
sessa voidaan velvoittaa ohjaajia kayttamaan tiettya palvelua ja rajata viestintdkanavia,
joita ohjaaja voi kayttda. Hyva suunnitelma ja sopimuspohja edistéaa tehokasta resurs-
sien kayttoa ja selkeytta palveluiden kaytdssa. Suunnitelmassa on hyva huomioida my6s
ohjattavan valinnanmahdollisuuden tarjoamista kaytettavien valineiden kohdalla, jotta
ohjattavan kanssa voidaan sopia joustavasti mita valineitd ohjaussuhteessa kéaytetaan
(Hakkarainen & Kolehmainen & Peltola & Yl6nen 2017: 61.)

Onnistunut verkko-ohjaustilanne edellyttaa hyvaa valmistelua ohjaajan ja ohjattavan fyy-
siselta ymparistoltd, jotta ohjaustilanteelle voidaan taata hairi6ttémyys ja tietojen luotta-
muksellisuus. Tilan akustiikka ja valaistus tulisi my6s huomioida ennakkoon. Verkko-oh-
jauksen keskeisin tydvaline, tietokone tai mobiililaite, mahdollistaa erilaisten muiden koh-
taamista edistavien laitteiden liitinnén ohjaustilanteeseen. Tarvittavia laitteita ohjausti-
lanteessa ovat toimintavarma verkkoyhteys, ndppaimistod, mikrofoni, kuulokkeet, head-
setit, konferenssimikrofoni ja web-kamera. Valineiden valintaan vaikuttaa myds se, osal-
listuuko ohjaustilanteeseen useampi henkilo vai ei. (Hakkarainen & Kolehmainen & Pel-
tola & Ylonen 2017: 63.)
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4 Opinnaytetyon tavoitteet, rajaukset, tutkimuskysy-
mys ja menetelmat

Kyseessa oli tutkimuksellinen opinnaytetyd, joka sisalsi tutkimuksellisia elementteja, silla
siin& keréattiin tietoa, tehtiin tilastollisia esityksia, ja kaytettiin tutkimusmenetelmien kayt-
t6a. Akateeminen tieteenalaan perustuva tutkimusty®, joka perustuu oman tieteenalansa
saantdihin ja vaatimuksiin, tulee erottaa kuitenkin tutkimuksellisesta opinnaytetydsta ja
kehittdmistoiminnasta. Tutkimuksellisessa opinnaytetydssa tavoitellaan uuden tiedon
hankintaa tutkimuksellisin keinoin, jotka nojaavat sovittuihin toimintaperiaatteisiin ja
saantoihin. Naita ovat tietoon liittyva universalismi, yhteisdllisyys, puolueettomuus ja
kriittinen tarkastelu. (Salonen 2013: 8-10.; Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 1997: 23-23.)

4.1 Opinnaytetyon tavoitteet ja rajaukset

Opinnéaytetydn tavoitteena oli tuottaa Uudenmaan TE-toimiston johdon ja johdon tuen
strategisen kehittdmisen yksikkda varten uutta tietoa henkildasiakastydssa tyoskentele-
vien asiantuntijoiden verkko-ohjausosaamiseen liittyvistéd osaamistarpeista ja koulutus-
toiveista. Opinnaytetydsté saatavaa tietoa voidaan hyodyntaa opinnaytetyon jalkeisessa
jatkokehitystydssa ja opinnaytetyd luo nain kehitystydlle tietopohjaista alustapohjaa.
Tama jatkokehitystyt rajataan kuitenkin pois tasta opinnaytetyosta, ja sen ndhdaéan kuu-
luvan Uudenmaan TE-toimiston omaan organisatoriseen kehittamistyéhon. Aiheen ra-
jaaminen on perusteltua, silld sen avulla voidaan varmistaa saatavan tiedon merkityksel-
lisyys suhteessa opinnaytetydn tavoitteisiin. Aiheen rajaus auttaa myds tarkentamaan
ajatusta siitda, mita tietoa nimenomaan haluaa saada keratyn aineiston avulla. Taman
takia aineiston keruu kannattaa aloittaa sen jalkeen, kun on pohtinut hyvin aiheen ra-
jausta. Aiheen rajaamisen vaikuttaa myo6s se, onko tutkimus kvantitatiivinen vai kvalita-
tiivinen. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aihetta joutuukin usein tarkentamaan tai kohden-
tamaan uudelleen aineistonkeruun vaiheessa. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2005:
75.)

Opinnaytetydn tavoitteet noudattavat ammattikorkeakoulun opinnaytetydn tavoitteita,
jossa tavoitteena on kehittaa opiskelijan taitoja niin, etta han voi opinndytetyén avulla
osoittaa osaavansa soveltaa opintojensa aikana hankkimiaan tietoja ja taitoja tyéelaman
tilanteissa. Opinnaytetyon avulla opiskelija voi myds osoittaa osaamisensa tydelama-
kumppanille ja soveltaa tydarjessa konkreettisesti hankkimaansa tieto- ja taitopddomaa.

Liséksi opinnaytetyon avulla voidaan pureutua tarkemmin tiettyyn ongelmaan ja loytaa
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uusia ja innovatiivisia ratkaisukeinoja niihin. (Ammattikorkeakouluopinnot.fi www-sivut.)
Ammattikorkeakoululain mukaan ammattikorkeakoulujen yksi paaasiallisista tehtavista
on edistaa tutkimus-, kehittamis- ja innovaatiotoimintaa, joka tukee ja uudistaa tyoela-
mad, aluekehitystd sekd alueen elinkeinorakennetta. (Ammattikorkeakoululaki
2014/932: 4 8.)

Opinnaytetydn tavoite oli ammattikorkeakoululain mukaisesti vahvasti tydelamalahtoi-
nen ja se on toteutettu tiiviissa yhteisty6ssa tydelamakumppanin — Uudenmaan TE-toi-
miston kanssa. Sen avulla tuotettiin sellaista uutta tietoa, joka tuki Uudenmaan TE-toi-
miston henkilston strategista osaamisen kehittamista ja jatkuvaa toimintojen paranta-
mista. Tutkimuksellisissa opinnaytetdissa pyritdan I6ytamaan vastauksia tyoelaméassa
oleviin keskeisiin kysymyksiin tai ongelmiin kartoittamalla, tutkimalla, kehittdmalla tyo-
elaman toimintamalleja tai uudistamalla kaytantdja paremmiksi. Tutkimuksellisissa opin-
naytetodissa kysymyksiin tartutaan tekemalla kyselyitd, haastatteluja tai kokeita. (Lapin

ammattikorkeakoulun opinto-opas.)

4.2 Opinnaytetyon tutkimuskysymys

Uudenmaan TE-toimiston henkilbasiakastydta tekevien asiantuntijoiden ammatillisia
osaamisen kehittamistarpeita ja koulutustoiveita verkko-ohjausosaamisessa lahestyttiin
vahvasti ammatillisen osaamisen kehittdmisen nakdkulmasta alla olevan tutkimuskysy-

myksen avulla:

Mitka ovat keskeisimmat Uudenmaan TE-toimiston asiantuntijoiden ammatillisen osaa-
misen kehittdmistarpeet verkko-ohjausosaamisessa ja millaista osaamisen kehittdmisen

tukea Uudenmaan TE-toimiston asiantuntijat toivovat verkko-ohjausosaamisessaan?

Tutkimuskysymys oli luotu Ty6- ja elinkeinoministerion TE-palvelustrategiaan silmalla pi-
tden. Tutkimuskysymyksen avulla voitiin saada tietoa siité, millaista henkildston verkko-
ohjausosaamisen kehittdmista tulisi toteuttaa palvelustrategian vuosina 2021-2023 Uu-
denmaan TE-toimistossa niin etta voitaisiin parhaiten vastata asiakkaiden palvelutarpei-
siin ja toteuttaa laadukasta verkossa ja etapalveluna tapahtuvaa asiakastyota. Tyo- ja
elinkeinoministerion TE-palvelustrategiassa 2021-2023 nostetaan esille verkkoasiointi
yhdeksi padpalvelukanavaksi kansalaisille, joiden avulla toteutetaan TE-toimistojen asi-

antuntijapalveluita kasvokkain tapahtuvana lahipalveluna tai etayhteyksia hytdyntaen.
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Eri palvelukanavien avulla toteutettavassa asiakkaiden henkildkohtaisessa ohjaami-
sessa ja palvelutarpeen arvioimisessa tullaan korostamaan vuorovaikutustaitoja henki-

|6ston osaamisessa. (Ty0- ja elinkeinoministerion julkaisuja Tydelama 2020: 7; 38-39.)

4.3 Menetelmat

Opinnaytetydn menetelmallisiin valintoihin vaikutti opinnéytetydn tavoite, kasitys tarkas-
teltavasta ilmidsté ja tahtotila tarkastella ilmi6ta riittdvan kokonaisvaltaisesti. Yhdenver-
taisen mahdollisuuden antaminen Uudenmaan TE-toimiston asiantuntijoille tuoda esille
omaa kasitystddn omasta verkko-ohjausosaamisesta, siind olevia osaamistarpeita ja
koulutustoiveita pidettiin tarkeana. Kvalitatiivinen lahestymistapa ilmitn tarkasteluun oli
soveltuvin, koska aiheesta ei I6ytynyt aikaisempaa selvitystda Uudenmaan TE-toimis-
tossa ja aihe oli siten uusi. Kvalitatiivinen lahestymistavassa lahtékohtana on moninaisen
elaman tai ilmién todellisuuden kuvaaminen ja ilmiota tai asiaa pyritaan tarkastelemaan
mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Tavoitteena on l6ytdd uusia asioita tai paljastaa
olemassa olevia tosiasioita. Laadullisissa menetelméavalinnoissa korostuu ajatus siita,
ettd ihmista kaytetdadn tiedonkeruun paaasiallisena lahteena. Tutkija kerdd aineistoa
haastatteluiden, kyselyiden avulla tai tutkijan tekemien omien havaintojen perusteella.
Kvalitatiivinen tutkimus on joustavampi sellaisia ilmi6ita tarkasteltaessa, joissa tutkittava
aihe on vield uusi, kartoittamaton tai ennakoimaton. (Hirsijarvi & Remes & Sajavaara
2005: 75; 152 - 155.) Opinnaytetyon tavoite oli puhtaasti laadullinen, eikd siina ollut maa-
rallisen tutkimuksen tavoitetta kuten hypoteesin testaus, ilmididen erojen tai niiden kau-
saalisuhteiden selittdminen (Vilkka 2007: 18).

Koska aikaisempaa suoriltaan verrattavaa tietoa ei ollut kaytettavissa tata opinnaytetyota
varten, oli perusteltua aloittaa asiantuntijoiden verkko-ohjausosaamistarpeiden kartoitta-
minen kokonaisvaltaisesti kvalitatiivisen lahestymistavan avulla. Opinnaytety6ssa ai-
neistonkeruussa kaytettiin myds kvantitatiiviselle tutkimukselle tyypillisid menetelmia, ku-
ten mielipiteen mittaamista ja sen numeraalista arviointia, mutta siind ei pyrita selitta-
maan tutkittavien asioiden valisia kausaalisuhteita tai hypoteesin testausta suhteessa
johonkin taustateoriaan (Vilkka 2007: 18).

4.4 Aineiston tiedonkeruu

Laadullisessa tutkimuksessa aineiston keruussa suositaan tutkimuksellisia metodeja,

kuten erilaiset haastattelut, kyselyt, havainnointi, tekstien tai dokumenttien diskursiivinen
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analysointi. Tyypillista laadulliselle tutkimukselle on my6s se, etta tutkimukseen valitaan
kohdejoukko tarkoituksenmukaisesti, eik& satunnaisotoksen mukaisesti. Tutkimusta to-
teutetaan joustavasti tutkimuksen edetessa ja monesti tutkimussuunnitelmia muokataan
tutkimuksen aikana tarvittaessa tarpeiden mukaan. Kyselytutkimusten etuna pidetaan
sita, etta niiden avulla voidaan saada monipuolinen ja laaja aineisto. Etuna nahdaan
myos se, etta kyselyn avulla voidaan samanaikaisesti keraté tietoa laajalta kohdejoukolta
tutkijan aikaa saastaen. Kyselyn huolellinen alkusuunnittelu takaa aineiston kasittelyn
helppouden. Toisaalta riskin& kyselyiden kaytdssa voi olla saatujen vastaisten puutteel-
lisuus, onnistuneiden vastausvaihtoehtojen puuttuminen ja vaarinymmarrysten mahdol-
lisuus. Huolellisella kyselylomakkeen laadinnalla nitéd ongelmia voidaan valttda. Huolel-
lisella lomakkeen laadinnalla voidaan edesauttaa tutkimuksen onnistumista. (Hirsjarvi &
Remes & Sajavaara 2005: 155; 184.)

Haastattelu voi olla vapaamuotoinen tai strukturoitu yhdenmukaisesti. Strukturoidussa,
eli yhdenmukaisessa haastattelussa haastattelija esittda haastateltavalle kysymyksen
ennalta maaratysti ja yksityiskohtaisesti muotoiltujen kysymysten avulla. Kysely- ja haas-
tattelutekniikan avulla saadaan tietoa ennen kaikkea ihmisen aikaisemmista kasityksista
kayttaytymisestaan tai toiminnasta, tai heidan kasityksiaédn tulevaisuudessa tapahtu-
vasta kayttaytymisesta ja toiminnasta. Siten kaikkea kayttaytymiseen liittyvia seikkoja ei
pystytd saamaan selville ainoastaan kyselyn avulla, koska annettu tieto perustuu ihmi-
sen muistiin ja kasityksiin tutkittavasta ilmiosta. Esimerkiksi todellisen kayttaytymisen ja

odotusarvoisen kayttaytymisen valilla voi olla suuri ero. (Jyrin 1974: 7-9.)

Kyselyissa kysymyksia voidaan muotoilla eri tavoilla sen mukaan, millaista tietoa on ta-
voite kerata. Siina voidaan kayttdd avoimia kysymyksia, joissa vastaaja saa vapaasti
vastata kysymykseen tai voidaan kayttaa monivalintakysymyksia, joissa vastaaja valit-
see tutkijan ennalta maarittamien vastausvaihtoehtojen valilla. Mukana voi olla myos
vaihtoehtona avoin vaihtoehto, johon vastaaja saa tdydentaa vapaasti lisdvaihtoehtoeh-
don. Talla tavoin voidaan saada kyselyn avulla sellaista tietoa, mita tutkija ei ole osannut
ottaa huomioon kyselya laatiessaan. Kolmas kyselytyyppi on skaaloihin perustuva ky-
sely, joissa vastaaja ilmoittaa miten voimakkaasti hdn on samaa tai eri mielta kyselyssa
esitetyn vaittaman kanssa. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2005: 187-189.) Kyselyissa,
joissa kysymysten muoto on vakioitu eli standardoitu, kysytdan kaikilta kyselyyn vastaa-
vilta samat asiat samalla tavalla ja jarjestyksessa. Kyselyyn osallistuva henkil6 lukee ky-

symykset ja vastaa niihin. Kyselyissa havaintokohteena on henkilé ja hantd koskevat
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asiat, kuten mielipiteet, kayttaytyminen, asenteet tai ominaisuudet. Kysely soveltuu ai-
neistonkeruutavaksi silloin, kun tutkittavia henkiloita on paljon. (Vilkka 2007: 28.)

Strukturoitu kysely toimi opinndytetyon tiedonkeruumenetelmana, joka soveltui hyvin ai-
neistonkeruutavaksi, silla kyselyn kohdejoukko oli suuri. Kysely lahetettiin n. 600 henki-
Ibasiakaspalvelutytta tekevaa asiantuntijalle, koska asiantuntijoille haluttiin antaa yh-
denvertainen mahdollisuus vastata kyselyyn ja sitéd kautta vaikuttamisen mahdollisuus
tulevaan koulutussuunnitteluun. Oletuksena oli, ettd kyselyyn vastaisi noin yksi kolmas-
osa asiantuntijoista, joka vastasi aika hyvin todellista toteutumaa kyselyn vastaustoteu-
tumassa ollen 196 asiantuntijaa. Vaikka opinnaytetyon kohdejoukko oli tavanomaista
suurempi perinteiselle laadulliselle tutkimukselle, ei sen tavoitteet taytattaneet maaralli-

sen tutkimuksen kriteereja.

Kysely sisalsi yhteensa 27 erityyppista kysymysta, joista osassa saatavaa tietoa tullaan
hyédyntamaan puhtaasti opinnaytetydn ulkopuolelle jaadvassa kehitystytssa. Naita kysy-
myksia ei kasitelty tdssa opinnaytetyossa. Kyselylomakkeessa kaytetyt kysymystyypit
olivat webrobo-sovelluksen valinta-, monivalinta — ja asteikkotyyppiset kysymykset seka
nelja avointa kysymysta. Asteikkokysymyksissa vastaaja sai valita valmiiksi annetun as-
teikon mukaisesti, kuinka samaa mielta tai eri mieltd han oli annetun vaittaman kanssa.
Avoimet kysymykset mahdollistivat saatavan tiedon informatiivisuuden kasvattamisen
laadullisesti. Kysymykset laadittiin teemoittain ohjausosaamisen ja verkko-ohjausosaa-
misen teoreettisiin perusteisiin pohjautuen, joista on mainittu tarkemmin raportin aikai-
semmassa osiossa. Kyselylomakkeen kysymysten luomisessa hyodynnettiin vahvasti
Oulun ammattikorkeakoulun Tutkimus- ja kehitystydon julkaisua (ePooki 38/2017)
Verkko-ohjaaja -Opas ohjaukseen seka tieto- ja heuvontatydhon verkossa oppaan tee-
mottelun logiikkaa seka oppaassa olevaa Miia Toérmasen laatimaa verkko-ohjauksen
laite- ja sovellustaulukkoa. Kysymyspatteristoa muokattiin ja tdydennettiin Uudenmaan
TE-toimiston toimintaymparistdon ja asiakastydhon soveltuvaksi. Naita olivat mm. TE-
toimiston asiakasohjausprosessia, virkamiestyota, tydhallinnossa kaytettavia tietojarjes-

telmid, laitteita ja valineitd koskevat taydennykset.

Kyselylomakkeen ymmarrettavyytta pyrittin myos varmistamaan sisallyttamalla kyselyn
testaus testihenkil6illa kyselyn luontivaiheeseen. Kyselyn luontivaihe siséalsi myos kyse-
lyn testausvaiheen, jossa kysely testattiin ennen sen lahettamista kohdejoukolle neljalla
henkilolla. Yksi testihenkildista oli organisaation ulkopuolinen henkild ja kolme organi-

saation sisaista henkiloa. Testauksen avulla sain s palautetta kyselystéa kokonaisuutena,



31

kysymysasettelusta, selkeydesta ja ajankaytosta. Testihenkiloiltd saamani palautteen
avulla muokkasin muutamia kysymyksia ja lyhensin hieman kyselya. Arvioitu vastaus-
aika kyselyyn oli 15 minuuttia, jonka testihenkil6t vahvistivat. Kyselyyn oli mahdollista
vastata eri aikoina, eli kyselyn jokaisen sivun jilkeen vastaaja pystyi tallentamaan vas-
tauksensa ja jatkamaan vastaamista myohemmin. T&té pidettiin hyvana ajatellen asian-
tuntijoiden arkity6n hetkisyytta ja asiakastyosta irrottautumisen mahdollisuutta.

Kysely luotiin Webrobol 3.0 kyselyohjelmiston avulla, joka on kaytdssa TE-toimistoissa
henkilostokyselyja varten. Sovelluksen avulla voi tehda ja lahettdd kyselyitd seka laatia
raportteja.. S&hkodpostissa oli mukana saatekirje, jossa ilmeni kyselyn tarkoitus ja tieto-
suojaseloste. Kyselyn lahetekirjelman avulla halusin motivoida osallistujaa vastaamaan
kyselyyn, avata kyselyn tarkoitusta ja merkitystd, jotta vastaaja rohkaistuisi vastaamaan
kyselyyn. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2005: 193.)

4.5 Kyselyn luotettavuus

Kyselyn yksi suurimmista eduista on se, ettd sen avulla voidaan kerata tietoa ja kysya
monia eri asioita monelta henkil6ltd samaan aikaan. Sen avulla tutkija voi sdéstaa aikaa
ja taloudellisia kustannuksia huomattavasti. Kyselyn avulla saatua suurtakin aineistoa
voidaan kasitelld ja analysoida tietokoneavusteisesti helposti. Samaan aikaan kyselytut-
kimuksiin liittyy heikkouksia, jotka tutkijan on hyva osata ottaa huomioon tutkimustyén
eri vaiheissa. Tutkimusaineisto voi jaada sisalléltdan pinnalliseksi. Tutkija ei voi myo6s-
k&an varmistaa vastaajien vastausten huolellisuutta tai sita, onko vastaaja ymmartanyt
asian oikein. Vastaajien perehtyneisyys voi my6s vaikuttaa siihen, miten kysymyksiin
vastataan. Yhta lailla kyselyn laatijalta edellytetaan perehtyneisyytta teemaan seka tie-
toa ja taitoa kyselyiden laatimiseen ylipdatansa. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2005:
184.)

Kyselyn luotettavuutta lisda se, etta kyselylomakkeessa kysytadn kaikilta osallistujilta
samat asiat samalla tavoin ja samassa jarjestyksessa. Kyselyn avulla voidaan kerata
tietoa ja kysya monia eri asioita monelta henkildltd samaan aikaan. Siten tutkija voi saas-
tda aikaa ja taloudellisia kustannuksia huomattavasti. Kyselyn avulla saatua suurtakin
aineistoa voidaan kasitella ja analysoida tietokoneavusteisesti helposti. Samaan aikaan
kyselytutkimuksiin liittyy heikkouksia, jotka tutkijan on hyva osata ottaa huomioon tutki-

mustyon eri vaiheissa. Tutkimusaineisto voi jdada sisalloltaan pinnalliseksi. Tutkija ei voi
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myo0skaan varmistaa vastaajien vastausten huolellisuutta tai sitd, onko vastaaja ymmar-
tanyt asian oikein. Vastaajien perehtyneisyys voi myos vaikuttaa siihen, miten kysymyk-
siin vastataan. Yhta lailla kyselyn laatijalta edellytetd&n perehtyneisyyttd teemaan seké
tietoa ja taitoa kyselyiden laatimiseen ylipaatansa. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2005:
184.)

Kyselyn ymmarrettavyytta pyrittiin kasvattamaan lisaamalla kyselyn alkuun avaustekstin,
jossa kerrottiin Iyhyesti mita verkko-ohjausosaaminen on ja mitka ovat sen osa-alueet,
joita kyselyssa kartoitetaan kunkin vastaajan osalta. Kyselylomakkeen ymmarrettavyytta
pyrittiin my®s varmistamaan sisallyttamalla kyselyn testaus testihenkil6illa kyselyn luon-
tivaiheeseen. Kyselyn luotettavuutta lisda se, etta kyselylomakkeessa kysyttiin kaikilta

osallistujilta samat asiat samalla tavoin ja samassa jarjestyksessa.

Kyselyn analyysivaiheessa vastauksissa nousi esille se, ettéa selkeésti joillekin vastaajille
koko aihe saattoi olla kokonaan tai osittain vieras. Taman voidaan ajatella vaikuttavan
osittain vastausten luotettavuuteen. Vastaajat ovat voineet arvioida osaamistaan yla- tai
alakanttiin tai vastaukset on voitu ymmartaa vaarin. Kyselyn ymmarrettavyytta pyrittiin
kasvattamaan lisaamalla kyselyn alkuun avausteksti, jossa kuvattiin lyhyesti mita verkko-
ohjausosaaminen on ja mitka ovat sen osa-alueet. Kysely lahetettiin sdéhkdpostitse saa-
tetekstin kera, jossa kerrottiin kyselyn tarkoitus ja tietosuojaseloste. Kyselyn lahetekir-
jelman avulla haluttiin motivoida osallistujia vastaamaan kyselyyn, avata kyselyn tarkoi-
tusta ja merkitystd, jotta vastaajat rohkaistuisivat vastaamaan kyselyyn. (Hirsjarvi & Re-
mes & Sajavaara 2005: 193.) Tasta huolimatta monissa vastauksissa korostui melko
suurin “en tieda/neutraali” vastausprosenttiosuus, ja joihinkin kysymysosioihin ei ollut

vastattu lainkaan.

Kysely lahetettin Uudenmaan TE-toimiston asiantuntijoille 22.1.2021 ja muistutusvies-
teja lahetettiin kaksi kertaa kyselyn vastausaikana sahkopostitse organisaatiopostijake-
lun avulla. Kyselylomakkeeseen pystyi vastaamaan ajastetun nettilinkin avulla, joka oli
avoinna 22.1-1.2.2021 vélisena aikana. Nain pystyttiin varmistamaan vastausten saami-
nen ennalta maarattyna aikana ja estamaan vastausten tuleminen kyselyajan ulkopuoli-
sena aikana. Sahkdisesti toimitetun kyselyn etu onkin juuri vaivaton muistutusviestin la-
hettdminen esimerkiksi ajastetusti. Kyselyn ajoituksessa otettiin huomioon riittdva vas-

tausaika, jotta vastausprosentti ei jaisi liian alhaiseksi. (Vilkka 2007: 28.)
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5 Tulokset ja johtopaatdokset

Opinnaytetydn tavoitteena oli saada tietoa asiantuntijoiden uusista verkko-ohjauksen
osaamistarpeista sekd koulutustoiveista siind. Aineiston tulkinnassa pyrittiin [0ytamaan
vastauksia juuri ndihin kysymyksiin. Kyselyyn vastasi yhteensa 196 asiantuntijaa, joista
kaikki eivat kuitenkaan vastanneet jokaiseen kysymyksiin. Tulokset esitetaan siksi vas-
tanneiden osalta todellisten lukumaéarien mukaisesti kysymyskohtaisesti. Kyselyn tulos-
ten tulkinta ja analyysitapa on opinnaytetydssa kuvaileva, vaikkakin analyysissa hyddyn-
netddn numeraalista tietoa. Keratty aineisto oli suuri ja siten aineiston analyysissa ja

tulkinnassa pystyttiin hyddyntamaan prosenttijakaumia kuvailevasti.

Opinnaytetydssa aineistoa kasiteltiin ja analysoitiin kvalitatiivisessa tutkimuksen mukai-
sesti laadullisesti induktiivista analyysitapaa hyddyntaen. Analyysissa hyddynnettiin loo-
gista paattelya ja naihin perustuvien tulkintojen avulla toivottiin 16ytyvan uusia ja odotta-
mattomia seikkoja tutkittavasta ilmitsta. Tasta syysta laadullisessa tutkimuksessa ei tes-
tata tutkimushypoteeseja tai teorioita, vaan aineistoa tarkastellaan monitahoisesti ja yk-
sityiskohtaisesti. Tutkija ei maaraa siten sitd, mika on aineistossa tarkeaa tai ei. Laadul-
liselle tutkimukselle ominaista on myds se, etta tapauksien nahdaan olevan ainutlaatui-
sia ja aineiston tulkinta tapahtuu sen mukaisesti. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2005:
154 - 155.)

Keratyn aineiston analyysi -, tulkinta- ja johtopaatosten tekovaihe ovat tutkimuksellisen
tyon ydinvaiheita. Vasta analyysivaiheessa tutkijalle selvida, onko han saanut vastauksia
tutkimuskysymyksiin. Aineistoa joudutaan jarjestamaan tarkoituksenmukaisiksi kokonai-
suuksiksi. Tata vaihetta kutsutaan aineiston litteroinniksi. Aineiston litteroinnista ei ole
olemassa yksiselitteista ohjeistusta. On tarkeaa, etta tutkija on paattanyt ennakkoon, mi-
ten aikoo analysoida kerattya aineistoa. Tavanomaista on, etta aineisto analysoidaan
aineiston kerddmisen ja jarjestamisen jalkeen. Etenkin tutkimuksissa, joissa aineisto ke-
rataan strukturoidun kyselylomakkeen avulla, aineiston analyysi on jarkevaa toteuttaa
vasta sitten kun aineisto on keratty ja jarjestetty. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2005:
209 - 211.)

Kyselyn tulosten tulkinta ja analyysitapa oli opinnaytetydssa kuvailevaa vaikkakin ana-

lyysissa hyddynnettiin numeraalista tietoa. Valinta — ja monivalintakysymysten avulla



34

saatua numeraalista tietoa analysoitiin prosenttilukujakaumien muodossa. Asteikko-ky-
symysten kohdalla analysoitiin vastaajien prosenttijakaumia viidessa eri luokassa.
Naisté on kerrottu tarkemmin kohdassa 7.2.

Avointen kysymysten kohdalla vastausten laadullinen sisallénanalyysi toimi tulkintata-
pana. Laadullisen sisdlldnanalyysin avulla pystyttiin tarkastelemaan sita, millaisia asioita,
aiheita ja erilaisia teemoja vastaavat nostivat esille vastauksissan. Laadullinen sisal-
I6nanalyysi pohjautuu tukijan tekemalle omalle koodaukselle. Koodien avulla tutkija 16y-
tdd, tunnistaa ja nimeaa keraamastaan aineistoista nousseita paaelementteja. Vastauk-
sien sisallot ryhmiteltiin niistéd nousevien paaluokkien alle. Koska monissa vastauksissa
korostuivat samat teemat, oli luokittelu helppo toteuttaa. Aineiston sisallollisessa analyy-
sissa ja tuloksien esittelyssa pyrin kuvaamaan aineistoa pitkalti sellaisina kuin ne olivat
ilman omaa tulkintaani naista. (Laadullinen siséllonanalyysi n.d.) Avointen kysymysten
avulla saatiin laajempaa tietoa verkko-ohjausosaamisen osaamistarpeista ja tarkem-
mista koulutustoiveista. Laadullisen sisdllonanalyysin avulla voitiin nain varmistaa pa-
remmin TE-toimiston asiantuntijoiden kokemien osaamistarpeiden esille tuleminen ky-
selyn avulla ja avointen kysymysten avulla voitiin kasvattaa samalla kyselyn informaa-

tioarvoa paremmaksi.

5.1 Kyselyyn vastanneiden taustatiedot

Kyselyssa kerattiin osallistujalta taustatietoina vastaajan tydkokemus tyévuosina ja asia-
kaskohderyhmad, jonka kanssa paaasiallisesti tydskentelee TE-toimistossa. Liséksi ky-
syttiin tietoa verkko-ohjauksen vélineista, joita vastaaja on kayttanyt asiakastytssa seka
aikaisemmin saatu mahdollinen koulutus verkossa tapahtuvaan ohjaustyohén. Naiden
taustatietokysymysten avulla halusin ndhda osallistujien vastaajajakaumaa niin tyokoke-
musvuosien kuin asiakaskohderyhmien kohdalla, saatua aikaisempaa verkko-ohjaus-
koulutusta seké verkko-ohjausvalineiden tuntemusta. Naita tietoja ei keratty kuitenkaan
[oytamaan erovaisuuksia eri ryhmien valilla opinnaytetydssa. Naita tietoja voidaan kui-

tenkin hyddyntaa jatkokehitystydssa Uudenmaan TE-toimistossa tarkemmin.

Kyselyyn vastanneista (n=195) 60 % teki yli 30-vuotiaiden asiakkaiden kanssa tdita, 25
% teki alle 30-vuotiaiden kanssa t6itd ja 15 % teki kotoutumislainpiirisséa olevien maa-
hanmuuttaja-asiakkaiden kanssa toitd. Vastaajista eniten tydskenteli yli 30-vuotiaiden
asiakkaiden kanssa ja vahiten vastauksia saatiin kotoutumislainpiirissa tydskentelevilta

asiantuntijoilta.
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ASIAKASKOHDERYHMA

Kotoutumislain
piiriss& olevat
asiakkaat; 15 % Yli-30-vuotiaat;

60 %

Alle-30-vuctiaat;
25 %

Kaavio 1 Vastausten jakautuminen asiakastyon asiakaskohderyhmien osalta yli 30-vuo-
tiaat, alle 30-vuotiaat ja kotoutumislain piirissa olevat asiakkaat

Kyselyyn vastanneista (n=195) 38,5 % oli tydskennellyt 0-1 vuotta, 25,6% vastanneista
oli tydskennellyt 2-4-vuotta ja 35,9% vastanneista oli tydskennellyt yli 5-vuotta Uuden-
maan TE-toimistossa. Jakaumat tyokokemusvuosien menivat melko tasaisesti vastaus-
luokkien osalta ja eniten vastauksia saatiin 0-1 vuotta tydskennelleiltd asiantuntijoita.

TYOKOKEMUS TE-TOIMISTOSSA

yli 5v.; 35,90 % 0-1v.; 38,50 %

2-4v. ; 25,60 %

Kaavio 2 Vastausten jakautuminen tybkokemusvuosien osalta 0-1 vuotta, 2-4 vuotta ja

yli 5-vuotta

Taustatietoina kyselyssa kartoitettiin myos sité, oliko vastaaja saanut aikaisemmin kou-
lutusta verkossa tapahtuvaan ohjaustython ja kokiko han tarvitsevansa koulutusta siina.
Kysymysosioon vastanneista (n=195) 12% oli saanut aikaisemmin koulutusta verkossa
tapahtuvaan ohjaustyohon, kun taas 88% ei ollut saanut aikaisemmin koulutusta.
Verkko-ohjauskoulutustarvetta 81 % vastaajista koki tarvitsevansa koulutusta verkko-oh-
jausosaamisessa, kun taas 19% ei kokenut tarvitsevansa koulutusta. Vastausprosentit
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menivat melkein linjassa toisiinsa nahden, eli vastaajista suurin osa ei ollut saanut kos-
kaan aikaisempaa koulutusta verkko-ohjausosaamisessa ja vastaavasti suurin osa vas-

taajista koki tarvitsevansa koulutusta verkko-ohjausosaamisessa.

Aikaisempi koulutus koettu koulutustarve

100 %
90 %
20 %
70 %
60 %
50 %
40 %
30 %
20 %
10 %

Aikaisempi koulutus verkko-ohjauksessa Verkko-ohjauksen tarve

Kylla Ei

Kaavio 3 vastausjakaumat aikaisempaa koulutusta saaneiden osalta ja niiden jotka eivat
ole koulutusta saaneet seka vastausjakaumat verkko-ohjaustarvetta kokevien asiantun-

tijoiden ja niiden valilla, jotka eivat koe tarvitsevansa koulutusta.

Kysymysosiossa oli avoin kysymys, jossa vastaaja sai tarkentaa millaista koulutusta han
toivoisi verkko-ohjausosaamisen suhteen. Vastausten siséallonanalyysin perusteella kes-
keisiksi koulutustarpeiksi teemoitettuina nousivat verkko-ohjausvalineiden haltuunotto-
ja kayttokoulutus, asiakkaan kohtaaminen ja valmistautuminen etéohjaukseen, ohjauk-
sellisuus ja vuorovaikutuksellisuus verkko- ja etdohjauksessa, asiakkaan osallistamisen
keinot ja erilaiset pedagogiset keinot verkko-ohjauksen aikana, tietosuojakysymykset
verkko-ohjauksessa, asiakkaan osallistamisen keinot verkkotapaamisessa ja OMA-asi-
ointipalvelun ohjauksellisempi kayttd asiakastydssad. Moni vastaajista korosti sita, etta
heista olisi mielenkiintoista saada koulutusta monipuolisesti verkko-ohjausosaamisen liit-

tyen.

5.2 Verkko-ohjausvalineiden ja sovellusten tuntemus seka koulu-
tustoiveet

Kyselyssa oli yhteensa kahdeksan kysymysta, joiden avulla kartoitettiin asiantuntijoiden

verkko-ohjausvdlineiden ja eri verkkosovellusten tuntemusta ja kayttokokemusta, seka
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koulutustoiveita niissa. Verkko-ohjausvélineita ja sovelluksia kartoitettiin niin Uuden-
maan TE-toimistossa kaytdssa olevien valineiden osalta kuin tunnetuimpien muiden or-
ganisaatioiden mahdollisesti kayttdmista valineista. Asiantuntijat voivat asiakastydssaan
kohdata muita verkkosovelluksia, joita yhteisty6kumppanit saattavat kayttaa ohjauksen
valineena. Naita tilanteita voi tulla mm. moniammatillisessa verkostoyhteistydssé asiak-

kaan kanssa.

Verkko-ohjausvalineiden kayttékokemus jakaantui vastaajien osalta seuraavasti: kyse-
lyyn vastanneista 6,7% oli kayttanyt anonyymia chattia, 10,3% oli kayttanyt tekstipoh-
jaista chattia omalla nimellaan, 98,5% oli kayttanyt sahkopostia, 85,1% oli kayttanyt aa-
nipuhelu puhelinta, 17,9% oli kayttanyt &anipuhelu Skypea ja 36,9% aanipuhelu Team-
sid. Aanta- ja videota samanaikaisesti etaneuvotteluyhteydella oli kayttanyt Skypessa
15,4% ja Teamsilla 37,4%. Vastausjakauman perusteella asiantuntijat olivat kayttaneet
asiakasohjauksen valineena eniten séhkdpostia ja aanipuhelua puhelimella. Sen sijaa
etaneuvotteluyhteytta dani- ja videotoiminnolla oli kaytetty vdhemman ja chat-toimintoa

viela védhemman.

VERKKO-OHJAUSVALINEN KAYTTOKOKEMUS

Amonyyml dhat
2%

Skypalld
5%

Alin|pulbelu Team:
12%

Adnlpubelu Skypeid
6%

Alinipuhelu puhelimelia
ZB%

Kaavio 4 Verkko-ohjausvalinen kayttbkokemuksen jakautuminen.
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Ulkopuolisten organisaatioiden tarjoamien mahdollisten verkkosovellusten tuntemusta
koskevaan kysymysosioon vastasi 75 vastaajaa, joista Zoom-sovelluksen joko tunsi tai
oli kayttanyt 89% vastaajista, Google Hangoutsin kohdalla vastaavasti 68% vastaajista
seka Adobe Connectin 49% vastaajista. Lisaksi kyselyssa kysyttiin, miten hyvin asian-
tuntija tunnistaa ne tilanteet, milloin voi kayttaa naita sovelluksia tai ei asiakastydssaan.
Tahan kysymykseen vastasi 118 vastaajaa, joista 54 % ilmoitti tietavansa milloin voi
kayttaa naita tai ei, 57 % vastaajista ilmoitti osaavansa valita ohjaustilanteen kannalta
parhaan vélineen tai ratkaisun ja 57 % vastaajista ilmoitti tietavansa, miten tietoturvalli-
suus naissa tilanteissa varmistetaan. Zoomi-sovellus oli selkedasti eniten tunnettu vas-
taajien osalta. Muitakin verkkosovelluksia kuin mit TE-toimistossa kaytetdan, tunnetaan
mutta niiden tietoturvallisuutta tai tietosuojakysymysten huomioimista ei tunneta yhta
kattavasti valttamatta. Ulkopuolisten organisaatioiden tarjoamien ja kayttdmien verkko-
sovellusten tunteminen asiantuntijan taholta voi olla tarke&a silloin, jos asiakastydssa
joutuu naita sovelluksia hyddyntamaan yllattavissa tilanteissa. Naita tilanteita voi sattua
esimerkiksi silloin, kun oman organisaation kayttojarjestelmat eivat ole kaytettavissa or-
ganisaation ulkopuolisille henkilGille. Asiantuntijat on silloin osattava valita toimivin ja sa-

maan aikaan tietotuvallisin verkko-ohjausvdline ja osattava kayttaa sovellusta.

Uudenmaan TE-toimiston asiakastydssa kaytettavien verkko-ohjausvalineiden laitteiden
tuntemusta, kayttda ja koulutustarpeita koskevaan kysymysosioon vastasi 114 osallistu-
jaa, joista 40% koki tarvitsevansa koulutusta tietokoneen kaytdssa, 43% ulkoisen web-
kameran kaytossa, 77% koki tarvitsevansa koulutusta konferenssimikrofonin kaytossa.
Valintakohdassa "koen tarvitsevani koulutusta tietokoneen kaytdssa” piti vastaajan tay-
dentdd avoimeen kenttdaan millaista koulutusta. Vastausten siséltdanalyysin perusteella
nousi selkeimmin esille Teams-sovelluksen seka erilaisten muiden tietokone- ja verkko-
ohjelmistojen (Microsoft Office) ja sovellusten kayttéon ja tiedonhallintaan liittyvan kou-

lutuksen tarve.

Tarkentavassa kysymyksessa Skype for Business ja Teams-sovelluksen kayttékoulutuk-
sen tarpeesta, johon vastasi 102 osallistujaa 97,1 % ilmoitti kokevansa koulutustarvetta
Teamsista ja 21,6% vastaajista Skype for Businessista. Vastausten perusteella nousee
selkeasti esille Teams-sovelluksen kayttékoulutustarve ja Uudenmaan TE-toimistossa
olisi hyva jarjestaa tassa koulutusta asiantuntijoille, jotta Teams-sovellusta osattaisiin
hyodyntaa arkitydssa hyvin ja sovelluksen mahdollisuudet asiakastyéta tukevana vali-

neend olisi tunnistettu paremmin asiantuntijoiden keskuudessa.
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Digiohjausvélineiden tuntemus ja koulutustarve kysymysosioon vastasi 130 vastaajaa,
joista Kahootin suhteen koki koulutustarvetta 84% vastaajista, Aswergardenin kohdalla
90% vastaajista, Padletin kohdalla 88% vastaajista, TodaysMeetin kohdalla 89% vas-
taajista ja ThingLinkin kohdalla 92% vastaajista. Vastausjakauman perusteella nousee
esille selkeasti erilaisten digiohjaustydvélineiden tuntemattomuus ja toisaalta vastaajat
kokivat tarvitsevansa koulutusta digiohjausosaamisen vélineiden tuntemuksessa ja kay-
tossa. Digiohjausvalineitd asiantuntijat voivat kohdata erilaisissa tydpajoissa tai tilaisuuk-
sia, joissa nditd voi joutua kayttamaan. Kahootin tuntemus voisi tuoda pelillisyytté joihin-
kin ryhmatoimintoihin, joita asiantuntijat jarjestavat eri asiakaskohderyhmille.

DIGIOHJIAUSVALINEIDEN KOULUTUSTARVE

Kahoot; 24 %

ThimgLink; 92 %

Todays Meot), BS %

Padlet; B2 %

Kuvio 5 Digiohjausvalineiden koulutustarvetta koskeva vastausjakauma

Uudenmaan TE-toimistossa kaytdssa olevien pilvisovelluspalveluiden osaamista kartoi-
tettiin myos kyselyssa. Tahan kysymysosioon vastasi 159 vastaajaa, joista 72 % vastaa-
jista koki tarvitsevansa koulutusta OneDriven kaytossa, 79% SharePointin kaytossa,
67% OneNoten, 62% Yammerin ja 75% Stream palvelun kaytossa. Vastausten perus-
teella nousee esille yleisesti koulutustarve eri pilvisovelluspalveluiden osalta, joita Uu-
denmaan TE-toimistossa kaytetaan. Naista keskeisimmat asiantuntijatyon kannalta ovat
OneDriven, SharePointin ja Yammerin hallinta. Naiden hallinnalla on merkitysta verkko-
ohjauksessa aikana nopean tiedonhaun ja léytdmisen kannalta, jotta asiantuntija osaa
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ohjata, antaa oikeaa ja ajantasaista tietoa sekd neuvoja nopeasti asiakkaalle jo ohjauk-

sen aikana.

PILVISOVELLUSPALVELUT, JOISSA KOULUTUSTARVE

OneDrive; 72 %

Yammer; 62 %
SharePoint; 79 %

One Note; 67 %

Kaavio 6 Vastausjakauma pilvipalveluiden koulutustarve koulutustarpeesta

Sosiaalisen median koulutustarvetta koskevaan kysymysosioon vastasi yhteensa 122
vastaajaa. Eniten koettiin tarvitsevan koulutusta Twitterin kaytossa (57%) ja LinkedInin
kaytdssa (75%). You Tuben kohdalla 38% koki tarvitsevansa koulutusta ja Facebookin
22%. WhatsAppin kohdalla koulutusta koki tarvitsevansa 13% vastaajista. Vastaajat pys-
tyivat erikseen avoimeen viestikenttdan viela tarkentamaan, millaista koulutusta he toi-
voisivat sosiaalisen median suhteen, johon vastasi 31 vastaajaa. Vastausten sisdltbana-
lyysissa koulutustoiveista nousi esille vahvimmin tarve saada tietoa ja koulutusta sosi-
aalisen median hyddyntamisessa asiakastydssa niin ettei tietoturva vaarannu ja siitd
mitd asiantuntija saa tydstaan kertoa sosiaalisessa mediassa. Moni vastaajista ilmoitti
tuntevansa sovelluksia yksityiselaméan puolelta mutta tydkayttoa ajatellen niiden arvo ol
tuntemattomampaa. Myos viestinndllisesti toivottiin lisaa tietoa siité, millainen viestinta
on suositeltavaa, kuten TE-palveluiden mainostaminen ja millainen jopa kiellettya. Kou-
lutustoiveet ovat linjassa Sampsonin ja Makelan (2014) havaintojen kanssa siité, etta

sosiaalisen median kaytossa on riskeja, jotka voivat liittyva ty6- ja yksityiselaman raja-
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pintojen hamartymiseen. Nailta riskeilta voidaan valttya kouluttamalla henkilostoa riittéa-
vasti sosiaalisen median kaytdssa niiden hyodyista asiakastyon kannalta ja mahdollisista
riskeista.

Verkko-ohjaus — ja neuvontatilanteissa videoneuvottelun kayttéa ja osaamista koske-
vaan kysymykseen vastasi 171 vastaajaa, joista 61% ilmoitti tietdvansa millaisiin ohjaus-
tilanteisiin videoneuvottelu sopii ja millaisiin ei. Vastaajista 75% ilmoitti tuntevansa vies-
tikenttatoiminnon kaytdn neuvottelun aikana ja 81% vastaajista osasi jakaa tietoko-
neensa nayton videoneuvottelun aikana. Pienryhmén osasi muodostaa 12% vastaajista
videoneuvottelun aikana. Pienryhmien muodostamista voidaan tarvita erilaisissa verkko-
vdlitteisissa kokous- tai ryhmaohjaustilanteissa. Hyvat kaytanteet mikrofonin kayttssa
neuvottelun aikana tunsi 85% vastaajista ja tallenne-toimintojen osalta 39% vastaajista.
Vastausten perusteella osaamisen kehittdmisen tarvetta on selkeimmin pienryhman
muodostamisessa verkko-ohjaustilanteessa seka hyvien kaytanteiden tietamyksen vah-
vistamista tallenne toiminnon osalta. Osaamisen vahvistamista tarvitaan myés sen suh-

teen, millaisissa tilanteissa videoneuvottelua kannattaa kayttaa ja millaisissa ei.

TUNNEN JA OSAAN OSAAN KAYTTAA VIDEONEUVOTTELUA VERKKO-OHIAUS JA
MEUVONTATILANTEESSA

Thediin millaksisa
ohjaustilanteisa videon
kEytti soveltuu ja millaisisa
ef; 1%

Tunnen bywiit kiytinteet
tallenne-toiminnoissa
wideoneuvottehin aikana; 39 _

Tun e hywlit kiytintest %

mikcrofonin ja videon
sliytistd kokouksen aikanag
BS %

Deaan muadostaa
pienryhmid neuvottelun
aikana; 12 %

O fakad n¥ybin

asallistujille; 81 %

Kuvio 7 Asiantuntijoiden kokema osaaminen videoneuvottelun kaytéssa verkko-ohjaus-
tilanteessa
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Yhteenvetona verkko-ohjausvélineiden ja sovellusten tuntemusta ja kaytt6a koskevassa
osiossa voidaan todeta, ettd Uudenmaan TE-toimiston asiantuntijat tarvitsevat monipuo-
lista koulutusta niiden verkkovdalineiden ja sovellusten kaytdssa ja haltuunotossa, joita
Uudenmaan TE-toimistossa kaytetédan asiakastytssad. Osaamisen kehittamisen tarpeet
vaihtelevat aivan alkeistason koulutustarpeista yksittaisten valineiden tai sovellusten pa-
rempaan osaamiseen. Selke&sti nousi esille se, ettd ensi sijassa tulisi henkildstdd kou-
luttaa Teams-sovelluksen seka siihen yhdistettavien laitteiden kaytosséa, koska tdman
sovelluksen avulla voidaan asiakasohjausta toteuttaa verkossa. My0s erilaisten kay-
tossé olevien pilvisovelluspalveluiden tuntemusta ja hallintaa tulisi kasvattaa, silla néiden
sovellusten avulla tiedonhallinta helpottuu huomattavasti ja se tukee asiakastyon ja oh-

jauksen sujuvuutta.

5.3 Verkko-ohjausprosessin tuntemus, verkko-ohjauksen hyddyt ja
koulutustoiveet

Kyselyssa oli asteikkotyyppista kysymysosioita, jossa asiantuntijat arvioivat kokemaansa
osaamista verkko-ohjausosaamiseensa ja kohtaamistaitoja verkko-ohjauksessa, koke-
maansa hyotyyn verkkopalveluiden kaytésta omassa asiakastydssa, verkko-ohjauspro-
sessivaiheiden ja laatundkdkulmien tuntemukseen, tietosuoja- ja tietoturvaosaamiseen
verkko-ohjauksessa. Kysymystyyppina toimi 5 skaalainen asteikkotyyppi, jossa vastaa-
jat arvioivat sita, kuinka samaa mielta tai eri mieltéa he olivat annettujen vaittdmien kanssa
kussakin kysymysosiossa, jossa 1= taysin eri mieltda, 3= en tieda/neutraali, 5 = taysin
samaa mieltd. Tulosten analyysivaiheessa yhdistettiin vastausvaihtoehdot 1 ja 2 joiden
ajatellaan olevan negatiivisia arvoja osaamiselle seka vastausvaihtoehdot 4 ja 5 joiden
ajatellaan olevan positiivisia arvoja osaamiselle. Vastausvaihtoehdon 3 kohdalla ei voi
olla varma, miksi vastaaja ei ole osannut arvioida osaamistaan selkeammin ja tuloksissa
on esitetty vastausvaihtoehdon 3 vastausprosentit analysoimatta tata enempaa. Voidaan
kuitenkin paatella, ettd vastaaja ei ole osannut arvioida syysta tai toisesta osaamistaan
kyseisessa asiassa selkeasti ja tarvitsisi luultavasti tdssd osaamisen kehittamista tai

vahvistamista.

Asiantuntijat arvioivat omaa kokemaa verkko- ja etdohjausosaamisessaan seka verkko-
palveluiden toimivuutta asiakastytnsa tukena kahdeksan eri vaittaman avulla. Tahan ky-
symysosioon vastasi 196 vastaajaa. Asiantuntijat kokivat heilld olevan hyvat valmiudet
oppia uutta ja hytdyntaa teknologiaa tulevaisuudessa asiakastyonsé tukena. Teknologi-

osaamista pidettiin tarkedna ja teknologian sekd etdohjauksen uskottiin helpottavan
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asiakasty6ta tulevaisuudessa. Ohjauksellisuutta pidettiin tarke&né verkkopalveluita hy6-
dynnettaesséa asiakastytssad. Vastausjakaumissa tuli hajontaa enemmaén vaittdmassa,
jossa piti arvioida, uskooko asiantuntija kayttavansa tulevaisuudessa henkilokohtaista
tapaamista etaohjauksen sijaan. Vastaajista 33,37% antoi vaittaman kohdalla vastauk-
sen "neutraali tai en tieda”. Vastaajista 56,1 % uskoi ohjaavansa kuitenkin asiakkaitaan
paljon etdohjauksen avulla tulevaisuudessakin, vaikka asiakkaiden henkilokohtainen ta-

paaminen olisikin mahdollista.

Arvio omasta verkko-ohjausosaamisesta ja sen merkityksestd asiakastydssa

34 %
3%
5%

Tulevaisuudessa uskon suosivani henkild kohtaista tapaamista etdohjauksen sijaan

Tulevaisuud tulen ohj i itani paljon etdohjauksen awulla, vaikka 0%
asiakkaan henkilokohtainen tapaaminen olisikin mahdollista s

Uskon, ettd asiakkaiden etdohjaus- ja teknologia helpottavat tyotani tulevaisuudessa 20 %

Koen, ettd teknologia muuttaa tydn luonnettani huonompaan suuntaan 29 %
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Kaavio 8 Vastausjakauma asiantuntijoiden kokemasta osaamisesta verkko-ohjausosaa-

misessa ja sen toimivuudesta asiakastyon tukena

Kysymysosiota seurasi avoin kysymys, jossa asiantuntijat saivat halutessaan tarkentaa
kokemiaan hyotyja verkko-ohjauksesta asiakastydssa. 155 asiantuntijaa vastasi tdhan
kysymykseen. Vastauksissa nousi esille siséallonanalyysin perusteella verkko-ohjauk-
sessa sellaiset hyddyt asiakastyon kannalta, jotka voidaan luokitella verkko-ohjauksen
laadullisiin kvalifikaatioihin. Verkko-ohjauksen avulla toteutettavan asiakastyén ehdotto-
masti suurin hyoty nahtiin olevan verkko-ohjauksen ja verkkoasiointitavan ajasta ja pai-
kasta riippumattomuus, joustavuus, asiointitavan nopeus sekéa tehokkuus. Vastauksissa
nousi esille my6s asiakkaiden parempi tavoitettavuus sek& mahdollinen osallistumiskyn-

nyksen madaltuminen tapaamiselle asiakkaan taholta. Tamé& nostettiin esille etenkin
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nuorten asiakkaiden kohdalla tai sellaisten ihmisten kohdalla, joilla on sosiaalisten tilan-
teiden pelkoa. Toisaalta jotkut vastaajista nostivat esille sen, etta kaikkien asiakkaiden
kanssa verkkopalveluiden ja etdohjauksen kaytto ei valttdmétta ole soveltuvin keino
heikkojen asiakkaan heikkojen digivalmiuksien takia. Toisaalta asiakkaiden kannustami-
nen verkkopalveluiden kayttdon nahtiin asiakkaan tydelamavalmiuksia tukevana toimin-
tana esimerkiksi pitkdan tydmarkkinoilta poissa olleiden asiakkaiden kohdalla. Verkko-
ohjauksen koettiin myoés mahdollistavan paremmin erilaiset rynmaohjausmuodot- tai ta-
paamiset ja niihin koettiin ihmisten osallistuvan helpommin. Verkko-ohjauksen avulla asi-
akkaalle koettiin pystyvan jakamaan helpommin erilaista tietoa ja neuvoja kuin esimer-
kiksi pelkastdan puhelinasiointitavalla. Samoin verkko-ohjauksen koettiin olevan yleisesti

asiakaslahtoistd, vuorovaikutteista ja ohjauksellista.

Vastauksista selkedasti nostettiin esille myds verkko-osaamisen taitojen merkitys niin oh-
jattavan kuin ohjaajan taholta. Kuvayhteyden koettiin helpottavan vuorovaikutusta, mutta
osa ilmoitti asiakkaiden arastavan kuvallista viestintda. Jotkut nostivat esille sen, etta
kommunikointi ilman visuaalisia vihjeitd on vuorovaikutuksellisesti haastavampaa. Teks-
tiviestisovelluksen koettiin oleva nopea ja helppo tapa kommunikoida tiedottavissa asi-
oissa asiakkaiden kanssa. Puhelimitse asiakkaiden koettiin olevan avoimempia ja kes-
kusteluiden yllattavankin syvallisid. Nama asiantuntijoiden esille tuomat havainnot tuke-
vat sitd, etta joidenkin asiakkaiden kohdalla kynnys osallistua ohjaustapaamisen voi ma-
daltua kaytettdessa verkko-ohjausta on linjassa verkko-ohjauksen saavutettavuutta kos-
kevan tutkimuksen tuloksiin, jonka mukaan verkko-ohjaus voi liséta ohjauspalveluissa
niiden sosiaalista saavutettavuutta ja madaltaen kynnysté osallistua ohjaukseen. Kun
ohjattava voi valita oman paikan ja tilan ohjaukselle, ei uusi ymparistd lisda jannitysta
ohjaustilanteeseen. Kirjoittamisen mahdollisuus voi helpottaa vaikeiden asioiden kasit-
telyd. Verkko-ohjauksessa palvelun anonymiteetti voi edesauttaa sosiaalisen hépeéan

tunteen madaltumista. (Kolehmainen & Méaenpéaa & Peltola & Ylénen 2017: 27-29.)

Tietoturvaan ja tietosuojaan liittyvien asetusten ja ohjeistusten tuntemus ja toimiminen
verkko-ohjaustilanteessa asiantuntijat arvioivat 11 vaittaman avulla (ks. kuvio 9 alla). Ky-
symysosioon vastasi 195 henkilda. Asiantuntijat arvioivat tietosuoja- ja tietoturvaosaa-
misen hyvalla tasolla etenkin oman vastuun ja roolin tuntemisessa ja noudattamisessa
ohjaustilanteessa (77%) seka kayttajaan liittyvien tietoturvariskien tunteminen (74%).
Suurin osa vastaajista oli lukenut TE-toimiston tietosuojan menettelytapaohjeen (70%)

seka tunsi salassapitosdanndksiin liittyvan lainsaadantopohjan (70%). Sen sijaan posi-
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tiivisen arvon antoi 51% vastaajista vaittdamalle, jossa vastaaja arvioi osaako valita tieto-
turvallisesti verkko-ohjausvélineen ohjaustilanteessa ja 21% vastaajista antoi negatiivi-
sen ja 28% neutraalin arvon. Myo0s tietoturvallisen ohjausympaériston valintaa koskevaan
vaittamaan 49% antoi positiivisen arvon ja 26% negatiivisen ja 26% neutraalin arvon.
Vastausten perusteella osaamisen vahvistamista tietosuojaan ja tietoturvaan liittyvissa
asioissa voidaan katsoa olevan verkko-ohjausvalineiden ja ympariston valintaa koske-

Vvissa asioissa eniten.

Tietosuojan ja tietoturvan huomiciminen verkko-ohjauksessa
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Kuvio 9 Vastausjakauma tietosuoja- ja tietoturva-asioiden tuntemuksessa ja soveltami-

sessa verkko-ohjaustilanteessa

Verkko-ohjausprosessin vaiheiden ja laatunakdkulmia koskevaan kysymysosioon vas-
tasi 189 asiantuntijaa, jossa he arvioivat osaamistaan seitseman vaittaman avulla (ks.
kuvio 10 alla). Vastausten perusteella asiantuntijat kokivat osaavansa tunnistaa hyvin ne
tilanteet, joissa asiakkaan lahiohjaus on tarkoituksenmukaisempaa (73%). Muiden vait-
tdmien kohdalla jaatiin selkedmmin alle 50% luokkaan positiivisissa arvioissa osaamisen
suhteen. Selkeasti osaamisen kehittamista ja koulutusta tarvitaan verkko-ohjausproses-

sivaiheiden, ohjaustilanteiden valmistautumiseen ja suunnitteluun, seka neuvonnallisiin
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valmiuksiin verkko-ohjauksessa. Namé& vastaukset ovat linjassa aikaisempien kysy-
mysosioiden vastauksien kanssa, joissa asiantuntijat kokivat tarvitsevansa vahvasti kou-

lutusta verkko-ohjausosaamisessaan.

Verkko-ohjausprosessin vaiheiden ja laatunakdkulmien osaaminen

Tunnistan sellaiset tilanteet, joissa asiakkaan Bhiohjau s kasvokkain tapahtuvan tapaamisen avulla on 8%
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Kuvio 10 Vastausjakauma verkko-ohjausprosessin vaiheiden ja laatunakdékulmien tunte-

minen

Kysymysosiossa, joka koski kohtaamistaitoja verkko-ohjauksessa, arvioivat asiantuntijat
osaamistaan yhdeksan eri vaittaméan avulla (kuvio 11 alla). Tahan osioon vastasi 189
asiantuntijaa. Vastausjakaumien perusteella voidaan havaita, etta suurimmaksi osaksi
eri vaittamien kohdalla jaatiin alle 50% positiivisten arvioitien osuudessa. 59% vastaa-
jista koki kuitenkin onnistuvansa luomaan myonteisen ja luottamuksellisen ilmapiirin
verkko-ohjaustilanteessa. Selkeimmin negatiivisen arvon osaamiselle saivat vaittamat
koskivat aktivoinnin keinoja verkko-ohjaustilanteissa, ryhméaohjausosaamista ja yhteis-
tydverkostojen osaamisen hyodyntadmistd ohjaustilanteissa. Neutraalin arvon antavien
osuus oli merkittavat lahes kaikkien vaittimien kohdalla. Selkeé&sti osaamisen kehitta-
mistd ja vahvistamista tarvitaan myos niiden osa-alueiden kohdalla, joiden avulla koh-

taavaa ja moniammatillista yhteisty6ta voidaan yhta lailla toteuttaa verkko-ohjauksessa.
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Kohtaamistaidot verkko-ohjausosaamisessa
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Kuvio 11 Vastausjakauma kohtaamistaidot verkko-ohjauksessa

Vuorovaikutustaitojen merkitys ja osaaminen verkko-ohjauksessa kysymysosioon (kuvio
12 alla) vastasi 189 asiantuntijaa viiden eri vaittdman avulla. 76% vastaajista koki vuo-
rovaikutustaitojen merkityksen korostuvan verkko-ohjauksessa, kun taas ainoastaan 4%
oli eri mielta. 61% koki osaavansa valittda empatiaa kirjallisessa viestinnassaan. Selke-
asti vuorovaikutuksen eri viestintatyylien vaikutuksesta (51% positiivista arviota) ja kirjal-
lisen viestinndn erityispiirteistd (41% positiivista arviota) ja etenkin tekstipohjaisesta
verkko-ohjauksen haasteista (17 positiivista arviota) tarvittaisiin osaamisen kehittamista.
Aikaisemmissa kysymysosioiden vastauksissa kavi ilmi, ettd monella ei ollut kokemusta
chatti-ohjauksesta ja siten my6s kasitys taman vuorovaikutuskeinon haasteista on mo-

nelle tuntematon.
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Vuorovaikutustaidot verkko-ohjausosaamisessa
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Kuvio 12 Vastausjakauma vuorovaikutustaidot verkko-ohjauksessa

Eettinen osaamisen verkko-ohjauksessa kysymysosioon (kuvio 13 alla) vastasi 188 asi-
antuntijaa kuuteen eri vaittamaan. 87% asiantuntijoista arvioi tietdvansa ja osaavansa
noudattaa virkamiehen ammattietiikkaa asiakas- ja ohjaustydssa ja 79% tietaa mita vi-
ranomaisen informointivelvollisuus tarkoittaa ja osaa toimia sen mukaisesti. 75% vastaa-
jista ilmoitti, ettd heidéan on helppo toimia ammatillisessa asiantuntijaroolissa ja pysya
omien vastuualueiden rajoissa moniammatillisessa yhteistydssa. Sen sijaan 54% antoi
positiivisen arvon koskien ohjauksen ja ohjaajan eettisten periaatteiden tuntemusta, 49%
ilmoitti tuntevansa tekijanoikeudet verkossa kaytettavien materiaalien suhteen ja 42%

koki osaavansa kehittdd ammattieettisia valmiuksiaan verkko-ohjauksessa.

Vastausten perusteella tyéhallinnon virkamiesrooliin ja asiantuntijatydhon liittyva ammat-
tietiikka ja sen periaatteiden noudattaminen omassa asiakastydssa nayttaisi olevan hy-
valla tasolla. Sen sijaan osaamisen kehittdmista vahvistavaa koulutusta tulisi antaa kos-
kien ohjaustydn eettisia periaatteita, niiden soveltamista verkko-ohjauksessa seka kou-
lutusta siina, miten asiantuntija voi kehittdd omia ammattieettisia valmiuksiaan ohjaus-
tydssa. Tama on tarkeada toimintojen jatkuvan parantamisen, ammatillisen kasvun ja asi-

antuntijuuden kehittymiselle eri substanssien kohdalla.
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Eettinen osaaminen verkko-ohjauksessa

Tunnen tekijancikeudet materiaalien kdytissd ja nowdatan eettisia ja juridisia 8 %

periaatteita niiden kaytossd 33 %

49 %
Tiedan, miten kehitt38 omaa ammattillista eettistd valmiuttani ja osaamistani 275
kko-ohjauk
verkko-ohjauksessa 2%
Tiedan, mitd viranomaisen rooliin liittyva informeintivelvellisuus tarkoittaa ja osaan 3% 195

toimi kaisesti

oimia sen mukaisesti 295
. . . . " L - 3%

Minun on helppo toimia ammatillisessa asiantuntijaroolissa ja pysya 23%
vastuualueideni rajoissa moniammatillisessa chjaustilanteessa 755
2%
Osaan noudattaa virkamiehen ammattietiikkaa asiakastydssd ja ohjaustilanteissa 11%
87 %
16%
Tunnen chjauksen ja chjaajan eettiset periaatteet 30 %
54 %

0% 10% 20% 30% 40% S0% 60% 70% BO% 90% 100%

mMNegatiivinen m Neutraali m Positiivinen

Kuvio 13 Vastausjakauma eettisen osaamisen suhteen verkko-ohjauksessa

6 Eettisyys ja tutkimuslupa

Nyky-yhteiskunnassa tutkimustoiminnan avulla tietoa kertyy, jaetaan ja julkistetaan laa-
jasti internetin avulla. Tiedon hankkimiseen ja julkistamiseen liittyy yhteisesti hyvaksyt-
tyja ja sovittuja tutkimuseettisia periaatteita. Naiden periaatteiden avulla tieteessa ja tut-
kimustoiminnassa otetaan eettinen vastuu tiedon kaytosta ja seurauksista yhteiskunnal-
lisesti. MyOs perusasteen opiskelijoiden on osattava toteuttaa eettista pohdintaa tutki-
muksellisissa tdissaan. Tutkimustoiminnassa tavoitteena on tietoisten ja eettisiin perus-
teluihin nojautuva tutkimustoiminta, jossa eettistd pohdintaa toteutetaan tutkimustoimin-

nan kaikissa vaiheissa. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2005: 25-28.)

Opinnaytetydn toteutusta varten hankittiin tutkimuslupa. Opinnaytetyssa ei kasitelty asi-
akkaisiin tai asiantuntijoihin yksil6itavia henkildtietoja ja tAman takia voitiin tutkimuslupa-
hakemus ké&sitelld paikallistason toimistossa, eikd tutkimuslupahakemusta tarvinnut
anoa erikseen Ty06- ja elinkeinoministeri6ltd. Tutkimustuloksia kasitteli ainoastaan ne
henkilét Uudenmaan TE-toimistossa, joilla oli siihen oikeus tutkimusluvan mukaisesti

luottamuksellisesti.
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Opinnaytetydn aikana toteutettu tutkimuksellinen toiminta noudatti Tutkimuseettisen
neuvottelukunnan (2019) hyvan tieteellisen k&ytannon ohjeita ja eettisia periaatteita, joita
ihmisiin kohdistuvassa tutkimuksessa tulee noudattaa. Naita ohjeita ja periaatteita sovel-
lettiin kaikissa tutkimuksellisen toiminnan etenemisvaiheissa, kuten aineistonkeruu-,
analyysi- ja tulkinta seka raportointi- ja julkistamisvaihe. Jokaisessa tutkimuksellisen toi-
minnan vaiheessa huomioitiin ihmisarvon- ja oikeuksien kunnioittamisen ja luotettavuu-
den, vapaaehtoisuuden, osallistujien anonymiteetin toteutuminen. (Tutkimuseettinen

neuvottelukunta 2019.)

Kyselyyn osallistujilla oli oikeus olla osallistumatta ja mahdollisuus keskeyttda osallistu-
minen milloin tahansa. He saivat myds valita kysymykset, joihin halusivat vastata tai ei
kyselylomaketta tayttdessaan. Osallistujille oli annettu saatekirjeessa tieto kyselyn kéayt-
tétarkoituksesta ja tiedonhallinnasta. Kyselyyn vastaajien anonyymiteetti sailyi kaikissa
vaiheissa eika kyselyyn osallistujilta keratty lainkaan henkildtietoja, joiden avulla voitai-
siin tunnistaa henkil6 jalkikateen annettujen vastausten tai tulosten perusteella. Tausta-
tietoina osallistujilta kysyttiin ainoastaan tytkokemus vuosin asiantuntijatydssa, aikai-
sempi saatu koulutus verkko-ohjausosaamisessa seka asiakaskohderyhma, jonka pa-
rissa tydskentelee. Koska vastauksia kyselyyn vastasi noin 1/3 Uudenmaan TE-toimis-
ton henkildasiakastydta tekevistd asiantuntijoista, on tuloksista mahdotonta yhdistaa

niita johonkin tiettyyn henkiloon.

7 Pohdinta

Covid-19 pandemian vaikutus asiakasohjaukseen ja asiakastyon toimintatapoihin oli
mullistava ja nosti esille akillisesti Uudenmaan TE-toimiston asiantuntijoilla uusia osaa-
mistarpeita seké toiveita saada koulutusta verkko-ohjausosaamisessa. Koska aikaisem-
pia taustaselvityksia aiheesta ei Uudenmaan TE-toimiston osalta ollut, oli suunnittelu- ja
kehittamistyd hyva aloittaa toteuttamalla asiantuntijoiden verkko-ohjaus- ja teknologia-
osaamisesta ja koulutustoiveista siind. Nain voitiin saada riittévasti tietoa verkko-ohjaus-
osaamisen koulutussuunnittelua- ja toteutusta varten opinnaytetyon jalkeista jatkokehi-

tystyota varten.

Digitalisaation, ja etenkin Covid-19 pandemian muuttaneessa toimintaymparistossa oli
Uudenmaan TE-toimiston asiantuntijoilla hyddynnettavanaan ainoastaan verkon avulla

tarjottava etaohjaustyd. Opinnaytetyon kyselyyn vastaajista kuitenkin suurin osa ilmoitti,
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ettei ollut koskaan saanut koulutusta verkko-ohjaukseen tai siind kaytettavien sovellus-
ten kayttdon. Osaamisen kehittdmisen tarve laaja-alaisesti verkko-ohjausosaamisessa
oli kyselyn tulosten perusteella ilmeinen asiantuntijoilla. Moni heista koki tarvitsevansa
monipuolista koulutusta verkko-ohjausosaamisessa ja piti sitéd tarkeana osana oman am-
matillisuuden kehittymista. Asiantuntijoiden oma asenne uuden oppimiseen verkkovali-
neiden kaytossa ohjaus- ja asiakastydssa oli kyselyn tulosten perusteella paaasiallisesti
positiivinen. Moni vastaajista uskoi, etta tulevaisuudessa tulisi hydédyntamaan etdoh-
jausta kasvokkain tapahtuvan ohjauksen rinnalla. Kuten Ruohotie (2000) toteaa, niille
kenelle sitoutuminen jatkuvaan oppimiseen on luonnollista, ovat samalla avoimempia
uusille informaatioille valttden néin ennakoivasti osaamisaukot ammattitaidossaan. Kun
yksild on sitoutunut oppimiseensa, on hanen oppimisensa samalla suunnitellumpaa, it-

seohjautuvampaa ja tarkoituksellisempaa. (Ruohotie 2000: 9.)

Vaikka teknologinen innovaatio tuo mukanaan uusia mahdollisuuksia, se ei takaa tekno-
logisen kehityksen siirtymista kohti sosiaalisen oikeudenmukaisuuden arvoja. Sosiaali-
tyolla on ainutlaatuinen néakodalapaikka, mutta myos eettinen velvollisuus edistaa sita,
ettd teknologinen kehitys on kaikille avointa ja ettd se ei osaltaan lisdd maailmassa val-
litsevaa eriarvoisuutta. (Berzin & Singer & Chan 2015: 4.) Sosiaalipedagoginen lahesty-
mistapa auttaa kiinnittdmaan huomiota erityisesti erilaisiin yhteiskunnan ulkopuolelle ra-
jaaviin ilmidihin tai rakenteisiin yhteiskunnassa, jonka seurauksena yksilot voivat kokea
ulkopuolelle jaamista ja osattomuutta ja eriarvoisuus lisdantya. (Nivala & Ryynanen
2019: 170.) Taman opinnaytetydsta saadun tiedon ja jatkokehitystydn avulla halutaan
kasvattaa TE-toimiston palveluiden ja ohjauksen saatavuutta ja yhdenvertaista toteutu-

mista kansalaisille.

Opinnaytetydssa saadun tiedon perusteella nousee esille henkiléstdon osaamisen kehit-
tamisen merkitys toimintaympariston ja toimintatapojen muuttuessa. On ensisijaisen tar-
keda, etta asiantuntijoita koulutetaan kattavasti niin teknologiaosaamisen kuin verkko-
ohjausosaamisen suhteen. Vain nain voidaan taata asiakkaille suunnatun palvelun ja
ohjaustyon laatu seké saavutettavuuden ja yhdenvertaisuuden toteutuminen. Ohjauksen
avulla edistetaan hyvinvoinnin lisdantymista ja syrjaytymisen ehkéisemista yhteiskun-
nassamme ja ohjaustytta tulisi kehittédd systemaattisesti yhdenvertaisuuden ja tasa-ar-

von edistamiseksi (Hyvan ohjauksen kriteerit 2014).
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Verkossa tapahtuva ohjaus asettaa ammattilaisille uudenlaisia osaamisvaatimuksia oh-
jausosaamisellekin. Verkko-ohjausosaaminen edellyttda asiantuntijalta ohjausosaami-
sen liséksi erialisia digitaitoja, jotta ohjaustyd verkon avulla voidaan toteuttaa tuloksek-
kaasti. Asiantuntijalta edellytetdan riittdvan hyvaa teknologiaosaamista, kuten verkko-
ohjauksessa tarvittavien erilaisten laitteiden, valineiden ja sovellusten hallintaa. Lisasi
asiantuntijalla tulisi olla erityisasiantuntemusta ohjauksen prosessin - ja menetelméahal-
linnan tietoutta ja naiden soveltamisen taitoa edelleen verkko-ohjausymparistoon sovel-
tuvaksi. Samalla tietosuojaan- ja tietoturvaan liittyvat seikat seka eettiset kysymykset
verkkopalveluita -ja ohjausta hyddynnettdessa tulisi olla hyvalla osaamisen tasolla asi-
antuntijoilla. Asiakas- ja ohjaussuhteen hyva asiakaskokemus ja luottamuksellisuus voi-
daan saavuttaa naiden seikkojen vahvan substanssiosaamisen ja soveltamisen taidon

avulla verkko-ohjauksen aikana.

Digitaalisuutta hytdyntden voidaan parantaa palveluiden kohdentamista tarkemmin ja
oikea-aikaisemmin. Tama parantaisi asiakkaiden saamaa arviointia, puuttumista ja re-
aaliaikaisen palautteen saamisen mahdollisuutta ja palvelut olisivat saavutettavampia
maantieteellisesti. Nain palveluiden ja ohjauksen digitaalisuuden hyoty ulottuisi laajem-
min yhteiskunnan hyvaksi. Naistd hyddyista huolimatta erilaiset rajoitukset, eettiset ja
oikeudelliset nakdkulmat, koulutuksen ja osaamisen puute ja sosiaalityén tai siihen ver-
rattavan tyon historiallinen riippuvuus kasvokkain tapahtuvasta vuorovaikutuksesta on
hidastanut teknologian integraatiota ohjaustyéhén. (Berzin & Singer & Chan 2015: 4.)
Uudenmaan TE-toimiston asiantuntijoiden ammatillisten verkko- ja digiohjaustaitojen ke-
hittdminen parantaa TE-toimiston asiakkaiden mahdollisuuksia kayttaa ja hyddyntaa pa-

remmin digitaalisia palveluita yhdenvertaisesti asiakkaan digivalmiuksista riippumatta.

Digitalisaatio edellyttda vahvaa osaamisen kehittamista ja resursointia, seké muutosjoh-
tamista organisaation johdolta. Heimovaara-Kotonen ja Paasu-Hyynynen (2020) kirjot-
tavat julkaisussa Digisti kohti tybelamaa siitd, kuinka digipalveluiden kehittdminen on
erittdin vaikeaa, mikali kehittamistydhon osallistuvilla ei ole aikaisempaa kokemusta tai
osaamista digitaitojen osalta. Myds tydhyvinvoinnin kannalta henkiléston digiosaamisen
kehittdminen on tarkeda. (Heimovaara-Kotonen & Paasu-Hyynynen 2020: 13-15.) Eraan
Tiimiverkko-hankkeen yhteydessa oli toteutettu ammattilainen asiakkaana- valmennus,
jossa valmennuksen osallistujat saivat tietoa digitaalisesta valmennusprosessista ja sen
sisalloista. Valmennuksen avulla osallistujat saivat tietoa siita, millaiset tekijat vaikuttavat
valmennuksessa pysymiseen ja motivaation yllapitdmiseen ja onnistuneen asiakaskoke-

muksen luomiseen. Nain valmennuksen avulla pystyttiin antamaan osallistujille kokemus
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ohjauksesta etdpalveluna. (Heimovaara-Kotonen & Kiiskila & Koskivaara & Paasu-Hyy-
nynen & Rutanen & Salmijarvi 2020: 22.) Opinnaytetyon jalkeisessa verkko-ohjausosaa-

mien kehitystytssd Uudenmaan TE-toimistossa onkin tarkeaa ottaa kokemuksellisen

Digitalisaatio edellyttda organisaation ja henkildston jatkuvaa uudistumiskykyd. Muutos-
tarpeet lapileikkaavat organisaation eri toimintoja, etenkin johtamisen kulttuuria ja hen-
kiloston osaamisen kehittdmisen alueita, jotta yhdenvertaiset palvelut toteutuisivat kan-
salaisille. Menestyksekk&aan digitalisaation kannalta osaamisen kehittdmista johtopor-
taan osalta tulisi kehittdd muutosjohtamisen ja valmentavan johtamisen osalta, jotta
tydnteon moninaisuutta, autonomisten tiimien toimintaa ja ketterdn kokeilukulttuurin
muodostumista voidaan tukea optimaalisesti. Henkildstén osaamisen tulisi vastata digi-
taalisen ajan osaamisvaatimuksia. Tyontekijoiden sisdistéd motivaatiota muutokseen tu-
lee tukea ja vaikuttamisen seka kehittdmisen mahdollisuuksia olisi annettava riittavasti
henkilostélle. Hallinnonaloilla tarvitaan uudentyyppista osaamista, kuten palvelumuotoi-
lua, digitaalista tiedonhallintaosaamista ja ketterda kehittdmisosaamista. (Sosiaali- ja ter-

veysministerion linjaukset 2025: 24-26.)

TE-toimiston palveluiden saavutettavuutta, asiakaspalvelun yksil6llisyytta ja laatua voi-
daan parantaa kehittamalla asiantuntijoiden ohjausosaamisen taitoja tulevaisuuden tar-
peiden nakokulmasta, joissa korostuvat digiohjaustaidot ja teknologiaosaaminen. Digi-
talisaation ja tekodlyn tulon myétéa korostuu vahvasti asiantuntijoiden ammattieettiset val-
miudet, joita viranomaistoimijatahon koulutussuunnittelussa tulisi muistaa huomioida.
Kohtaavan ja laadukkaan asiakasohjaustydn toteutumiseksi on ensiarvoisen tarkeda
kiinnittda huomiota verkko-ohjausosaamisen laatuun ja tasoon. Pelkan hyvéan palvelui-
den asiantuntemuksen tai tehokkaan asiakaspalvelun korostaminen osaamisvaatimuk-
sissa eivat takaa laadukasta, saavutettavaa, yhdenvertaista ja hyvaa asiakaskokemusta.
Koska asiakasohjausty6ta tullaan toteuttamaan tulevaisuudessa kasvavassa maarin
verkon avulla etdpalveluna, on ensisijaisen tarkeaa, ettd ohjaustytta tekevilla asiantun-
tijoilla on hyva perusosaamisen verkko-ohjausosaamisessa ja digitaalisissa taidoissa.
N&ain mahdollistetaan aidosti digitalisaation tuomat hyodyt julkisten palveluiden asiak-

kaille yhdenvertaisesti ja oikeudenmukaisesti.
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