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1 JOHDANTO

Aihe opinnéytetyolleni tuli Sosiaalisen tuen ja kuntoutuksen- harjoittelujakson aikana,
jonka suoritin tydvoiman palvelukeskus Reitissd, Mikkelissé. Tyovoiman palvelukes-
kuksilla tarkoitetaan ty6- ja elinkeinotoimiston, kuntien ja Kelan yhteisia palvelupis-
teitd, joiden tehtavénd on tarjota vaikeimmin tyollistyville suunnattuja palveluita.
Opinndytety6 on toimeksianto, jonka tarkoituksena on selvittad miten tyévoimanpal-
velukeskus Reitin verkostoyhteistyd toimii eri yhteistyokumppaneiden kanssa. Opin-
ndyteyossa on tarkoituksena on saada tietoa siitd, miten tyontekijoiden kokemukset,
asiakkaiden ohjaustoimenpiteet sekd mahdolliset kehityskohteet nousevat esille eri
tyontekijoiden nakokulmasta, kun tehdéan verkostoyhteistyota.

Eri tekijoilla on todettu olevan vaikutusta verkostoyhteistyon toimivuuteen. Néihin
tekijoihin voidaan katsoa kuuluvaksi yhteistydsuhteen historian ja paikallisten perin-
teiden, yhteistydn madrén, organisaatioiden ja tyontekijoiden arvostuksen sekd toimin-
tatapojen. Toiminnasta koettu hyoty vaikuttaa omalta osaltaan siihen, miten toimivaa
yhteistyd on, ja siihen minka tasoista yhteistydsuhdetta kultakin toimijataholta odote-
taan. (Arnkil ym. 2008, 231.). Tasta johtuen tutkimuksen merkitys perustuu siihen,
kuinka eri yhteisty6tahot pystyisivét tiedostamaan toimenkuvansa asiakkaan ohjauk-
sessa Reittiin entistd paremmin. Nailla yhteistyotahoilla tarkoitetaan tassa tapauksessa

tydvoimatoimistoa, sosiaalitoimea seka Esedun ammattiopistoa.

Laki kuntouttavasta tydtoiminnasta (189/2001) on valmisteltu niin, etta sen tavoitelin-
jauksissa on otettu huomioon, kuinka tyéttomyyden katkaiseminen olisi tapahduttava
aktivoivin ja kuntouttavin toimenpitein. Samalla on korostettu kuntien vastuuta akti-
vointitoiminnan suunnittelussa ja toteutuksessa. Tavoitteilla pyritddn myo6s tehosta-
maan Yyhteistyotd tyovoima- ja sosiaaliviranomaisten kesken. T&ll& opinnéytetyolla
voidaan siis voidaan katsoa olevan yhteiskunnallista merkitystd. Opinnéytetydssani
haastattelen tyontekijoitd, jotka ovat auttaneet henkilditd Reitin asiakkaiksi. Opinnay-
tetyOssa etsitddn vastausta siihen, kuinka Reitin tuottamat palvelut sekd toiminta ovat
entuudestaan olleet ohjaajien tiedossa. Samalla haetaan tietoa myds siihen, kuinka

palvelut on tiedostettu asiakassuhteen edetessé.
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Opinnéytetyon tavoitteena on muodostaa selkeampi kokonaiskuva asiakkaan ohjaa-
mis- prosessista yhteistyokumppaneiden ja Reitin valilla. Samalla etsitaan tietoa sii-
hen, miten ohjausprosessia pitéisi kehittad, jotta saavutettaisiin enemman hyotyé jo-
kaiselle osapuolelle. Palveluohjauksen oikea-aikainen arviointi on erds tutkimuksen
perusteista. Silloin kun asiakkaille turvataan paremmat edellytykset saada oikea-
aikaista ohjausta, niin myos tyontekijoiden tyd helpottuisi. Tyomenetelmia olisi muu-
tettava selkedmmiksi ja niiden tiedottamisesta tehtavé tehokkaampaa. Tyomenetelmi-
en toteuttaminen loogisesti ja ajankdyton kannalta tehokkaasti on asia, jolla voidaan
parantaa palvelun toteutumista niin kuin on sovittu. Talléin my6s tyontekijan luotta-
musta asiakkaaseen voidaan parantaa. Nykypéaivana on julkisen hallinnon, ja erityises-
ti kuntasektorin puolella, nostettu esille eri palvelujen laatukysymykset. Laadukkaam-
pien palvelujen toteuttaminen edellyttdd, ettd rahoitus on kunnossa. Opinndytetyoni
kautta haluan osaltani vinkkien ja resurssien 16ytymiseen verkostoyhteistydssa ja oh-

jauksessa.

2 AIKAISEMMAT TUTKIMUKSET

Aikaisempaa tutkimustietoa verkostoyhteistyosta on saatavilla niukasti. Viktoria Kiu-
run opinnaytetyd Jyvaskylan tyévoiman palvelukeskus yhteistydkumppanina Kumppa-
nien kokemukset verkostoyhteistydsta (2012) on kuitenkin varsin tuore selvitys liittyen
aiheeseen. Kiuru on tutkimuksessaan perehtynyt samoihin aiheisiin kuin mitd omassa
tutkimuksessanikin aion selvittdd. Opinndytety6ssa on tutkittu, miten yhteistyokump-
panit kokevat Jyvaskylan tyévoiman palvelukeskuksen palvelut ja toiminnan. Samalla
tutkimuksessa haetaan myds vastausta siihen milla tavalla yhteistydkumppanien valis-
ta yhteistyota voisi kehittdd. Tutkimuksen tuloksista selvisi, ettd Jyvaskylan tydvoi-
manpalvelukeskuksen palveluista ja toiminnasta olisi hyva tiedottaa entistd enemman.
Ainoastaan alle yksi kolmasosa tutkimukseen vastanneista oli sitd mieltd, ettd palve-
luista ja toiminnasta oli riittavasti tietoa. Tadman lisaksi tutkimustuloksista oli noussut
esille asiakaslahtdisyyden korostaminen seka erilaisten verkostojen hyddyllisyys asi-
akkaille, mutta my6s yhteistyokumppaneille. (Kiuru 2012, 43-44.)Yhteistyon kehit-
tamiseen liittyen Kiurun tyossa saatiin selville, ettd yhteistyd oli sujunut mutkattomas-
ti ja toimivasti. Samalla myos tyontekijoiden asiantuntemus sekd moniammatillisuus
olivat saaneet Kkiitosta. Nakyvimmat kehittamistoiveet olivat olleet verkostotapaamis-

ten lisddmisessé seké erilaisten tietojarjestelmien yhtenéistdmisessa. (Kiuru 2012, 45.)



Aihetta sivuavia tutkimuksia 16ytyi esimerkiksi kuntoutusséation julkaisemana. Matti
Tuusa (2005) on tehnyt Kohti kuntouttavaa sosiaality6ta Aktivointi ja tydllistymisen
tukeminen sosiaalityon kunnissa- teoksen. Tutkimuksessaan Tuusa on arvioinut viime
vuosikymmenien aikana tapahtunutta ammattikdytantdjen muutosta kuntien peruspal-
veluissa sosiaalityontekijoiden kokemuksiin seka arvioihin perustuen. Merkittdvana
tutkimuskysymyksend Tuusa kayttad kysymysta millainen paikka sosiaalityolla on
aktivointi- ja tyollistamispalvelujen kokonaisuudessa ja millaisin tavoittein tydssa
toimitaan? Tuusa on tutkimuksessaan todennut, ettd sosiaalityontekijat nakivat akti-
vointi ja tyollistamispalveluissa tehtdvéassa sosiaalitydssa palveluohjausroolin keskei-
send. Sosiaalityontekija toimii asiakkaan pitk&n linjan suunnitelman ohjaajana, tuki-
henkilénd, edunvalvojana ja vie asiakasprosessia eteenpdin. Tuusan tutkimuksesta
ilmenee myods se, kuinka Suomessa tarve yksilokohtaiseen palveluohjaukseen on
noussut monista syistd. Taustalla ovat mm. julkisen sektorin vahvan palveluvastuun
heikkeneminen ja sen aiheuttama palvelujen pirstaloituminen, julkisen sektorin perus-
palvelujen niukkenevat resurssit sekd laman aiheuttama asiakkaiden palvelutarpeiden

monimutkaistuminen.

Ty0 ja elinkeinoministerion julkaisema tutkimus Kohti tydelaméalahtoisia integroivia
palveluja- Tydvoimatoimistojen ja tyovoimanpalvelukeskusten arviointitutkimus
(2008) arvio julkisen tyovoimapalvelun rakenteellista uudistusta. Néihin uudistuksen
kohteisiin kuuluvat seka tydvoimatoimistot ja sen seurauksena perustetut tyévoiman
palvelukeskukset. Tutkimuksesta kdy esimerkiksi ilmi se, mitd kautta tyévoimanpal-
velukeskuksiin on ohjautunut asiakkaita vuonna 2007. Tutkimuksen mukaan vuonna
2007 alkaneista asiakkuuksista yli 70 prosenttia ohjautui tyévoimatoimistoista ja 20
prosenttia sosiaalitoimistoista. (Arnkil ym.2008, 246.) Tutkimuksesta kdy ilmi myos
se, kuinka verkostoyhteistyon toimivuuteen vaikuttavat monet eri asiat, kuten yhteis-
tydsuhteen historia ja paikalliset perinteet, yhteistydn méérd, organisaatioiden ja tyon-
tekijoiden arvostukset sekd toimintatavat. Toiminnasta koettu hy6ty vaikuttaa osaltaan
siithen, miten toimivaan yhteisty0 on tai siihen, minka tasoista yhteistyosuhdetta kulta-
kin toimijataholta odotetaan. (Arnkil ym. 2008, 231.)

Sosiaalitoimen ja ty6hallinnon piirissé tiettyjen asiakkaiden kohdalla tormétdédn mo-
niongelmaisiin tapauksiin. Tallaisissa tilanteissa ei pystytd I0ytdmaan ratkaisua oman

organisaation sisaltd. Tyottomat ja toimeentulotukea saavat asiakkaat, jotka kuuluvat
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sekd sosiaalitoimen ettd tydhallinnon alaisuuteen on kohdattava yhteistyota tehden.
Tassd on kaytetty hyoddyksi myods Tyovoiman palvelukeskusten moniammatillista
osaamista. Ennen kuin asiakas ohjautuu tyovoimanpalvelukeskuksen asiakkaaksi,
hénelld on usein ollut takanaan asiakkuus jonkun toisen viranomaistahon kanssa. So-
siaalitoimella ja tyohallinnolla onkin usein ollut epédselvyytta niiden asiakkaiden oh-

jaamisessa, joilla katsotaan olevan vaikea elamantilanne. (Krook 2006, 26-27.)

3 TYOVOIMAN PALVELUKESKUS

Aktivoivien toimien levidminen maahamme alkoi vuonna 1994, kun Suomi liittyi
osaksi Euroopan unionia. Rakennety6ttomyyden poistaminen oli keskeinen ongelma
monissa EU-maissa. Sen seurauksena ndissa maissa alettiin vieda eteenpdin niin sa-
nottua aktivointipolitiikkaa. Aktivointipolitiikalla tarkoitetaan tyollisyys-, talous-, ja
sosiaalipolitiikkaa, jolla halutaan edistaa tyottémien henkilGiden integroitumista tyo-
elamaan pakonomaisin perustein. Tall& tavoin niitd henkil6ité, joiden elaminen tapah-
tui sosiaaliturvan avulla, velvoitettiin osallistumaan tydelamaa edistéviin toimenpitei-
siin. (Arnkil ym. 2008, 184.)

Tyovoiman palvelukeskukset ovat saaneet alkunsa vuonna 2004. T&td ennen vuosina
2002-2003 niiden edeltajand toimi yhteispalvelukokeilu. Tydvoimanpalve-
lukeskusten tai TYP:en toiminnan perustana on neuvottelusopimus. Tassa sopimuk-
sessa osapuolina ovat tyoministerio, sosiaali- ja terveysministerié, Kansanelékelaitos
sekd Suomen Kuntaliitto. TYP-toimintaa on luonnehdittu aktiivisen tydvoimapolitii-
kan ja aktiivisen sosiaalipolitiikan yhteenliittymiseksi. Tydvoiman palvelukeskusten
palvelurakenne on muodostettu niin, ettd pitkdaikais-tyottoman tilannetta kasitellaén
yksilokohtaisesti, kokonaisvaltaisesti sekd prosessin omaisesti. Tydvoimanpalvelu-
keskusten lahtokohtana on toimia uuden tyylisen palveluidean puitteissa. Siind on
tarkoitus hyddyntdad monipuolista erityisasiantuntemusta seka séadelld konseptin toi-

mivuutta asiakasléhtoisesti. (Karjalainen ym. 2008, 32.)

Keskushallinnossa toimivat elimet (tydministerio, sosiaali- ja terveysministerid, Suo-
men kuntaliitto ja Kansanelékelaitos) ovat laatineet suuntaa antavat valtakunnalliset
tavoitteet TYP-toiminnalle. Ensimmaéinen tavoite on rakenteellisen ty6ttomyyden va-
hentdminen. Toiseksi tavoitteeksi on asetettu tyottdmyyden perusteella maksettavien

toimeentulotukimenojen ja tyomarkkinatuen pienentdaminen. Kolmantena lahtokohtana
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pidetddn aktivointitoimenpiteissd olevien henkiléiden ja tydmarkkinatuella toimenpi-
teissa olevien henkil6iden osuuden nostamista. Edelld mainittujen liséksi asiakkaiden
tyo- ja toimintakyvyn seké aktiivisemman eldmantavan ja osallisuuden kasvattaminen
on laadittu vield viimeisiksi tavoitteiksi. Ndiden tavoitteiden tarkoituksena on olla

ohjaavia kannanottoja toiminnan eteenpainviemiseksi. (Karjalainen ym. 2008, 32.)

Vuonna 2007 laadittujen valtakunnallisten asiakkuuskriteerien mukaan tydvoiman-
palvelukeskuksiin valikoituvat ensitilassa ne tyéttomét henkil6t, joilla on oikeus tyo-
markkinatukeen tai toimeentulotukeen. Tydllistymisedellytysten parantamiseksi he
tarvitsevat moniammatillista osaamista. Toissijaisena asiakasryhmana pidetdan henki-
16itd, joilla on uhka tyottomyysjakson pitkittymisestd. Tamén ryhman katsotaan tarvit-
sevan myos syvallisempaa moniammatillista tukea. Asiakkaan on omattava sellaiset
sosiaaliset ja terveydelliset valmiudet, ettd hanelld on mahdollisuus kéyttda tydvoiman

palvelukeskuksen palveluita. (Arnkil ym. 2008, 241.)

Tyovoiman palvelukeskusten palveluprosessi on hahmotettu kaikissa palvelukeskuk-
sissa hyvin samankaltaiseksi. Arnkil ym. (2008) ovat kuvanneet, kuinka palvelupro-
sessi jaotellaan viiteen eri vaiheeseen asiakkaaksi ohjautumiseen, kartoitus ja tuki vai-
heeseen, kuntoutus ja ohjausvaiheeseen, valmennus- ja tyollistymisvaiheeseen seka
viimeisend tapahtuvaan asiakkuuden paattymiseen. Naiden eri vaiheiden kohdalla
saattaa esiintyd vaihtelevuutta tydvoiman palvelukeskusten osalta. Yleensa on tyypil-
listd, ettd eri palvelukeskukset painottavat erityylisid palveluita toiminnastaan riippu-
en. (Arnkil ym. 2008, 245.) Tamén tutkimuksen tarkoituksena on erityisesti keskittya

ensimmaisen eli asiakkaaksi ohjautumisen vaiheisiin ja toimintaan.

Vuonna 2007 tehdystd Tydvoiman palvelukeskusten valiraportista ilmenee, kuinka
tyovoimatoimistojen yleisin asiakkaan ohjaukseen vaikuttava tekijd on ollut “mo-
niammatillisen palvelun tarve”, joka on samalla myds erds tyohallinnon yleisisté pal-
velutarvearvioinnin kriteereistd. Sosiaalitoimen puolella palveluihin ohjautumiseen
vaadittavat kriteerit ovat selvasti hankalammat méaritelld. T&mé johtuu siitd, etta niin
monet sosiaalitoimen asiakkaista on katsottu moniammatillista palvelua tarvitseviksi.
Tasté johtuen ohjattavien joukko on myds paljon valikoidumpi. Té&ma on aiheuttanut
sen, ettd ohjautumisen kriteerit monilla paikkakunnilla ovat muotoutuneet seudullises-
ti tai paikallisesti. (Arnkil ym. 2007, 39.)
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Asiakkaan ohjautuminen Tydvoiman palvelukeskuksen palveluun on selitetty kolmi-
vaiheisena ja sitd on méaritelty eri valintojen osalta. Nam4 valinnan paikat ovat ohjaa-
van tahon valinta, vastaanottavan tahon valinta ja palvelun aloittamisen valinta. (Arn-
kil ym. 2008, 247.) Néin ollen haluan korostaa moniammatillisuutta myds opinnayte-

tyoni kautta.

Tyovoiman palvelukeskusta koskevissa yhteiskunnallisissa linjauksissa on erikseen
kerrottu asiakkaaksi ohjautumisen perusteista. Kaikkien niiden asiakkaiden kohdalla,
jotka aiotaan ohjata TYP -palveluiden pariin, pitda tavoitteena olla se, ettd tydmarkki-
noille kuntoutuakseen on asiakkaalle oltava hyotyd TYP:n moniammatillisten tyémuo-
tojen tarjonnasta. T&lla tarkoitetaan sitd, kuinka TE-toimistosta voidaan ohjata asiakas
TYP:n palveluiden piiriin, mikali han tarvitsee julkisten tyovoimapalveluiden ohella
my06s kunnan kautta jérjestettavia sosiaali- ja terveyspalveluja. Kunta taas voi vastaa-
vasti ohjata TYP:n sellaisia henkil6it4, joiden kohdalla sosiaali- ja terveys palveluiden
lisdksi on hyotya TE-toimiston jérjestamista julkisista tyévoimapalveluista. (Tyovoi-

man palvelukeskus toimintaa koskevat valtakunnalliset linjaukset 2010, 2.)

Taman liséksi Tyovoiman palvelukeskusten asiakkaiksi voidaan ohjata myos sellaisia
tyottomié joiden kohdalla katsotaan, ettd ohjaamisen avulla saavutettava hyoty nakyy
ehkdisevana vaikutuksena tyottdmyyden pitkittymisessa sekéd tyomarkkinoilta syrjay-
tymisessd. Nuorten yhteiskuntatakuu méaérittelee sen, milla tavoin TYP:ien asiakkaiksi
on pyrittdvé ohjaamaan sellaisia nuoria, joiden kohdalla ty6ttomyys on pitkittynyt tai
uhkaa pitkittyd. Heidan kodallaan katsotaan my0s olevan hyotyé sosiaalitoimen palve-
luista sen lisdksi, ettd he tarvitsevat julkisia tyévoimapalveluja. Téstd johtuen myos
TYP: iin ohjaaminen on télléin ajankohtaista. (Tyévoiman palvelukeskus toimintaa

koskevat valtakunnalliset linjaukset 2010, 2.)

4 TYOVOIMAN PALVELUKESKUS REITTI

Reitti on Mikkelissa ja sen kuuden ympaéristokunnissa toimiva tyovoimanpalvelu-
keskus. Reitin tavoitteena on tarjota tyollistymisté edistavia palveluja. Asiakkaan tyol-
listymisedellytyksien hahmottamisessa kaytetddn apuna moniammatillista tiimity6s-
kentelya sek& asiantuntevaa verkostoyhteistyotd. Asiakaslahtdiseen tyénkuvaan kuu-

luu olennaisesti myo6s asiakkaiden ty0- ja toimintakyvyn selvittdminen ja tukeminen.
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Samalla halutaan myos 16ytaa ratkaisuja aktiivisemman eldmantyylin ja osallisuuden
nostattamiseen. (Pulkkinen 2010, 20-21.)

Tyo- ja elinkeino ministerioé on vuonna 2010 péivittanyt Tyovoiman palvelukeskusten
valtakunnallisia asiakkuuskriteereitd. Naiden kriteereiden perusteella asiakkaista va-
hintaan puolet tulisi olla yli 500 paivaa tyomarkkinatukea saaneita henkil6ita. Heidan
kohdallaan katsotaan myods moniammatillisesta palvelusta olevan hyotyad. Asiakkaaksi
voidaan ohjata myos tyoton henkild, joka ei tayta edella mainittua tyomarkkinatukieh-
toa. Asiakkaan tilanne vaatii tallin ennaltaehkaisevéa toimintaa syrjaytymisen vahen-
tamiseksi sekd tyottomyyden katkaisemiseksi. (Tydvoiman palvelukeskus toimintaa
koskevat yhteiskunnalliset linjaukset 2010,2.)

Vuonna 2010 tilastojen mukaan Reittiin ohjautuneita asiakkaita oli lukumaéaréllisesti
ollut 139. Naista yli puolet, eli 52 prosenttia oli ohjautunut Reittiin TE- toimiston
kautta. Sosiaalitoimen ohjaaman oli tullut 5 prosenttia. Omaehtoisesti ohjautuneiden
asiakkaiden méaara oli 29 prosenttia. Loput 14 prosenttia oli ohjautunut erilaisten yh-
teistydtahojen, kuten oppilaitosten kautta. (Pulkkinen 2010, 22.) Tydvoiman palvelu-
keskuksen asiakasrynmé& muodostuu padsaantoisesti vaikeasti tyollistyvistd. Vaikeasti
tyollistyvien ryhmddn on katsottu kuuluvan yli vuoden yhtdjaksoisesti ty6ttémana
olleet henkil6t eli pitkdaikaistyottomat seka rinnasteiset pitkdaikaistyottomat. Tamén
lisaksi tyottomat, jotka ovat olleet toimenpiteessa ja jadneet sen jalkeen tyottomaksi
kuuluvat vaikeasti tyollistettavien ryhmaan. Toimenpiteesta toiseen toimenpiteeseen
siirtyneet henkil6t ovat myds tdmén asiakasryhman jasenid. (Arnkil ym. 2008, 194.)

Reitin henkilékunta on koottu tydhallinnon ja kunnan tyontekijoista. He ovat vir-
kanimikkeeltd&n joko tydvoimaohjaajia tai palveluohjaajia. Ero ndiden kahden am-
mattinimikkeen vélill& on siing, ettd tyévoimaneuvojat ovat virkavastuussa. Heidén
toimenkuvaansa kuuluu ndin ollen myds tietojen kirjaaminen ty6hallinnon tietojarjes-
telmaan sek& tydvoimapoliittisten lausuntojen antaminen. Kummankin tyon tekoon
kuuluu olennaisesti asiakkaan kokonaistilanteen selvittdminen ja tyollistymisen
edesauttaminen. Tassa kaytetddn apuna palveluohjausta ja moniammatillista tiimi-
tyoskentelya. (Pulkkinen 2011, 22-23.)

Asiakkaat Reitin palveluiden piiriin ohjautuvat paaasiassa TE-toimiston ja sosiaali-
toimen valityksella. Taman lisdksi myos erilaiset verkostoyhteistyén kumppanit, kuten
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esimerkiksi oppilaitokset tai terveydenhuollon edustajat voivat toimia ohjaavina ta-
hoina. Asiakkaaksi voi ohjautua my6s omatoimisesti. L&hettdva taho on pyrkinyt ar-
vioimaan sellaisia moniammatillisia palveluita, joista han katsoo olevan asiakkaalle
hyotya tullessaan mukaan Reitin toimintaan. Palvelutarvearvion tehtdvana on miettia
yhdessé asiakkaan kanssa miten TYP:n tarjoamista palveluista on hanelle eniten hyo-
tyd. Ennen asiakkuuden alkamista on asiakkaan allekirjoitettava suostumus siirtymi-
sestaan Reittiin sekd hanen tietojensa vaihto-oikeuteen Reitin tyontekijoiden vélilla.
Talla tavalla Reitin henkilostd voi jakaa TYP-tietojarjestelmassé késiteltdvaa tietoa
asiakkaan palveluprosessiin liittyen. (Pulkkinen 2011, 24.) Henkilon asiakkuus Reitis-
s& kestad yleensa niin kauan, ettd tyollistymisen edellytykset on saatu selvitettya.
Tyypillista asiakkuuden kestolle on, ettd tyollistyminen tai koulutuksen paasy toteu-

tuu.

5 KUNTOUTUS

Kuntoutusta on luonnehdittu toiminnaksi, jonka tavoitteena on muuttaa ihmisen toi-
mintakykyd sekd sosiaalista selviytymistd paremmaksi. Kuntoutumisella halutaan
my0s edistad tyokykya ja turvata tyouran jatkuminen. Aika ja yhteiskunnan muutokset
vaikuttavat olennaisesti siihen, millaisiksi kuntoutuksen tavoitteet, sisalt0 tai toiminta-
tavat muodostuvat. Nykypdivand kuntoutuksen avulla halutaan ehkéista ja yhdenmu-
kaistaa sairauksiin, vammoihin seka sosiaaliseen syrjaytymiseen liittyvid ongelmia.
Yleisesti ottaen sen avulla voidaan tukea ihmisten ja vaestéryhmien voimavaroja, sel-
viytymistd ja hyvinvointia arjessa. Tdma on nadhtdvissé erityisesti silloin, kun on ta-

pahtumassa jokin siirtymévaihe elamassa. (Jarvikoski & Harképaa 2011, 8.)

Kuntoutuksen perusteiksi on hiljalleen omaksuttu myds tyokyvyn heikkenemisen uhka
tai vakavan sosiaalisen syrjaytymisen uhka. Kuntoutuksessa on tavoitteena yksittaisen
henkilon tai ihmisryhman elaméntilanteen muutos. Samalla néille henkil6ille tarjotaan
mahdollisuus paremman tulevaisuuden rakentamiseen. Kuntoutukselle on yleisesti
muotoutunut erilaisia havainnollistavia kasitteitd. Naista ajankohtaisimpia ovat itse-
méaardédmisoikeus seka asiakkaan tai kuntoutujan mahdollisuus vaikuttaa itsedén kos-
keviin péatoksiin. Kuntoutujalle on tdrkedd tiedostaa itsendisen elamisen merkitys.
Itsendisen eldman tavoittelussa on iso merkitys elaménhallinnalla ja valtaistumisella.
Kuntoutuksen tavoitteena on palvelujen kayttajan valtaistuminen. Kuntoutusta on ver-

rattu katalysaattoriin, jonka avulla kuntoutujalle luodaan paremmat edellytykset sel-
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viytya eldmaén taitojen ja ehtojen osalta. Kuntoutuksen tavoitteet voidaan maaritelld
myo6s hieman suppeammin, silloin kun késitelldan tyottomyyttd. Tavoitteiksi voidaan
talloin asettaa tyollistyminen tai tydssé jaksaminen. Tyollistymisen tavoittelussa pai-
notetaan myds tyokyvyn parantamista sekd sujuvamman arkieldman jarjestamista.
(Jarvikoski & Harkapaa 2004, 35-36; Tuusa 2002, 32.)

Valtaistuminen (empowerment) ké&sittd4d kuntoutuvan henkilon vaikutusmahdollisuuk-
sien, itsemaaradmisen, osallisuuden seké& hallinnan kautta koettavien asioiden vahvis-
tumista. Nama edelld mainitut asiat toteutuvat kuntoutusprosessin myo6té. (Jarvikoski
& Hérkéapéaé 2011, 50-51.)

Matti Tuusa (2005) on kirjoittanut, ettd viime vuosien aikana kuntouttavan sosiaali-
tyon tarve on kasvanut. Tahén voidaan pitdd syynéd yhteiskunnan muutosta. Tamén
muutoksen johdosta kuntouttavan sosiaalityon rooli on kehittynyt monimuotoisem-
maksi. Yha useammin kohdataan pysyvéé ja pitkdaikaista tyottomyyttd. Tyokyvytto-
myys ja tyossd jaksaminen ovat myds ajankohtaisia ongelmia. Edelld mainittujen
ohella kdyhyys ja syrjaytyminen yhteiskunnasta kuuluvat monimuotoisiin ongelmiin.
Usein muutokset perherakenteissa sekd yksindisyys tuottavat sosiaalitytlle haasteita.
Monikulttuurisuudella on katsottu olevan my6s oma vaikutuksensa sosiaalityon teke-
misessa. Edelld luetellut muutokset vaativat kuntouttavalta sosiaalitydlta suunnittelua
ja palvelujen uudelleen jarjestamistd. Johto tasolla on kyettava l6ytamaéan uusia vali-
neitd palvelun laadun varmistamiseksi ja arvioimiseksi. Aktivoiva, kuntouttava ja ver-
kostoituva tyoote seka valmius tydskennelld nyky- yhteiskunnan tuottamien ongelmi-
en ratkaisemiseksi ovat asioita, joita odotetaan sosiaalitydssa. Kuntouttavaa sosiaali-
tyota voidaan lahestyé erialaisten késitysten kautta. Naistd keskeisimpia ovat: voi-
maannuttaminen, valtaistuminen ja voimavarakeskeisyys. Asiakkaalle on pysyttdva
tarjoamaan subjektiivinen pdatosvalta ja lain mukainen toiminta kyky sek& osallistu-
mismahdollisuus hanta koskeviin p&atoksiin. Erilaisten kulttuurien valilla olevat eroa-
vaisuudet olisi pystyttava tunnistamaan ja niita olisi myds kunnioitettava. El&minen

olisi opittava ndkemaan uusista lahtokohdista. (Tuusa 2005, 41.)

Vuonna 1991 toteutettiin laaja kuntoutuslakiuudistus. Sen avulla haluttiin taata kun-
toutujan asioiden eteneminen hé&nen kannaltaan tarpeellisten yhteistyojarjestelmien
valilla. Yleinen peruste tdménkaltaiselle lakiuudistukselle oli se, ettd kuntoutusjarjes-

telmé&n hajanaisuudesta oli ollut seurauksena toimintojen osittainen paéllekkaisyys.
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Samalla oli syntynyt myos tarkoitustaan vastaamattomia tyotehtdvia. Tama taas oli
aiheuttanut kuntoutuspalvelujen kayttéjille epdvarmuutta sekd viivastymista paatok-
senteon suhteen. Uudessa laissa tasmennettiin myos sitd, kuinka palvelujen saaminen
ei saa perustua siihen, ettd asiakkaalta edellytetaan I6ytyvan tarvittava osaaminen pal-

velujen hakemiseen oikean organisaation parista.

Kuntoutustoimintaa saateleviin lakeihin on kirjattu saddos ohjausvelvoitteesta. Sen
tarkoituksena on ohjata asiakas toisen palvelujérjestelmén piiriin, mikali tdma tarvit-
see kuntoutusta, joka ei kuulu asianomaisen jarjestelman tehtdviin tai kuntoutusta ei
ole tarkoituksenmukaista toteuttaa kyseisessa jarjestelméssd. Lakiuudistuksessa oli
my06s madritelty omana kohtanaan kuntoutuksen asiakaspalvelu-yhteistyon laki. Eri-
laisia asiakastyoryhmia perustamalla haluttiin ratkaista eritoten moniongelmaisten
asiakkaiden ongelmat, joiden katsottiin olevan seurausta jarjestelmén hajanaisuudesta.
(Jarvikoski & Harkapaa 2011, 63.)

6 OHJAUS

6.1 Ohjaus prosessina

Vahamattonen (1998) on tuonut esille, ettd ohjausprosessi katsotaan neuvottelutilan-
teeksi, jossa ilmenee hedelmallistd tulkintaa. Kaytdnndssa tama ilmenee ajatusten,
nékokulmien ja toimintojen molemmin puolisena siirtymisend ohjaajan ja asiakkaan
kesken. Samanaikaisesti asiakkaan nakokulma tyGeldméan otetaan huomioon yksilol-
lisesti ja vahemman lain velvoittamalla tavalla. (Onnismaa, Pasanen & Spangar 2000,
16.)

Ohjauksen aikana asiakkaat pohtivat suhdettaan tydeldmaan ja sen muovaamista itsel-
leen mieleiseksi. Samanaikaisesti asiakkaan pitdd myos itse miettid ohjauksen eri na-
kokulmia, hyddyllisyyttd, jatkamista tai keskeyttdmistd, ohjausprosessin paikkaa sen-
hetkisessa eldmassé ja ohjausprosessin lopettamisvaihetta. Amerikkalainen psykologi
James Gibson (1986) nime&é tarjoumiksi sellaiset esineet, asiat ja ihmiset, jotka avaa-
vat toiselle ihmiselle toiminnan mahdollisuuksia. Ohjaaja tarjoaa asiakkaalle ohjaus-
prosessin aikana erilaisia toimenpiteitd. Niiden tehtava ei kuitenkaan ole toimia inter-
ventioina eivatkd ne ndin ollen saa asiakkaassa tapahtumaan valiténtd muutosta. Toi-

menpiteiden tarkoituksena on tarjota asiakkaalle erilaisia mahdollisuuksia toimia tai
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tehda jotakin niiden asioiden suhteen, minka vuoksi hén on tullut ohjausta hakemaan.
Asiakkaan ja ohjaajan toimivalle yhteisty6lle on edellytyksen& ohjaajan kyky mahdol-
listaa asiakkaan toimintakykya edistavien tarjoumien esillepddsy ohjauksessa. (On-

nismaa, Pasanen & Spangar 2000, 18-19.)

Ronald Wiman méérittelee teoksessaan Towards an integrated theory of help (1990)
ohjauksen yhteistydtoiminnaksi. Yhteistoiminta perustuu “tarpeiden” asiantuntijan ja
auttamispalvelujen asiantuntijan valiseen yhteistyéhon. Kaytannon tasolla ndma toimi-
jat ovat asiakas ja sosiaalityontekija. Yhteistyon tarkoituksena on parantaa asiakkaan
osaamista, tietoja, ymmarrysta ja motivaatiota. Edelld mainittuja ominaisuuksia ko-
hentamalla asiakkaalle luodaan paremmat edellytykset selviytyd elinymparistossaan.
Wiman on jaotellut ohjaukseen kuuluviksi asioiksi opastuksen ja ohjauksen seké neu-
vonnan ja tiedottamisen eri mahdollisuuksista. Néaiden liséaksi myds mielikuvien sel-
kiinnyttdminen, eldmantilanteen hahmottaminen ja erilaisten vaihtoehtojen Kkartoitta-
minen ndhd&an ohjaustilanteelle tunnusomaisina piirteind. Oma roolinsa on myods mo-
tivoinnilla, rohkaisulla sekd uskon vahvistamisella omatoimiseen selviytymiseen.
(Kuusela 1996, 97.)

Sovellettaessa ohjausta sosiaalitydhon, on syytd miettid kuka ohjaa, minne ja milloin
sekd kenen ehdoilla edetddn. Ammattiauttajan tehtavana on olla vastuussa prosessin
aloituksesta seka sen etenemisesta. Asiakkaan omalla vastuulla on ohjausprosessin
siséllon tuottaminen sek& prosessin etenemiseen liittyvat ratkaisut. Nama tekijat yh-
dessé toteuttavat ohjauksen perusetiikan méaritelmén. (Kuusela 1996, 97.)

Tydévoimatoimistot ja tyévoiman palvelukeskukset tdndan ja huomenna (2007) tutki-
muksessa on selvitetty, milla tavoin erilaiset kaytdnnot ovat olleet toimivia ja millaiset
vdhemmaén toimivia asiakkaan ohjauksessa TYP:een. Tulosten mukaan ldhetekdytan-
not jotka on sovittu yhdessé TYP:en ja lahettavien tahojen kesken koettiin toimivaksi
ja hyvéksi. Merkittdvana tietona pidettiin yhteistyon ja neuvotteluyhteyden sujuvuutta
eri tahojen valilla. Erilaisista asiakaskriteereistd sopiminen etukateen sekd ohjaavan
tahon toteuttama palvelutarve arviointi koettiin toimivaksi ratkaisuksi ohjauksen kan-
nalta. (Arnkil, Karjalainen, Saikku, Spangar & Pitk&nen 2007, 40.)
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6.2 Ohjaus ja tyottomyys

Tyottomyys koetaan menetykseksi, joka vaikuttaa ihmisen toimeentuloon, itseluotta-
mukseen ja tulevaisuuden mahdollisuuksiin. Taménkaltaiset asiakkaat ovat ohjaajan
ammattitaidolle suuria haasteita. Oikeita ratkaisuja tekemalla ohjaaja pystyy muutta-
maan asiakkaan tyduran takaisin nousujohteiseksi. Samalla voidaan synnyttdd kauas-
kantoisia vaikutuksia. Namé vaikutukset nakyvat tulevaisuudessa sosiaalisesti ja ta-
loudellisesti tuottoisina. Henkildiden ialla on katsottu olevan vaikutusta tyottomyy-
teen. Koulutuksesta valmistunut nuori henkilo on lahtokohdiltaan erilaisessa tilantees-
sa, kuin iakkd&dmpi henkild. Vanhemmilla henkil6illa ty6ttomyyden ensisijainen syy
on ammattitaidon vanhentuminen ja kilpailukyvyn huonontuminen tyoémarkkinoilla.
Tyypillinen ongelma tyéttomalle henkilolle on ammatillisen kokemuksen niukkuus
seka koulutuksen puute. Tama asia on havaittu erityisesti viime vuosien aikana teh-

dyissa tutkimuksissa. (Onnismaa, Pasanen & Spangar 2000, 27.)

Tyottémyys on usein yksiléllinen ominaisuus. Sen vuoksi tyottdmyyttd aiheuttavat
tekijat on tutkittava huolellisesti, ennen kuin ohjaustoiminta aloitetaan. Ohjauksessa
keskitytddn kohtelemaan jokaista asiakasta yksilokohtaisesti. Asiakkaan tilanne pyri-
tadn selvittdméaan tapauskohtaisesti. Ratkaisu asiakkaan ongelmiin on 16ydyttava niin,
ettd asiakas on itse tyytyvainen hantd koskeviin valintoihin. Tutkimukset ovat osoitta-
neet, ettd valtaosa tyollistamistoimenpiteista ei kohdistu henkildihin, jotka niista hyo-

tyisivat. (Onnismaa, Pasanen & Spangar 2000, 27-28.)

Erilaisten toimenpiteiden kokonaisuutta, jolla autetaan asiakkaan tyollistymistd, nimi-
tetadn aktivoinniksi. Nama toimenpiteet voivat sisaltaa toimeentuloturvan tarkempaa
valvomista sekd lisdehtojen asettamista etuuksien saamiselle. Tdéméan liséksi aktivoi-
viin toimenpiteisiin katsotaan kuuluvaksi tyollistdmistoimenpiteitd, koulutusta ja kun-
toutusta. Naiden toimenpiteiden tarkoituksena on toimia sek& sanktioina ettd kannus-
timina. (Ala-Kauhaluoma ym.2002,12; Juhila 2006, 58.)

Laki kuntouttavasta tyotoiminnasta (189/2001) madrittdd kuinka aktivointitoimenpi-
teet kohdistuvat kahteen eri rynmééan. Namé ryhmat jaotellaan alle 25-vuotiaiksi, jotka
ovat syrjdytymisvaarassa ty0elaméasta. Toinen ryhma on yli 25-vuotiaat pitk&aikais-
tyottdmat. Nuoret tyottomat tulevat lain piiriin varhaisemmassa ty6ttdmyysvaiheessa,
kuin vanhemmat ty6ttomat. Yleensa nuorilla on ollut takanaan lyhyempi jakso tyo-
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markkinatukikuukausia tai tyottomyydestd aiheutuneita toimeentulotukikausia. (Ala-
Kauhaluoma ym. 2004, 24; Juhila 2006, 59.) Tarked osa aktivointitoimenpidettd on
aktivointisuunnitelman laatiminen. Aktivointisuunnitelma pitédéd sisallaan edellisten
suunnitelmien ja toimenpiteiden arviointia. Aktivointisuunnitelmaan Kirjataan asiak-
kaan sen hetkinen elamantilanne ja sovitaan tydllistymista edesauttavista toimenpiteis-
t4. (Ala-Kauhaluoma ym. 2004, 23-26; Juhila 2006,59)

Aktivointisuunnitelman tekeminen tapahtuu ty6ttéman henkilon seka tyévoima- etté
sosiaaliviranomaisten kesken. Téssd yhteydessd sosiaaliviranomaisella tarkoitetaan
sosiaalityOntekijaa, jonka vastuualueena on suunnitelmien laadinta. Lis&ksi sosiaali-
tyontekija arvio kuntouttavan toiminnan tarpeellisuutta ja suunnittelee sen sisaltoa.
(Juhila 2006, 59.)

Tyo- ja elinkeinoministerion julkaisemassa tutkimuksessa Kohti ohjauksen kokonais-
voimavarojen yhteiskehittdmistd. Ammatinvalinta- ja uraohjauksen kehittémishaastei-
den strategisen perustan arviointitutkimus. (2008) on havainnoitu, kuinka tyovoima-
poliittinen ohjaus tyontekijan ja asiakkaan valilla on toisinaan ongelmallista. Tydvoi-
mapoliittisen “aktivoinnin” koetaan olevan entistd haastavampaa, mikéli ohjaajan ja
asiakkaan vélille ei ole syntynyt luottamuksellista suhdetta. Tutkimuksesta ilmenee,
kuinka tyontekijan ja asiakkaan valinen luottamuksellinen yhteisty6 vaatii asiakasléh-
toista lahestymistapaa. Taman lisdksi myos asiakasprosessin on kehityttava asiakkaan
tarpeita ajatellen. Luottamus joka alkaa asiakasprosessin aikana, voidaan katsoa lahto-
kohdaksi sen suuntaiselle aktivoinnille”, johon itse asiakkaalla on mahdollisuus si-
toutua. Ohjauksen kriteereitd on myods tdsmennetty niin, ettd kaikenlainen vuorovaiku-
tus ei valttdmatta ole ohjausta. Ohjauksellisella ty6tavalla on katsottu olevan tunnus-
omaista molemminpuolinen luottamus sek& palvelutarpeen arviointi ja tunnistaminen.
Tyon aikana on opittava tukemaan ohjattavan henkil6a ja tunnistamaan hénen voima-
varansa. Taman lisaksi ulkopuolinen ymparisto asettaa tiettyj& ehtoja ohjauksen onnis-
tumiselle. Ohjaus prosessin eteneminen ja prosessin seuraaminen kuuluvat olennaises-

ti ohjaukselliseen toimintaan. ( Spangar, Arnkil & Vuorinen 2008, 24-25.)
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7 PALVELUOHJAUS

7.1 Palveluohjauksen maaritelma

Orme & Glastonbury (1993) maérittelevat palveluohjauksen prosessina, jonka tarkoi-
tuksena on madrittd4 asiakkaan yksilokohtaiset resurssit ja palvelutarpeet. Samalla
halutaan 16yt44 tarpeita vastaavat palvelut ja tukimuodot. (Suominen & Tuominen
2007, 7.)

Heli Valokivi (2002 a) on kirjoittanut, kuinka sosiaalitydssa on koettu haasteeksi apua
tarjoavan palvelujarjestelman monitahoisuus. Talléin asiakkaiden vetdminen autetta-
viksi on sosiaalitydntekijoille monimutkaisempaa. Téllaisissa tilanteissa tarvitaan apua
ja ndin ollen sosiaalityontekijan tehtavana on selvittdd millainen palvelujarjestelma
hyvinvointivaltiossa on tarjolla. Tyontekijan on kuitenkin osattava katsoa asioita asi-
akkaan tarpeet huomioonottaen. Ihmiset eivét valttdamatta hahmota sitd, millaisiin
etuuksiin ja palveluihin he ovat oikeutettuja. Jarjestelméssa on monia toimijoita, joi-
den palvelut eivat aina hahmotu selkedksi kokonaisuudeksi kayttdjan nakdkulmasta
katsottuna. Uusien toimintatapojen 16ytyminen ei kuitenkaan ole helppo tehtéva. Toi-
sinaan myos sosiaalialan ammattilaisilla saattaa olla vaikeuksia tunnistaa eri toimin-
tamuotoja osaksi palvelukokonaisuutta. Téalléin on myods hankalaa olettaa, etta asiak-
kaat Ioytéisivat niihin itsendisesti. Monimutkaisissa tilanteissa vaaditaan huolenpidon
osalta jarjestdmisen taitoa. Sosiaalitydn menetelmad, jossa selvitetddn asiakkaan ko-
ko eldmantilanteen huomioon ottavat yksil6lliset tarpeet ja etsitddn niihin parhaiten
sopivat palvelut, kutsutaan yksilokohtaiseksi palveluohjaukseksi. (Juhila 2006, 176—
177.)

Pietildinen ja Seppéld (2003) taas ovat teoksessaan Palveluohjaus asiakastydssa ja
organisaatiossa Kirjoittaneet palveluohjauskasitteen kuvaavan niitd toimintoja, jotka
toteutuvat asiakkaan ja viranomaista edustavan palveluohjaajan yhteistydssa. Naihin
toimintoihin kuuluvat palveluiden suunnittelu, organisointi, yhteen sovittaminen seka
arvioiminen. Asiakkaan tai hdnen perheensd nahd&an tarvitsevan kyseisia toimenpitei-
t4 elaménhallinnan tueksi, sen hetkisen eldaméntilanteensa perusteella. Palveluohjauk-
sen on talloin katsottu olevan asiakkaan kanssa tehtdavéan tyén menetelma (case mana-
gement). Samalla palveluohjauksen avulla halutaan yhdistad palvelumuotoja eri orga-
nisaatioiden kesken. (service coordination). (Pietilainen ja Seppala 2003, 10-11.)
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7.2 Palveluohjaus prosessina

Asiakkaan ohjautumisreitilla palveluohjaukseen on keskeinen sija, silloin kun mieti-
tdan mitd menetelmié itse palveluohjauksessa halutaan toteuttaa. Suominen (2007) on
kirjoittanut, kuinka asiakkaan motivoitumiselle on paremmat mahdollisuudet silloin,
kun asiakkuus syntyy itse asiakkaan toimesta. Talloin asiakas kokee palveluohjauksen

olevan arvokas tuki hdnta itsedén varten. (Suominen & Tuominen 2007, 73.)

Bradley (1994) on painottanut, kuinka palveluohjauksen menestyksellinen toteuttami-
nen vaatii koko palveluorganisaation sitoutumista asiakaslahtoisen tyén perusarvoihin.
Néihin perusarvoihin voidaan katsoa kuuluvaksi asiakkaan oma valinta ja itsemaa-
radmisoikeus, asiakkaan osallistuminen omaan l&hiyhteisoonsa sekéd integraatio ja
inkluusio. Naill& arvoilla on iso merkitys osallisuuden korostamisessa jossakin tietyssé
yhteisossd. Nama kyseiset arvot muuttavat palveluiden tuottajien ja asiakkaan valista
valtasuhdetta perusteellisesti. Asiakkaan kokonaiskuva muuttuu toiminnan tekijaksi

sen sijaan, ettd han olisi toiminnan kohteena. ( Pietildinen & Seppéla 2003, 80.)

Integraatio- termin vapaamuotoinen maéaritelmé tarkoittaa sitd, mill& tavoin kaksi eril-
listd osaa pyritaan yhdistaméaan. Tamén yhdistamisen tavoitteena on kuitenkin se, etta
uudessa lopputuloksessa ei pystyttdisi tekemaan enda selvaa eroa alkuperaisten osioi-
den vélilla. Onnistuessaan integraation uusi kokonaisuus on odotetusti parempi, kuin
edeltdjansa. (Hautaméki ym. 2002, 181.) Integraatio- termilld tarkoitetaan myos sité,
mill& tavoin joku on syrjassa tai yhteison ulkopuolella ja hanet olisi kuitenkin saatava
jollain tavoin motivoitua uudelleen mukaan yhteisén toimintaan. (Hautamaki ym.
2002, 186.)

Dysonin (1999) mukaan inkluusio voidaan n&hda kahtena oleellisena diskurssina.
Naista ensimmaéinen on eettisyytta ja oikeuksia korostava diskurssi. Tdman diskurssin
mukaan ihmisten valinen kanssakdyminen ja osallistuminen perustuvat demokratiaan.
Ihmisi& ei syrjitd ja heidan erilaisuutensa voidaan kokea rikkautena. Toinen néistéa
diskursseista on tehokkuuden diskurssi, jossa inkluusion ndhd&én toimiessaan tuotta-
van paremmat tulokset ja se on myos taloudellisesti parempi vaihtoehto. (Hautaméki
ym. 2002, 188.)
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Palveluohjaajan on pystyttdvd muodostamaan kasitys asiakkaan tilanteesta, sen perus-
teella mita asiakas hanelle kertoo. T&ll& on merkitysta silloin, jos asiakas ohjautuu
jonkun muun toimijan opastamana palveluohjauksen piiriin. Muiden toimijoiden an-
tamilla “ennakkotiedoilla” ei saa olla liian isoa roolia, siind kuinka palveluohjaaja

lahtee toimimaan asiakasprosessin etenemiseksi. (Suominen & Tuominen 2007, 73.)

Palveluohjausprosessin toimivuuden kannalta on tarkedd, ettd eri taustatekijat ovat
kunnossa. Suominen ja Tuominen (2007) toteavat, kuinka palveluohjaustyd ei ala
asiakastyolla vaan sillg, ettd palveluohjaus tehd@an tunnetuksi erilaisten alueellisten
toimijoiden keskuudessa. Isossa roolissa ovat viranomaiset seka muut palveluiden-
tuottajat. Samalla he toteavat, kuinka palveluohjauksessa on erityisen térkeéa se, etta
palveluntuottajat tuntevat palveluohjauksen siséllon ja tavoitteet. Palveluntuottajan on
pystyttava sisdistamaan palveluohjaus osaksi omaa asiakastyota. Palveluohjaajan teh-
taviin kuuluu tunnistaa alueensa julkiset, yksityiset sekda kolmannen sektorin palvelut.
Silloin, kun n&ihin tahoihin on hyvét henkilokohtaiset suhteet kunnossa on myos hel-
pompaa saada palvelut toimimaan oikea-aikaisesti. (Suominen & Tuominen 2007, 43.)
Reitin toimintaa ajatellen tunnettavuus eri toimijoiden keskuudessa on se asia, jolla

pystytédén takaamaan nopeampi palveluiden saaminen.

Ala-Nikkola ja Sipila (1996) ovat selvittaneet palveluohjauksen kulkua viisivaiheisen
prosessin avulla. Ensimmainen vaihe tassé prosessissa on asiakkaiden valikointi. Toi-
sena vaiheena esitetddn asiakkaan palvelutarpeiden arviointi. Kolmas kohta taas kasit-
taa palveluiden suunnittelussa ja jarjestdmisesséd huomioon otettavat seikat. Neljas ja
viides vaihe rinnastetaan toimimaan samanaikaisesti, jolloin keskitytdan palvelutavoit-
teiden seurantaan ja hoivajarjestelyiden korjaamiseen. (Suominen & Tuominen 2007,
40.)

Pietildinen ja Seppéaléd (2003) ovat todenneet asiakkaaksi ohjautumisen ja valikoinnin
perustuvan siihen, ettd asiakkaiksi padadytaan usein erilaisia teitd. Toiset saattavat ha-
keutua oma aloitteisesti. Joidenkin kohdalla prosessi taas alkaa yhteydenotolla viran-
omaiseen, joka pystyy neuvomaan tai ohjaamaan oikean henkilén luokse, joka voisi
tarjota asiakkaalle palveluohjausta. Kummassakin tapauksessa on térke&a, ettd on
olemassa tietoa siitd, kuinka tdmankaltaista apua on saatavilla.( Pietildinen & Seppala
2003, 38.)
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Palveluohjauksesta tiedottaminen on hyva esittéa selkeasti, koska toiminnassa on mu-
kana monta eri tahoa. Naihin tahoihin lukeutuvat asiakas, tyotoverit sekd yhteistyo-
kumppanit. Palveluohjauksessa on annettava selked kasitys siit4, mita palveluohjaus
on, kenelle se on tarkoitettu ja mité siind tehdaan. Ohjautumisen kannalta tavoiteltava
prosessi on syytd kuvata selkeasti. Talla tarkoitetaan sitd, milla tavoin palveluohjauk-
sen tulee tapahtua k&ytdnnossd. Ohjaus on hyvé aloittaa maarittdmalla ohjaukselle
sujuva kulkureitti. Talléin on myos helpompaa muodostaa ja kehittdd yhteisia peli-
saantoja. Naihin lukeutuvat sellaiset tilanteet, kuten milloin ja mihin asiakas ohjataan,
silloin kun tyontekijan omat taidot eivat riitd auttamaan. Naille tilanteille on tyypillis-
t4, ettd tyOntekija ei voi, ei 0saa tai ei jostain muusta syysté ole valmis ldhtemaan asi-
akkaan kanssa kokonaisvaltaiseen tydskentelyyn. (Pietilédinen & Seppala 2003, 38.)

Palveluohjauksen viisivaiheinen prosessi pystytaan esittimaan myos tiivistetymmassa
muodossa, jolloin se on jaettu aloitusvaiheeseen, tyGvaiheeseen ja lopetusvaiheeseen.
Alkuvaiheen sisallosta on Kirjoitettu, ettd sen tarkein sanoma on luottamuksen raken-
tamisessa asiakkaan ja palveluohjaajan vilille. Asiakas on pyrittdvéd “kohtaamaan siel-
13 missd hdn on”. Témin on toteuduttava fyysisesti, psyykkisesti kuin sosiaalisestikin.
Aloitusvaiheelle on syyté tarjota se aika, joka sille kuuluu. Alussa on osattava lahte&
liikkeelle rauhallisesti, asiakasta kuunnellen ja hé&nelle sopivassa tahdissa. Asiakkaan
itsendisemman eldméntavan tukeminen kuuluu keskeisesti niihin asioihin, mitd on

syytd miettid prosessiin lahdettaessa. ( Suominen & Tuominen 2007, 41-42.)

7.3 Palveluohjaaja

Palveluohjaajalla on oltava tietyn tasoinen ammattitaito, jonka avulla han pystyy rat-
kaisemaan paitsi asiakkaan ongelmia, mutta myos etsimaan apua muualta. Reitin toi-
minta perustuu osaltaan siihen, etta heidan tyoryhméssaéan tyoskentelee ammattiautta-
jia niin sosiaali- kuin terveydenhoitoalan tehtdvissé. Talloin asiakkaan tilanteeseen
saadaan ndkemys nopeammin ja monelta eri ndkdkannalta. Valokivi (2002 b ) on kir-
joittanut asiantuntijuuden merkityksesta palveluohjauksessa. Hénen mukaansa asian-
tuntijuuden merkitys korostuu erityisesti tilanteissa, joissa esiintyy monenlaisia arki-
eldman ongelmia. Tallaisissa tapauksissa tyoskennelldén sosiaalityon ydintehtavan eli

syrjaytymisen katkaisemisen ja estdmisen parissa.
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Sosiaalitoimen tyontekijoilld on usein katsottu olevan byrokratian mukanaan tuomia
ongelmia asiakastydssé. Erityisesti moniongelmaisten asiakkaiden kohdalla on havait-
tu kokemuksia siitd, kuinka sosiaalitoimiston tyontekijat eivat kykene ottamaan asiak-
kaitaan huomioon heidén tarpeitaan vastaavalla tavalla. Ongelmia on todettu olevan
vuorovaikutuksessa ja perehtymisessd asiakkaan tilanteeseen. Asiakkaan valintoja ei
vélttamatta arvosteta ja hdnen itsemadradmisoikeuttaan ei kunnioiteta.  Asiakkaan
yksilokohtaisen palveluohjauksen ongelmiksi ovat sosiaalitoimistoissa nousseet erilai-
set sdddokset seka suurten asiakasmaarien mukanaan tuomat tyopaineet. Sen liséksi
Kiire ja siita johtuva pinnallinen ja rutiiniomainen tydskentely ovat myds ongelma
kohteita. Tyontekijén rooli on toimia asiakkaan “asianajajana” ja puolestapuhujana.
Tama on yksi lahtokohdista, kun yksilokohtaisessa palveluohjauksessa tyskennelldan

moniongelmaisten asiakkaiden kanssa. (Raunio 2010, 176-177.)

Nykyadéan palveluohjaajan tytssa odotetaan dialogisen tydotteen osaamista erdéna pe-
rusedellytyksista. Tall4 tavoin verkostossa voidaan laittaa toimimaan kaikki voimava-
rat ja yhdistaa eri osapuolten ndkemykset asiakkaan tilanteesta. Tdman liséksi tyonte-
kijan on oltava tiiviissa yhteistydssa asiakkaan kanssa. Tyontekijan tulee olla tietoinen
asiakkaan ja hdnen laheistenséd kokemuksista asiakassuhteen aikana. (Mdnkkonen
2007, 137-138.)

Ammatillisen koulutuksen ohjaustyosta on Kirjoitettu, ettd sen tavoitteena on tukea
opiskelijoita henkilokohtaisesti opiskelujen edistymisessa. Urasuunnittelu seka tyo-
honsijoittuminen ndhddan myos keskeisind tavoitteina. Opiskelijoita kannustetaan
oma-aloitteisuuteen, kun heidan halutaan tekevéan valintoja opiskeluidensa suhteen.
(Onnismaa 2007, 16.) Tyonvélityksen tavoitteena ohjaustydssa on auttaa asiakasta
sopivan tyon I6ytymisessa. Tamén lisaksi tyonantajia autetaan sopivien tyontekijoiden
I6ytdmisessd. Asiakkuuden aluksi kootaan asiakkaasta perustiedot. Taman jalkeen on

vuorossa tyévoimaneuvojan haastattelu asiakkaan kanssa. (Onnismaa 2007, 18.)

Onnismaa (2007) on my®os kirjoittanut, kuinka ohjaajan tehtdvankuva muuttuu riippu-
en siitd, onko kyseessa tiedottamiseen, neuvontaan vai ohjaukseen liittyva toimenpide
asiakastyossa. Silloin kun asiakas etsii puuttuvaa tietoa eli on tiedon vastaanottaja ja
tyontekija taas tiedon antaja, on kyse tiedottamisesta. Neuvontatilanteessa asiakas
odottaa saavansa ongelmaan neuvoja asiantuntijalta. Asiakas pyytd4 ja ottaa vastaan

neuvoja, mutta paattéa ensisijaisesti itse miten noudattaa niitd. Ohjauksessa asiakas tai
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ohjattava ottaa osaa ongelmiensa ratkaisemiseen oma-aloitteisesti ja tehokkaasti. Asi-
akkaan tavoitteet ja tulkinta ovat tyon lahtokohtia. Ohjauskeskustelun tehtdvané on
vahvistaa ohjattavan henkilon toimintakykya ja valttdd valmiiden ratkaisumallien tar-

joamista. (Onnismaa 2007, 26.)

8 MONIAMMATILLISUUS

Moniammatillisuus on kuvattu tyonteoksi, joka toteutetaan yhteisvoimin ja joustavas-
ti. Yhteistyd on keskeinen tyémuoto silloin, kun moniammatillisuutta sovelletaan tie-
tyn védestd ryhméan tarpeisiin. Eri ammattialojen tiedot, taidot ja kokemukset yhdiste-
taan. Talléin on helpompi keskittyd asiakkaan ongelmien ratkaisemiseen. Y hteistyo-
hon perustuva toimintakulttuuri on varsin uusi tyémuoto. Sen tavoitteena on tehostaa
ja parantaa palvelujen laatua. Tyontekijdn koetaan hyotyvan tasta tydmuodosta,
koska se tekee hanen tyostdéan mielekk&ampaé. Toimintakulttuurin muutosta edesaut-
taa myo0s se, etté eri tehtdviin valmistuville annetaan osittain yhteista peruskoulutusta.
(Lammi-Taskula 2011, 153.) Niiranen (2005) on selittdnyt moniammatillisuutta tyo-
muotona, jonka kohteena on jokin yhteisesti sovittu tekijd. Tdman tydmuodon kautta
paasevét esille vuoropuhelun kautta syntyvd oppiminen seka eri asiantuntijoiden né-
kokulmat. Tamé taas edellyttaa tiettyjen rajapintojen ylittdmista asiantuntijoiden kes-
ken. Eri alojen asiantuntemusta on opittava kunnioittamaan ja asioita on pystyttava

tulkitsemaan yhteisymmarryksessa.

”Moniammatillista yhteistyotd pystytddn sosiaali- ja terveysalalla kuvaamaan asiakas-
lahtodisena tydskentelynd, jossa pyritddn ottamaan huomioon asiakkaan eldman koko-
naisuus ja hanen hoito- ja hoivapolkunsa. Tata voisi luonnehtia myds yhteiseksi tie-
donkasittely tapahtumaksi, jossa eri asiantuntijoiden tiedot ja taidot kootaan asiakas-
lahtoisesti yhteen. Vuorovaikutusprosessissa on pyrkimyksend muodostaa tapauskoh-
taisesti yhteinen tavoite ja luoda yhteinen kasitys potilaan/asiakkaan tilanteesta, tarvit-

tavista toimenpiteistd tai ongelman ratkaisusta.” (Isoherranen 2008, 34.)

Toteutettaessa moniammatillista yhteistyotd on otettava seuraavanlaiset asiat huomi-
oon, ymparistotekijoista riippumatta (Isoherranen 2008,35.):

— asiakaslahtoisyys

— tiedon kokoamismahdollisuus

— vuorovaikutustaidot
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— roolien muutokset

— yhteydet verkostoihin

Sosiaali- ja terveysalan toimintakentalld moniammatillinen yhteistyd on kuvattu eria-
laisista nakokulmista katsoen. Naita eri ndkokulmia voivat edustaa potilaan, asiak-
kaan, perheenjasenten seka tyontekijoiden kesken, moniammatillisessa tyoryhmassa
seka eri tyontekijoiden valilla tapahtuva kanssakdyminen. Terveys- ja sosiaalihuollon
asiakas on totuttu ndkemaén vastuullisena osallistujana. Ominainen piirre yhteistyon
onnistumisessa on keskindinen arvostus ja yhteistoiminnallisuus kaikkien osapuolten
kesken. (Isoherranen 2008, 15.)

Moniammatillisuuden on katsottu olevan vaativa tydmuoto. Moniammatillisuudessa
on opittava yhdistaméén tuottoisasti eri ammattilaisten osaaminen seka asiakkaan ta-
voitteet. Talla tarkoitetaan sitd, kuinka jokaisen osapuolen ndkemykset sen hetkisesté
tilanteesta otetaan huomioon tasapuolisesti. Samalla on my0s l6ydettava yhteinen kieli
tyon teolle. Asiantunteva ote moniammatilliseen tyéhon muodostuu eri osapuolten
tasavertaisesta kohtelusta. Tamaén lisaksi toisten tyontekijoiden ammattitaitoa ja eri-

tyisosaamista on pystyttavéa kunnioittamaa. ( Pohjola 1999, 112.)

Tyontekijan asiantuntijuus on osa moniammatillisen toiminnan kokonaisuutta. Isoher-
ranen (2008) Kirjoittaa, kuinka eri ammattikunnat ovat tottuneet kayttdmaan tiettyja
tieteellisia asiantuntijuusalueita. Silloin kun tyontekijd on asiantuntijaorganisaation
jasen, hanen on pystyttava perustelemaan omia valintojaan ja mielipiteitaan. Tyonteki-
jan on tuotava esille asiantuntemuksensa sek& ammatillinen asemansa ty6ta tehdessa.
(Isoherranen 2008, 15)

Moniammatillinen tiimi on Ovretveitin (1995) mukaan maaritelty pieneksi ryhmaksi
henkil6itd, jotka yleensa edustavat eri ammattiryhmié tai organisaatioita. Heidan teh-
tdvandan on olla yhteydessa toisiinsa, jotta yhteiset padmaarat pystytdadn saavutta-
maan. Naissa tapauksissa pdadmaériksi nahdéén asiakkaan tai asiakasryhman tarpeisiin

vastaaminen. (Isoherranen 2008, 45.)

Isoherranen (2008) kuvaa moniammatillisen tiimityon vahvuutena sitd, kuinka se
mahdollistaa tarvittavan asiakaslahtdisen joustavan rakenteen, tiedon keruun ja késit-

telyn. Tiimimaisen tyoskentelyn mahdollisuutena on ndhty myds se miten eri tyonteki-
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jéiden asiantuntemus seké tietopohja tunnistetaan ja saatetaan yhteen. Tiimeilld on
yhteisesti sovittuja tapaamisia ja yhteistoiminnan arviointeja, tall4 tavoin tiimit pysty-
vét toteuttamaan moniammatillisen yhteistyon idean. (Isoherranen 2008, 35-36.)

Tyovoiman palvelukeskusten verkostoyhteistydlle on todettu olevan olennaista se,
kuinka moniammatillinen pari- tai tiimity0 on osana jokapaivéista tyoskentelya. Pal-
velukeskusten moniammatillisuuden katsotaan saaneen laajempi merkitys, kun tyo-
voimapalvelut ja sosiaalityd on osattu yhdistaad. Talla hetkella Tyovoiman palvelukes-
kuksissa on varsin kattava osaamistaso. Erilaisia palveluita on tarjolla sosiaaliohjauk-
sessa, palveluohjauksessa, uraohjauksessa, ammatinvalinnassa, kuntoutuksessa seka
terveydenhuollossa. Eri asiakasryhmille, kuten nuorille ja aikuisille on muodostettu
usein omat, vakiintuneet tiiminsa. Moniammatillisten tiimien kokoonpanolle on tyy-
pillistda myds vaihtelevuus, riippuen siitd millainen tilanne on kasittelyn alla. Usein
tiimeissd on mukana tyontekijoitd palvelukeskusten ulkopuolelta. ( Arnkil ym. 2008,
227.)

Moniammatillisen tiimitydon onnistuminen on ollut tutkimuksen kohteena vuonna
2007 julkaistussa teoksessa Tydvoimatoimisto ja tydvoiman palvelukeskukset tdndén
ja huomenna. Tiimityon toimivuus moniammatillisessa ymparistossd koettiin Tyo-
voiman palvelukeskusten osalta onnistuneeksi siten, ettd arvosanaksi oli annettu 8,0.
Moniammatillisen tydmuodon katsottiin olevan Tydvoiman palvelukeskusten vahvinta
osaamisaluetta. Haasteeksi kuitenkin koettiin se, kuinka vuorovaikutus moniammatil-
lisuuden yhteydessa saadaan toimivaksi. Ajankohtaiseksi asiaksi nousi se mill& tavalla
tiimi- ja verkostoyhteistyota pystytddn kehittdméan. Tama siitdkin huolimatta, etta
moniammatillisissa tiimeissa koettiin jo entuudestaan olevan hyvin kattava ja moni-

puolinen asiantuntijaryhma. (Arnkil ym. 2007, 45-46.)

9 VERKOSTOT

Verkostoilla tarkoitetaan vuorovaikutussuhteita. Ndiden vuorovaikutussuhteiden tar-
koituksena on yhdistdéd ihmisjoukkoja, organisaatio kohteita ja tapahtumia, jotka ovat
jo etukateen madritelty. Verkostoissa tehtava tyo on asiakaslahtdisté silloin, kun pys-
tytddn toteuttamaan tarpeen mukaista tietojen vaihtoa asiakkaan hoitoon liittyen. Tie-
don vaihdon tulee ulottua eri organisaatioiden ja yhteisdjen tietoisuuteen esteettomas-
ti. (Isoherranen 2008, 37.)
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Verkosto-osaamisella kasitetddn sellaiset organisointimenetelmat, joiden avulla muo-
kataan prosesseja uuden tyylisiksi. Olennaista on se, kuinka saavutettavat edut voivat
koskea kaikkia organisaatioita. Verkosto-osaamista voidaan hyodyntad hyvin laajasti
ja erityylisissa toimintaymparistoissa. Tahan mennessa on kuitenkin havaittu, etta vain
harvat organisaatiot ovat pystyneet sisdistdmaan tarpeeksi hyvin mitd verkosto-
osaamisella tarkoitetaan. Verkosto- osaamisen soveltaminen yritysten omaan toimin-
tamalliin on myo6s osoittautunut haasteelliseksi. (Pirnes 2002, 47-48.) Todellisesta
yhteistyostd puhutaan silloin, kun sen koetaan muodostuvan sellaiselle tasolle, ettd
jokainen osapuoli pystyy hyotymadn jostakin yhteistybnmuodosta sen eri vaiheiden
aikana. Mahdollisuus toisen henkildn turvaan ja tukeen voi edesauttaa vuorovaiku-

tuksen tunteen syntymisessa. (Silvennoinen 2008, 53.)

Sosiaalityo liitettiin entistd tiiviimmin yhteiskunnan rakenteisiin ja siihen liittyviin
muutoksiin 1990-luvulla. Sosiaalityon avulla pyrittiin tarjoamaan ratkaisuja ihmisten
auttamiseksi. Rakennety6ttdmyyden seurauksena ilmeni uusia ongelmia. Nailla on-
gelmilla oli monenlaisia vaikutuksia hyvinvointipalveluiden jarjestelmdssa. Ongelmat
heijastuivat myos uusien ajatusmallien soveltamisessa tydymparistoon. Tom Erik
Arnkil (2003) on arvioinut hyvinvointipalvelujen alueellisen keskittdmisen ja fordisti-
sen tyonjaon vdistyvan tyoskentelymalleissa. Palveluissa tapahtuu yhd enenevissa
maarin siirtymisté verkostomaiseen tydskentelyyn ja samalla korostuu vuorovaikutuk-
sellinen tydote. (Tuusa 2005, 28.)

Verkostoyhteistyon kehittdminen tahtédéd verkostovalmiuksien parantamiseen. Kehitys-
ty6lla halutaan luoda selkedmpi kokonaiskasitys omasta toimenkuvasta seka toimin-
nan tavoitteista. Tdma tapahtuu ottamalla huomioon yhteistyokumppanit ja heidéan
toimintatapansa yhteisossa. Talla tavoin on mahdollista siséistad tyoskentelyynsé uu-
sia toimintamuotoja, joista ei ennestédén ole ollut tietoinen. (Valkokari ym. 2009, 95—
96; Kiuru 2012, 23.) Erilaisissa asiantuntijaverkostoissa jasenet kokevat, ettd muiden
verkostojen jasenten asiantuntemus on se tekija, mink& vuoksi tdman tyylisiin verkos-
toihin halutaan kuulua. Verkostossa toimivien henkildiden asiantuntemus voi olla sa-
man alan osaamista tai henkilot saattavat edustaa monen eri alan asiantuntija osaamis-
ta. Monipuolinen edustus verkossa luo paremmat edellytykset synergiaetujen toteutu-

miseen verkostoton jasenien kesken. (Silvennoinen 1999, 18)
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Vuonna 2008 on tehty arviointitutkimus tyovoimanpalvelukeskusten yhteistyon hyo-
dyllisyydesta eri osapuolille. Tutkimuksessa kavi ilmi, ettd tyGvoimatoimistot hyotyi-
vét erityisesti siing, kuinka vaikeasti tyollistyvét seké pitkaaikaistyottomat pystyttiin
suurimmaksi osaksi ohjaamaan palvelukeskuksiin. Ohjausmahdollisuuden ansiosta
tyovoimatoimistoissa pystyttiin entistd paremmin palvelemaan tydnhakija-asiakkaita.
Tyovoiman palvelukeskuksella néhtiin olevaan erdénlainen liséresurssin rooli tyévoi-
mahallinnossa. Samassa tutkimuksessa on saatu tulokseksi myos se, kuinka kunnalli-
nen sosiaalityé on hyotynyt voimavarojen ja menetelmien l0ytymisessa vaikeimpien
asiakkaiden suhteen. Tydvoimapalvelu-keskus toiminnalla on néahty olevan myos iso

merkitys aikuissosiaalityon edistgjand. (Arnkil ym. 2008, 231.)

Arnkil ja Erikson (2005) toteavat, ettd moniammatilliseen verkostotyéhon tarvitaan
riittdvasti aikaa, ammattitaitoa, valmistautumista ja ehka koulutustakin. Néiden teki-
joiden avulla moniammatillisesta verkostotyostd luodaan onnistunut kokonaisuus.
(Suominen & Tuominen 2007, 81) Kehittyneempien tydtapojen 16ytyminen on méari-
telty tavoitteeksi verkostotyon kannalta. Tallaisessa tilanteessa tuen ja palveluiden
tuottajien valilla syntyy verkostoitumista. Nama verkostot muotoutuvat kaiken aikaa,

riippuen tyon kohteesta tai tavoitteista. (Pietildinen & Seppala 2003, 85.)

Verkostoon kuuluvilla henkil6illa on oltava varmuus siitd, ettd verkoston jasenet ovat
valmiita auttamaan toisiaan, silloin kun se on tarpeen. Talldin verkoston kautta saata-
va palvelu pystytaan toteuttamaan tehokkaimmin. Mahdollisuus palveluiden kayttami-
seen on yleisesti ottaen arvokas asia. (Silvennoinen 2008,65.)

Verkostoitumisen ongelmat pystytdan jakamaan kolmeen ryhmaén: professionaalis-
kulttuuriset, resurssi- ja tietosuojaongelmat. VVerkostorakenne voi olla laaja ja hyvin
tiivis, jolloin sen toiminnassa ilmenee myo6s vuorovaikusta. Mikali verkostossa kui-
tenkin havaitaan, jokin edelld mainituista ongelmista yhdessa tai erikseen, saattaa ver-
kostorakenne kehittya keskitetymmaksi ja valjemméan malliseksi. (Uusikyla 1999, 57—
58.) Anneli Pohjola (1999) kirjoittaa, ettd yhteistyd on vaikea laji. Yhteistyon vaati-
muksena on, ettd pystyy hahmottamaan asiat kokonaisuutena. Henkil, joka hakeutuu
mukaan yhteisty6hon, on osattava n&hd& asiat omaa toimintalinjaansa pidemmalle.
Yhteistyoltd vaaditaan joustavuutta. Sen lisdksi on tunnettava yhteistyokumppanit

niin, etti pystyy viemadn omaa osaamistaan heidan suuntaansa. Yhteistyo edellyttaa
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osallistujiltaan oppivaa ja vastavuoroista suhdetta, jotta tyoprosessi onnistuisi. (Pohjo-
la 1999, 124.)

Parhaimmillaan yhteistoiminnallinen ty6 on jatkuvuuden omaavaa, suunnitelmallista,
yhteiseen tavoitteeseen téhtddvaa tyoskentelyd tasa- arvoisessa ja toisten asiantunti-
juutta arvostavassa suhteessa, jossa keskinéisid peliséantja ja vastuita sovitaan selke-
asti (Pohjola 1999, 119.) Julkisyhteistjen ja organisaatioiden vélille on muodostunut
haaste, joka liittyy yhteisten toimintatapojen ja ymmarrystason kehittdmiseen. Lain-
sédédantdd on hankala ymmartéaé ja lain noudattamisesta on tullut tiukempaa. Tdma on
lisdnnyt kilpailuttamisen sopimiseen ja taytantoonpanoon liittyvid kustannuksia.
Tyontekijoiltad vaaditaan entistd parempaa osaamistasoa, koska useimmat toiminnot
ovat kehittyneet teknologian johdosta. Yksittdisen ihmisen on entistd hankalampaa
saavuttaa kattava tietdmys eri osa-alueilla. Nykypaivana tata taitoa kuitenkin edellyte-

taan erityisesti pienempien kuntien palveluksessa olevilta. (Valkokari ym. 2009, 100.)

Erilaiset verkostokokoukset, yhteistydpalaverit seka tiimikokoontumiset ovat hyodyl-
lisida toimenpiteité silloin, kun halutaan kehittad dialogin syntymista yhteison toimin-
taan. Usein on vaarana, ettd edelld mainittujen menetelmien kayttd voi johtaa ainoas-
taan tiimimaiseen olotilaan. Tiimimadiselle olotilalle on tyypillistd, ettd yhdessé toteu-
tettavat tehtdvat eivat valttaméattad onnistu odotetulla tavalla. Tiimin jasenten erilaisia
mielipiteitd ei myoskaan osata hyoddyntaa tyoskentelyssa. Keskeiseksi tehtavaksi
muodostuukin entisten tyo- tai tehtavakuvien yllapitdminen jokaisen tiiminjasenen
osalta. (MOnkkdnen 2007, 133.)

Tutkimuksessa Tydvoiman palvelukeskukset ja tydvoimatoimistot tdndén (2007) on
todettu, ettd verkostoituminen ja uudet verkostosuhteet kehittyvét parhaiten, kun tyon-
teko tapahtuu eri yhteistybkumppaneiden kanssa. Viranomaiset ja erilaiset emotoimis-
tot koettiin merkittavimping verkostosuhde kumppaneina yhteistyovetoisessa ty(ssé.
Suhdetoiminnan yll&pitdminen erilaisiin palvelun-tuottajiin mainittiin myos verkosto-
tydssa tarkedksi. ( Arnkil ym. 2007, 46.)

10 DIALOGISUUS

Asiakastyon dialogisuus méaritelladn toimintatavaksi, jossa luodaan eri osapuolten

valille tilanne, joka perustuu yhteisymmarrykseen. Asiakastyon dialogisuudella pysty-
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tdédn myods edistaméan vuorovaikutuksen kehittymistd yhteiselle tasolle. Dialogia ei
kuitenkaan pida sotkea keskusteluun tai véittelyyn. Ero keskustelun ja dialogin vélill4
on siind, ettd keskustelu voi olla muodollisempaa eikd siind oteta vélttdmatta toisen
mielipiteitd samalla tavalla huomioon, kuin dialogissa. VVastavuoroisuuden toteuttami-
nen on dialogisuuden tarkeimpid tunnusmerkkejé. Vastavuoroisuuden aikana jokaisel-
le osapuolelle tarjoutuu mahdollisuus péasté vaikuttamaan yhteisten asioiden kulkuun
seké toteuttamaan vuorovaikutustilanteita. (Monkkoénen 2007, 86-87.) My0s Isoher-
ranen (2008) on kaésitellyt dialogin tarkoitusta. Hanen mukaansa dialogi on kasite, jota
kaytetdan silloin, kun kehitetddn yhteisty6ta asiantuntijoiden ja tieteiden kesken tai
eldman eri alueilla terapiasta johtamiseen. Usein puhutaan yksilon sisaisisté dialogeis-
ta ja ihmisten vélisista dialogeista. (Isoherranen 2008, 65.)

Kaarina Monkkdnen on todennut, ettd moniammatillisessa ty0ssé tarvitaan dialogista
tyotapaa. Samalla on pystyttdvd muodostamaan moniammatillisessa ryhméssa toimi-
vien henkilGiden ajatukset yhtenevéiseksi kokonaisuudeksi. Tyontekijat ovat kuitenkin
usein eri toimintakulttuurien edustajia ja tdma aiheuttaa omat haasteensa moniamma-
tillisen tyon kehittdmiselle. Jokaisella ryhman edustajalla on oma ndkemyksensa asik-
kaan tilanteesta ja ongelmista. Talloin on vaikeaa 10ytad yhteistd nékemysta asioiden
kulkuun. Moniammatillisessa tyoskentelyssé on vuorovaikutuksen onnistuminen koet-
tu haasteeksi. Vuorovaikutuksen hahmottamiseen on alettu etsi& uusia nékokulmia
dialogisuuden valityksella. Dialogisuuden avulla on pyritty laajentamaan ammattilais-
ten kesken sitd herkkyyttd, jota vaaditaan toisten ihmisten toimintajarjestelmén tutki-
miseen. (Monkkonen 2007, 126-128.)

Moniéanisyyttd on luonnehdittu dialogisen keskustelun ominaispiirteeksi. Moniaéni-
syydella tarkoitetaan sitd, etté toisiinsa ndhden erilaiset kéasitteet otetaan vertailun koh-
teeksi. Naita késitteitd vertaamalla muodostetaan dialogin tavoite. Vaikka toisen na-
kokanta ei olisi mieleinen, sitd ollaan alussa valmiita kuuntelemaan ilman arvostelua
tai vastavditteitd esittdmattd. Dialogin toteutuminen vaatii karsivéllisyyttd, koska rat-
kaisua ei valttaméattd 10ydy heti. Tamén liséksi oman nakdkulman esittdminen avoi-
mesti on olennainen osa dialogin syntymisessa. Téall& tavoin keskustelusta alkaa muo-
dostua kokonaiskuva kartoitettavasta ilmiostd. Tapahtumaa on luonnehdittu siirtymé-
vaiheeksi, jolloin yksilon tieto jaetaan muun yhteison kaytettavaksi. Tatd kautta muo-

dostetaan yhteinen ymmarrystila. ( Isoherranen 2008, 66.)
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TyoOntekijdn ammattitaitoa ja osaamista on usein arvostettu eri ammattialoilla. Silloin,
kun tyontekija tiedostaa ja sisdistdd todella hyvin oman alansa puhutaan substans-
siosaamisesta. Oman alan lainsdaddannon tunteminen, toimintatapojen hallitseminen
sekd tydmenetelmien osaaminen kuuluvat sosiaali-, terveys- ja kasvatusalan tyonteki-
joilld substanssiosaamisen perusteisiin. Tyotd ohjaavat kasitteet ja teoriat liittyvét
olennaisesti timén ammattikunnan substanssiosaamiseen. Luottamus tydntekijad koh-
taan nousee huomattavasti silloin, kun ammattitaitoinen henkild on kertomassa tietysté

asiasta ammattimaisella otteella (Ménkkonen 2007, 22.)

Dialogisuus ja substanssiosaaminen kohtaavat silloin, kun tyontekijan pitd4 osata
kaytta4 tarvittavaa tietotaitoa tyossaan. Toisinaan tyontekijalla on kyky kéyttaa hyvak-
si myos toisen ammattilaisen substanssiosaamista. Kéytannossa tama nakyy siind, jos
tyontekija pystyy hakemaan apua tyotovereiltaan. Kollegat voivat myds vastaavasti
pyytaa apua tyontekijéltd, sellaisissa kysymyksissd jotka ovat hénen erikoisalaansa.
(Monkkonen 2008, 23.)

Vuorovaikutusosaamisella tarkoitetaan kaikkia niitd ominaisuuksia, joita vaaditaan
kommunikoinnin ja suhteiden toteuttamiseen. VVuorovaikutusosaamisen edellytyksena
on pidetty erilaisten arvioivien kasitteiden hallitsemista. Vuorovaikutusosaamista voi-
daan arvioida dialogisuuden avulla. Kasiteltdvaan ongelmaan on mahdollista 16ytaa
uusia ratkaisuja silloin, kun tyodntekija ja asiakas ovat yhta epatietoisia tulevasta. Vuo-
rovaikutusosaamisen hallitseminen on haastavaa sen vaihtelevista tilanteista johtuen.
Siséistdmistd hankaloittaa myos se, ettd ihmisten valisissd suhteissa ei ole olemassa
valmiita toimintamalleja tai siitd onko jokin toimenpide niin varma, kuin uskotaan.
(Monkkonen 2007, 28-29.)

Seikkula ja Arnkil (2209) ovat kirjoittaneet ennakointidialogien merkityksesta. Heidén
mukaansa ennakointidialogit toimivat verkostokokousten toteuttamisvélineind. Tallgin
verkostokokouksiin osallistuville henkil6ille tarjotaan mahdollisuus I6ytaa sellaisia
toimintatapoja, ettd yhteistoiminnan koordinointi on sujuvampaa. Ennakointidialogeil-
le on tyypillista se, ettd niissa kaytetddn vuoropuheluiden vetdjia. Vuoropuheluiden
vetdjat joutuvat kuitenkin olemaan ulkopuolisessa asemassa liittyen kasiteltdvaan asi-
aan. Ennakointidialogeista katsotaan olevan hyoétya etenkin silloin, kun tilanteessa on
mukana eri osapuolten edustajia. Ennakointidialogit auttavat epéselvissé tilanteissa.

Talloin ilmenee epdvarmuutta siitd, mik& rooli kullakin osanottajalla on verkostossa.
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Toisten jasenten tekemisiin voidaan myo6s olla tyytyméttdmia ja silloin ennakointi-
dialogit ovat hyodyllisid. Ennakointidialogien avulla voidaan yhdista4 eri resursseja,
jolloin pystytddn vdhentdmadn huolenpidon méaréa. Resurssien I0ytymiselld ja va-
hemmalla huolenpidon maaralla myods toimintaan vaadittava koordinaatio saadaan
paremmaksi. (Seikkula & Arnkil 2009, 61.)

Ennakointidialogin on katsottu onnistuneen silloin, kun se “ymmaérrysyhteis6”, joka
dialogin aikana on muodostunut pystytdan sailyttamaan. Tamé& on tyypillistd vield
silloinkin, kun dialogissa mukana olleet osapuolet erkanevat takaisin omille tahoil-
leen. Onnistuneelle ennakointidialogille on tyypillista, ettd se muistuttaa osallistujiaan
vield jatkossakin. Silloin kun he ovat uuden dialogin &arella. ( Seikkula & Arnkil
2009, 103.)

Asiakastyon vuorovaikutusta on kuvattu kolmella eri orientaatiolla. Ndmé& ovat:
— asiantuntijakeskeinen orientaatio
— asiakaskeskeinen orientaatio

— dialoginen orientaatio.

Asiantuntijakeskeisessé orientaatiossa asiantuntijalla on oikeus maarittaa asiakkaaseen
liittyva ongelma. Asiantuntija hahmottaa myos ne keinot, milla asiakkaan ongelmaa
pystytdan helpottamaan tai poistamaan kokonaan. Asiakaskeskeisessa organisaatiossa
taas asetelman ndhd&an olevan pdinvastainen. Asiakas kokee tietdvansa ja tuntevansa
ongelmansa laadun ja luonteen. Kokemusten mukaan asiakkaalla on kuitenkin usein
vaikeuksia ongelman maarittelemisessa ja ratkaisujen kertomisessa. Dialogisen orien-
taation avulla halutaan muodostaa asiakkaan ja palveluohjaajan valille vuorovaikutuk-
sen tila, jossa molempien osapuolten roolit ovat merkityksellisid. Tamén dialogisen
suhteen syntymiseen vaikuttaa se, millainen sitoutumisaste asiakkaan ja asiantuntijan
valille muodostuu. T&ll4 tarkoitetaan tyontekijan esittdmid ndkemyksia sekd etenemis-
vaihtoehtoja. Samanaikaisesti on otettava huomioon asiakkaan mielipiteet tavoitteista

seké edellisistd kokemuksista. (Suominen 2003, 81)

Dempsey & Foreman (1997) toteavat, kuinka dialogisessa suhteessa pystyy myos ta-
pahtumaan oppimista. Talléin puhutaan asiakkaan valtaistumisesta (empowerment).
Valtaistumista pidetd&dn oppimisprosessin kannalta keskeisend tekijané. Valtaistumi-

sessa asiakas uskoo omiin kykyihinsg, jotta hédn pystyy parantamaan elaméntilannet-
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tansa. Asiakas pystyy l0ytdmadn uusia toimentapoja, joiden avulla on mahdollista
osallistua ja vaikuttaa. EI&manhallinnan paraneminen sek& omien tarpeiden tunnista-
minen kuuluvat asioihin, joista asiakas tulee tietoiseksi valtaistumisen kautta. Valtais-
tuminen luo asiakkaalle paremmat edellytykset kayttaa saatavilla apua ja tukea asioi-
densa hoitamiseksi. Yleisesti ottaen asiakas saa enemman itsevarmuutta omaan teke-

miseensd. (Pietildinen & Seppald 2003, 26.)

Tyovoimanpalvelukeskukset ovat pyrkineet kehittdmé&an moniammatillisen tydskente-
lyn osaamistasoaan. TyOministerion jarjestaman dialoginen verkostoty6- koulutuksen
ohella monet TYP:t ovat olleet hankkimassa omalle toimipisteelleen suunnattua sy-
ventavaa koulutusta dialogisesta ty6tavasta sekd menetelmistd. Taman liséksi on myods
jarjestetty vertaiskohtaamisia toisten TYP:ien kanssa. Henkilékunnalle suunnattu
tyonohjaus on myds ollut erds moniammatillisen toiminnan kehittdmisen muodoista.
(Arnkil ym. 2008, 228)

Dialogisuuden toteutumista moniammatillisessa tydskentelyssa seka on kuvattu mono-
logisen dialogin seka dialogisen dialogin termeja avuksi kayttaen. Silloin kun toteute-
taan moniammatillista yhteisty6td, on erityisesti dialoginen dialogi tyon tavoitteena.
Dialogista dialogia on luonnehdittu tilaksi, jossa syntyy kokonaan uusia ndkdkulmia
késiteltdvaan aiheeseen. Télloin puhutaan jaetun ymmarryksen tilasta. Monologisessa
dialogissa taas keskustelevien osapuolten mielipiteet tai ajatukset eivét varsinaisesti
ole kytkoksissa toisiinsa. Oma nakokulma asioihin tuodaan ikdin kuin rinnakkain ja
jokainen osallistuja tekee johtopaattkset asioiden suhteen omassa mielessaan. (Isoher-
ranen 2008, 66-67.)

11 OPINNAYTETYON TARKOITUS JA TUTKIMUSONGELMA

11.1 Taustaa

Opinndytetyon suunnitteleminen alkoi joulukuussa 2011. Tuolloin sain idean opinnéy-
tetyon tekemiseen oltuani tydharjoittelussa Tydvoiman palvelukeskus Reitissa. Aihe
nousi esille, koska Reitin henkilokunnan mielestd se oli ajankohtainen. Tama sen
vuoksi, koska Reitin toiminnan aloittamisesta oli kulunut jo sen verran pitk aika, etta
tdménkaltaista tutkimustietoa Kkaivattiin toiminnan kehittdmisen kannalta. Samalla

tutkimuksen tuloksista olisi myds hyétya Reitin oman toiminnan kehittymisen kannal-
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ta. Aloitin perehtymisen aiheeseen etsimalla ensin teoriatietoa seké tarkentamalla tut-
kimuskysymyksid. Tutkimussuunnitelman esitin toukokuussa 2012. Suunnitelmase-
minaarissa saatujen neuvojen perusteella tarkensin entisestadn vield tutkimuskysy-
myksid. Varsinaiset haastattelut paasin toteuttamaan marras- joulukuun aikana 2012.
Ennen haastatteluiden tekemistéd olin yhteydessé organisaatioiden johtoon joilta sain
luvan haastatteluiden toteuttamiseen. Samalla he my6s suosittelivat henkil6itd, jotka
olisivat halukkaita osallistumaan haastatteluun.

11.2 Tutkimuksen tarkoitus ja tutkimuskysymykset

Opinndytetyoni tarkoituksena on selvittdd Tyovoiman palvelukeskus Reitin ohjaus-
toimenpiteiden onnistumista eri yhteistydkumppaneiden kanssa. Tutkimuksen kohtee-
na ovat Mikkelin kaupungin sosiaalitoimen, TE-keskuksen ja toisen asteen ammatillis-
ta koulutusta tarjoavan Etel&d-Savon ammattiopiston tyontekijat. Tyontekijoiden haas-
tatteluiden avulla pyrin selvittdméan heidan ndkemyksid Reitin toimenkuvan hahmot-
tamisessa. Vastausta etsitddn myds siihen, milla tavoin asiakkaan ohjaaminen Tyo6-
voiman palvelukeskus Reittiin on onnistunut. Ohjaajien tyékokemusten lisaksi tyossa
haetaan tietoa siitd, onko varsinaisten ohjaustoimenpiteiden kayttd koettu sujuvaksi.
Opinnéytetyostd saatavilla tuloksilla etsitddn myos tietoa asiakkaan ohjausprosessin

kehittdmisesté entista selkedmmaksi ja vaivattomammaksi.

Tutkimukseni paakysymyksiksi muotoutuu:

. Miten Reitin palvelut on tiedostettu eri yhteistydkumppaneiden keskuu-
dessa?

. Millaisia tydkokemuksia asiakkaan ohjaamisessa Reittiin on havaittu?

. Miten ohjaustilanne on onnistunut toimenpiteend?

. Millaisia valineitd vaaditaan tyottomaén tai tyottomyysuhan alaisen asi-

akkaan ohjauksessa, tukemisessa ja elamanhallinnan kehittdmisessa?
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12 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

12.1 Tutkimusmenetelma

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena. “Laadullisessa
tutkimuksessa voidaan lahted liikkeelle mahdollisimman puhtaalta poydaltd ilman
ennakkoasettamuksia tai maéaritelmid. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa puhutaankin
aineistolahtoisesta analyysista, joka pelkistetyimmilld&n merkitsee teorian rakentamis-
ta empiirisestd aineistosta ldhtien, ik&én kuin alhaalta ylos.” (Eskola, Suoranta 1998,

19.)

Toteutin puolistrukturoidun haastattelun. Valitsin timan menetelman, koska sen toteu-
tus ei tapahdu niin kaavamaisesti, kuin strukturoidussa haastattelussa. Tall6in on esi-
merkiksi paremmat lahtokohdat laajentaa tutkimuskysymyksien liikkuvuutta haastatte-
lutilanteen aikana. Tutkimuksen kohderyhména oli Mikkelin TE-keskuksen, kaupun-
gin sosiaalitoimen sekd ESEDU-ammattioppilaitoksen tyéntekijat. Kohderyhman va-
litsemisessa vaikuttava tekijé oli ensinnakin se, ettd ndmaé tahot ovat olleet eniten oh-
jaamassa asiakkaita Reittiin. Taméan liséksi myos Reitistd suositeltiin ndiden toimijoi-
den ottamista haastattelun kohdejoukoksi. Tarkoituksenani oli haastatella jokaisesta
organisaatiosta kahta henkil6a. Talloin haastateltavien joukko rajautuisi kuuteen hen-
kiloon. Lopulta haastatteluun osallistui viisi henkiloa: kaksi TE-keskuksen sekéd Ese-

dun tyontekijaa ja yksi haastateltava sosiaalitoimesta.

Haastattelut toteutettiin haastateltavien henkildiden tyopaikalla heidan tydaikanaan.
Haastatteluihin oli varattu aikaa yksi tunti. Ennen haastattelun alkua pyysin jokaiselta
haastateltavalta vield erillisen kirjallisen suostumuksen haastattelu tekemiseen. Tallen-
tamisessa kéytettiin apuna nauhuria sekd muistiinpanovalineitd. Ruusuvuori & Tiittula
(2005, 23) ovat kirjoittaneet, kuinka tutkimushaastattelua ohjaa tutkimuksen tavoite.
Haastattelu eroaa keskustelusta sen roolijaon perusteella. Haastattelija toimii haastat-
telussa kysyjana ja tiedon keradjand. Haastateltavalla taas on vastaajan ja tiedon anta-
jan rooli. Haastattelutilanteen muodollista vaihetta korostaa tallennusvaihe ja siihen

liittyva nauhoitus sekd muistiinpanojen tekeminen.
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12.2 Aineiston analyysi

Tutkimusaineistona analysointiin kaytin sisallénanalyysimenetelméa. Puusa ym.
(2011) mukaan sisallénanalyysia on mahdollista soveltaa monenlaiseen laadulliseen
tutkimukseen. Sisallénanalyysi tekee aineiston havainnoinnista monipuolisempaa,
koska se voidaan ymmértdd viitekehyksend. Aineisto pystytddn sisallénanalyysin
avulla jarjestdmaan tiivistettyyn muotoon. Analyysia tehdessé aineistosta ei kuiten-
kaan havia sen sisalla oleva tieto. (Puusa ym.2011, 117.) Kirjoitin haastatteluaineiston
tekstiksi, jonka litteroinnin suoritin haastattelujen jalkeen. Aineiston analyysin aloitin
saman tien, kun aineiston kokoamisvaihe oli ohitse. Kirjoitin haastattelut sanatarkasti
puhtaaksi. Taméan jalkeen otin jokaisen haastattelun tarkasteltavaksi omana kokonai-
suutenaan. Haastatteluiden siséallossé kiinnostukseni kohdistui erityisesti tyontekijoi-

den kokemuksiin, liittyen asiakas-tyohon ja tiedonkulkuun seka ohjaamiseen.

Tavoitteena on nostaa litteroidusta haastatteluista esille tyontekijoille merkityksellisia
asioita ja muodostaa niistd teema-alueita tutkimukseeni. Aineiston analyysi perustui
fenomenologis- hermeneuttiseen menetelméan. Fenomenografisen tutkimuksen koh-
teena ovat ihmisten erilaiset k&sitykset heitd ymparoivéstd maailmasta ja kasitysten
laadulliset variaatiot tutkittavasta ilmiostd. Fenomenografiassa on oleellista myos eri-
laisten kasitysten, ajattelu- ja toimintatapojen kuvaaminen, ei niink&an yksittaisten
haastateltavien persoonallisten piirteiden kuvaaminen tai luokittelu. (Tuusa 2005, 13.)
Kéytannossé analyysi tapahtui teemoittelun avulla. T&mé sen vuoksi ettd, ndin haastel-
tavan joukon melko yhtenéiseksi ammatillisilta l&htokohdiltaan, sen vuoksi oletin vas-

tauksissakin ilmenevan samankaltaisia ominaisuuksia.

Merton, Fiske ja Kendal (1956) ovat kuvanneet teemahaastattelua puolistrukturoiduksi
haastattelumenetelméksi. Télle haastattelumenetelmalle on tyypillistd, ettd haastattelu-
tilanteeseen osallistuvilla on kokemusta tutkittavasta ilmidstd. Taman lisaksi tutkija on
yleensd selvittdnyt tutkittavan ilmion perustietoja, prosesseja ja hahmottanut ilmion
kokonaiskuvaa. Sisélto- tai tilanneanalyysilla pystytddn tekeméén tiettyjé oletuksia
siitd mitka asiat ovat vaikuttaneet tutkittavan ilmion luonteeseen, tutkittavien henki-
16iden nakokulmasta. Analyysin avulla voidaan muodostaa haastattelurunko tutkimuk-
selle. Analyysissa nostetaan esille tutkittavien henkildiden subjektiiviset kokemukset
tutkittavasta tilanteesta. Nama kokemukset toimivat haastattelun suunta antavina teki-
jéind. (Merton, Fiske ja Kendal 1956, 3-4.)



32

Teemahaastattelu etenee tiettyjen teemojen avulla eteenpdin ja kysymykset eivat néin
ollen ole niin yksityiskohtaisia. Tutkittava henkild pystyy tuomaan omaa nakemystaan
paremmin esille, koska tutkijan rooli haastattelutilanteessa on vapaamuotoisempi.
Tutkija ei pyri tuomaan omaa nakemystaan tutkittavasta ilmiosta esille, jotta se ei vai-
kuttaisi tutkittavan henkilén mielipiteeseen tutkimus aiheesta. Teemahaastattelussa
huomioidaan haastateltavien henkildiden tulkinta tavat ja heidan antamansa merkityk-
set eri asioille. Tdma on vaikuttaa keskeisesti siihen, kuinka haastattelu onnistuu.
Haastattelutilanteen aikana on hyva huomioida myds se, milla tavoin haastattelijan ja
haastateltava valinen vuorovaikutus vaikuttaa vastauksien luonteeseen. (Hirsjarvi &
Hurme 2004, 47-48.)

13 TULOKSET

13.1 Reitin palvelut

Tietoisuus Reitin palveluista on yleisesti ottaen kehittynyt tyon ohessa. Palvelut eivat
olleet kovinkaan monen tiedossa vield ennen, kuin Reittiin ohjattavan asiakkaan tilan-
ne sitd edellytti. Reitin ja ohjaavan tahon yhteistyon alettua, my®os tieto palveluista ja
niiden kayttamisestd on lisdantynyt. Tyoskentely samojen asiakasryhmien kanssa
osoittautui perusteeksi Reitin palvelujen tuntemisesta. Vastauksista ilmenikin, etta
asiakkuuksia oli selvitelty yhteisty6ssa Reitin tyontekijoiden kanssa. Toisin sanoen se
millaisia asiakkaita Reittiin voi ohjata ja mitd Reitti pystyy tuleville asiakkaille tar-

joamaan, olivat olleet etukéteen tiedusteltavista asioista ajankohtaisimmat.

”No aika hyvin. Tietysti se on, ettd tdssd on nyt Sité yhteisty6ta useampi vuosi tehty,

niin pikkuhiljaa aukee vaan enemman ja enemman. ”

Reitin tarjoamista palveluista merkittdvimpand mainittiin asiakkaalle tarjottava yksi-
I6kohtainen tuki. Tahan katsottiin tarkemmin kuuluvaksi elamanrytmin yllapitdminen
ja rinnallakulkeminen. Opinto-ohjaajat arvostivat tatd palvelumuotoa erityisesti sil-
loin, kun kyseessa oli oppilaitoksesta eroava tai vélivuotta pitdva opiskelija. Opiskeli-

joiden seka tyottomien kohdalla epdvarma tilanne asioiden etenemisesta seka ohjaaji-
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en omien tyGtapojen riittdmattomyys koettiin tilanteeksi, jolloin Reitin apua haluttiin

hyddyntaa.

”Aika massiivinen asia on ollut se, kun on ndmd poissa-olo kaytanteet, kirjalliset va-
roitukset ja maaraaikaiset erottamiset. Silloin sellaisille opiskelijoille, joilla on uhka-
na valivuosi, etta pystyttaisiin pitdmaan se elamanrytmi ja saamaan yleensa niita ko-

kemuksia tyopaikalta. Niin silloin se Reitti on ollut yleensd hyvd tyopari.”

Sitten jos siind on jotakin muuta terveydellistd seikkoja tai jotakin muita selviteltavia
asioita. Mita se asiakas ei mulle kerro ja ma& huomaan, ettd tdmé& ei nyt mene eteen-

pdin. Niin silloin se Reitti on ollu oivallinen asia.”

Yhteisten palaverien ja tapaamisten osuutta tydskentelymuotona osattiin arvostaa. Ne
olivat asiakaskontaktin luomisen kannalta tarkeitd. Samalla niiden valityksella saatiin
tietoa Reitin palveluista ja toiminnasta.

"Sitten kun kdydddn nditd yhteisid palavereja opiskelijan ja tin Reitin tyontekijdn
kanssa. Niin sitten tavallaan, ettd mitd se opiskelija on tehnyt siella ja millaisia mah-

dollisuuksia ollut. Ohjaustilanteissa tulee sitten sitd tietoa enemmdn.”

Palveluohjaus ja erityisesti palveluohjaajien osaaminen oli palveluiden kéytén kannal-
ta ratkaiseva tekija. Reitin tyontekijoiden ammattitaito palveluprosessin aikana néhtiin
hyodylliseksi. Osalle vastaajista tyontekijoiden kyky toimia vastuunkantajina asiak-
kaan asioiden etenemiseksi oli huomion arvoista. Reitin tyontekijoiden tuntemus eri-
laisista verkostoista tai yhteistydtahoista koettiin ratkaisevaksi silloin, kun asiakas
tarvitsi moniammatillista tukea. Kuntouttavassa tydtoiminnassa palveluohjaajat koet-
tiin tarkeimmiksi kumppaneiksi. Palveluohjaajien kanssa tehty yhteistyd oli noussut
nédkyvimmaéksi palvelumuodoksi. Erilaisten terveydellisten seikkojen selvittdminen
asiakkaiden kohdalla oli osoittautunut tilanteeksi, jolloin Reitista oli koettu olevan
hyotya. Yleisesti ottaen selvittelyn tarve johonkin asiaan, jota asiakas ei suostu kerto-
maan ohjaavan tahon edustajalle osoittautui haasteelliseksi tilanteeksi. Téllaisissa ti-
lanteissa ohjaaja on osannut varautua hakemaan apua Reitin palveluista. Tyon etsimis-
t4 helpottavien palveluiden kéayttd oli myds yleistynyt ohjaajien mukaan. Osa ohjaajis-
ta mainitsi, ettd Vaaksa-hanketta oli osattu hyodyntdd tukity6llistymista vaativissa
tilanteissa. (Valitydmarkkinoiden kehittdmishanke Vaaksa toimii Mikkelin seudun
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kunnissa ja hallinnoijana on Mikkelin kaupunki. Hankkeen tavoitteena on saada Mik-
kelin seudulle enemmé&n mahdollisuuksia antavat, seudullisemmat ja vaikuttavammat
vélitydmarkkinat. Hanke toimii tiiviissa yhteistydssé Tyovoiman palvelukeskus Reitin

ja tybvoimatoimiston kanssa.)

”Se palveluohjaus ja sosiaalitoimen yhteistyo ja heilld on palveluverkot. He tietdd
nama a-klinikat ja kaikki tamén tyyliset sos. ja terveyspalvelut paljon paremmin kun

2

me.

Palveluiden kaytosta kysyttaessa haastateltavien kesken oli selvasti néhtévissa hajon-
taa. Kaksi viidesta ilmaisi suoraan kayttavansa palveluita sdanndllisesti. Taman liséksi
kahdella haastateltavalla kayttémaarat osattiin rajata 5-10 kertaan tydvuoden aikana.
Yhdelld haastateltavista oli palveluiden kéytélle tarvetta hyvin niukasti. Téhan oli
syyné asiakkaan tilanteen kartoitus jollakin muulla taholla, ennen kuin he siirtyivét

kyseiselle ohjaajalle.

Palveluiden kayton yleisyyteen oli vaikuttavana tekijand asiakasryhman tilanne. Ta-
man lisaksi myos asiakkaan tarpeet katsottiin ratkaisevaksi tiedoksi kun palveluita

haetaan.

Asiakkaiden ohjautumisessa oli nahtavissa myds painvastaista liikettd. TE- toimiston
kohdalla asiakkaita saattoi siirtyd enemman takaisin ohjaavalle taholle sen jalkeen kun
asiakkuus Reitissa ei syysta tai toisesta ollut alkanutkaan. Tama koettiin vélill4 hanka-
laksi tilanteeksi ohjauksen kannalta, kun asiakkaalle ei osattu maarittaa lopullista si-
joituspaikkaa. Tallgin koettiin myos tiedonvaihto Reitin suunnalta oleelliseksi. Ohjaa-
jat olivat kiinnostuneita siitd, mitd asiakkaalle on tapahtunut, kun han palautuu takai-

sin ohjaavan tahon puolelle.

"Sittenhdn sieltd Reitistd tulee paljon tinne meille asiakkaita. Esimerkiksi semmoisia,
joita on siella selvitetty ja niilla on vaikka 16ytynyt kuntouttavatyotoi-minta. Mutta
sitten sen asiakkaan asiakkuus pitad kuitenkin johonkin siirtda. Tai sitten paattyy joku
Reitissa aloitettu asia, joku palkkatuki tydjakso paattyy Reitissa. Niin sitten se saattaa
siirtya sen tyon jalkeen mulle asiakkaaksi. Enemman niin pain, etta sielta tulee mulle

’

tahan takaisin niitd asiakkaita.’
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Tiedot palveluista tai niiden kayttamisestd, ennen asiakasprosessin alkua olivat kaik-
kien vastausten kohdalla samantyylisid. Asiakkaiden kohdalla oltiin sitd mielta, ettd
heidan olisi oleellista tietd4 perustiedot Reitistd ja sen toiminnasta. Riittava tieto vai-
kutti olevan se, ettd Reitin kaltainen palvelu on olemassa. Tamén enempéaa asiakkaan

kohdalla alkutietoja tarvitsisi olla tiedossa.

“Asiakkaallehan on kauhean tirkeitd semmoiset asiat, kun missd tavataa, kenen kans-
sa tavataan, tarvitseeko olla jo etukateen jotain paperereita tai selvityksia tai ilmoit-

’

tautumisia TE-toimiston tyonhakijaksi.’

Opiskelijoiden kohdalla nousi esille taloudellisessa tuessa ilmenevat muutokset sil-
loin, jos opiskelija on eroamassa oppilaitoksessa. Talléin on ollut epdvarmuutta siita,
minké& tukimuodon piiriin opiskelija eroamisensa jalkeen kuuluu. Tamén tiedon var-
mistaminen olisi yksi perustietoihin lukeutuvista asioista, kun asiakkuus on alkuvai-

heessa.

"Kylldhdn monesti on ihan se taloudellinen puoli, ettd tavallaan, jos on saanut opin-

totukeekin ja sitten eroaa koulusta, niin mitds sitten? ”

Moni haastateltavista oli pohtinut, mink& vuoksi asiakkaana kannattaa hakeutua Reitin
palveluihin. Samalla oli yritetty hahmottaa, mita asiakas hyotyy lahtiessaan mukaan
Reitin palveluihin. Td&mé&n voisi tulkita niin, ettd motivaatio keinojen 16ytyminen asi-
akkaan ohjaamiseen oli tarpeellista. Reitin palveluiden monipuolisuus ja vaihtoehtojen
laajuus koettiin myodnteisind seikkoina, miksi asiakkaan kannattaa palveluihin hakeu-
tua. Yksilollisempi huomioonottaminen sekd Reitin tydntekijoiden moninaiset toi-
menkuvat oli ohjaajien kohdalla I0ydetty perusteluiksi, jolla voitiin vaikuttaa asiak-

kaan motivaation Igytymiseen.

"No tdrkeintd oikeastaan, just ndd asiakkaat, jotka mun kautta menee Reittiin. Niin
tarkeintd on justiinsa, ettéd he tietdd minka takia he siirtyy Reittiin. Miksi Reitti pystyy

tarjoamaan heille paremmin ja enemman palveluita, kuin esimerkiksi TE-hallinto.”

Luottamus Reitin tyontekijoihin ja heidédn osaamiseensa korostui ohjaajien keskuudes-
sa. Erityisesti tdmé oli havaittavissa, kun asiakas on siirtynyt tai siirtyméssé ohjaavalta

taholta Reitin asiakkaaksi. Ohjaajien osalta tdiman pystyi tulkitsemaan huojentavaksi
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tiedoksi oman tyon kannalta. Se lisési luotettavuutta itse palvelua kohtaan. Suurimalle
osalle ohjaajista oli vahvistunut se kasitys, kuinka asiakaan tilanne pystytaan Reitissa
viemaan eteenpéin, kun asiakkuus on siirtynyt Reitin vastuulle. Luottamuksen osoitus
palvelua kohtaan nékyi myos siind, kuinka kertominen Reitin palveluista tai toimen-
kuvasta jatetdan Reittildisten vastuulle, silloin kun asiakas siirtyy mukaan heidan toi-

mintaansa.

"Sitten kun asiakas menee sinne ja he haastattelee, niin sittenhdn ne kertoo niitd juttu-
ja ja rupeaa aukenemaan, ettd mika sen asiakkaan elaméantilannne on ja mita se saat-

tas tarvita. Kylla se pallo siirtyy sitten sinne Reitille.”

Ohjaajien mielesta hyodyllisena tietona ennen palvelun aloittamista nahtiin ohjausta-
van selkeampi hahmottaminen. Talla tarkoitettiin sitd, millaisin perustein Reittiin oh-
jataan nyt ja jatkossa asiakkaita. Ohjausta helpottavista ennakkotiedoista tuotiin esille
asiakaskriteerien tarkempi tdsmentdminen. Toisinaan oli ollut vaikeaa maarittdd, min-
ké tyylisia henkildita Reitin asiakkaiksi kannattaa ohjata. Asiakasprosessissa oli ohjaa-
jien mielestd hyva muistaa pitkdjanteisyys. Joidenkin asiakkaiden kanssa on voitu
tehdd yhteisty6té jo pitempi aika ennen, kuin Reittiin otetaan yhteyttd. Ohjaat tuntui-
vat arvostavan ennakkoon tiedettavisté asioista sitd, miten hyvé asiakassuhde heille on

ehtinyt muodostumaan, jotta ohjaamisella on edellytyksia kehittya.

"Se alkaa silleen, ettd md alan kertomaan sille, ettd mitd on Reitissd ja silld tavalla se
saattaa olla kuukauden prosessi, etta itse se siirtyminen tapahtuu. Ja sitten ma saatan
olla tydskennellyt jo sen asiakkaan kanssa kuukauden tai kaks, ennen kun me sitten

’

oikeesti otetaan yhteyttd Reittiin.’

13.2 Tyokokemukset Reitista

Haastateltavien vastauksista pystyi yleisesti ottaen paattelemadn, ettd yhteistyd Reitin
kanssa on ollut hyvéa ja sujuvaa. Yhteisty6ta kehuttiin myos helpoksi ja vaivattomak-
si. Kaikkien tutkimukseen osallistuneiden kohdalla yhteydenpitoa ja yhteisty6ta Reitin
tyontekijoihin pidettiin erityisen toimivana ja onnistuneena asiana. Reitin henkilokun-
nasta oli haastateltujen mukaan helposti I0ydettévissa ne yhteyshenkil6t, joilta ensim-
maisend kannatti kysya apua ongelman ilmaantuessa. Entuudestaan tutut tyontekijat
helpottivat yhteydenottamista jo asiakassuhteen alkuvaiheessa. Lisaksi pitemmalle
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kehittyneen asiakassuhteen aikana oli ollut vield kommunikointia ohjaajien ja tyonte-

kijoiden valilla, liittyen asiakkaan jatko ohjautumiseen.

“Tavallaan, kun sielld on ne tietyt henkilot, joiden kanssa on tehnyt yhteistyotd. On
helppo soittaa ja kysella, ettd millainen tilanne, ettd taas olisi asiakas joka tarvii

1

mahdollisesti heiddin palveluita.’

Reitin tydntekijoiden joustava tydote ohjaavan tahon tyontekijoiden kanssa oli toteu-
tunut monessa suhteessa. Tdméa on nakynyt asiakkaiden ohjaustilanteissa seké paatok-
sentekoon liittyvissé asioissa. Asiakkaat ovat ohjaajien ilmaisun mukaan siirtyneet
niin sanotusti “’saattaen ja vaihtaen”- periaatteella toisen palvelun piiriin. Paatokset
asiakkaan ohjautumisesta on pystytty tekemaan yhteistydssa ja neuvottelemalla. Vas-
tavuoroisuus tyontekijoiden valilla nakyi myos oppilaitokseen suuntautuvassa yhteis-
tyossad. Reitin tyontekijoiltd on tullut koulutustietouteen ja opiskeluun liittyvia yhtey-
denottoja sdanndllisin ajoin. Samalla myos tieto joidenkin asiakkaiden soveltuvuudes-

ta jollekin tietylle tydaloille on ollut ajankohtainen.

Sitten jos sieltd ohjautuu tinne, niin voi olla, ettd tehdaan silleen saattaen/vaihtaen,
ettd se virkailija soittaa mulle tasta asiakkaasta...Silloin se minusta toimii parhaiten,

kun voi sen silleen suoraan neuvotellen sen asian siirtdd”

Opinto-ohjaajien mielesta yhteistyossa oli tarkead tietad, etta koulusta eroavalle opis-
kelijalle oli turvattu jatkosuunnitelma. Reitin monipuolisia palveluita pidettiin avain-
tekijoina siihen, ettd estetddn nuoren syrjaytyminen ja saadaan elaman rytmi uudelle
tasolle. Tahan haluttiin vaikuttaa turvaamalla opiskelijoille mahdollisimman kattavat
ja hyvat palvelut, kun asiakkuus siirtyy Reittiin. Taloudellisen toimeentulon turvaami-

nen kuului olennaisesti naihin tekijoihin.

Aika iso toive siind aina on, ettd se opiskelija paasis johonkin tydharjoittelemaan tai
ammatinvalinnan ohjaukseen ja sitten 16ytys se oma oikea, sopivampi vayla jatkoon.
Ei ole tarkoitus, ettéd se ohjautuu Reittiin ja siitd ojanpohjalle. Vaan ettd ohjautuu

Reittiin ja sitd kautta I6ytyy se oikea vdyld, kun timd vayld ei ollut se oikea.”

Yhteistyon ongelmakohdaksi oli koettu Reitin omat sdannét siitd, kuinka kauan asia-

kas voidaan pit4dé heidan palveluidensa mukana. Ohjaajien mielesta tdmé& néhtiin on-
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gelmaksi erityisesti silloin, jos asiakas palautuu takaisin ohjaavalle taholle tai jos asi-
akkaalle ei ylipaataan 10ydy endd oikeaa sijoituspaikkaa. T&sté oli kuitenkin paatelta-
Vviss, ettd ohjaajilla oli selvésti tiedossa rajat ja lait asiakkaan sijoittumiseen liittyvissa

tekijoissa.

“Reitin ohjeethan tai palvelukeskuksen ohjeet on se, ettdi se ei ole mikddn semmoinen
sailomispaikka. Asiakkuus on semmoinen maadaraaikainen asiakkuus. Jos ei sitten
asiat etene siellakaan, niin sitten se palautuu téanne tyokkariin ja meilla taas ei ole

’

niitd tyokaluja tehdd sille asiakkaalle mitddn.’

13.3 Yhteistyon vaikutus ohjaajan omaan tytskentelyyn

Valtaosa haastatteluun osallistuneista oli sitd mieltd, ettd heiddan oma tyonsa oli helpot-
tunut aikana, jolloin yhteisty6 Reitin kanssa oli aloitettu. Tahén oli vaikuttavana teki-
jana tieto asiakkaan tilanteen etenemisesta oikealla tavalla, kun asiakkuus on siirtynyt
Reittiin. Asiakkaan yksilollinen tukeminen ja mielekkaan palvelun I6ytyminen néhtiin
edesauttavana asiana luotettavaan yhteistyéhon. Asiakas onnistuu saamaan tietyn pal-
velun ja hanen taustatukenaan on tyontekija. Taméa tyontekija auttaa, ettei asiakkaan
tilanne pysahdy paikalleen. Koulumaailmassa osattiin arvostaa Reitin esimerkillista
tyootetta. Se oli tehnyt vaikutuksen jopa siind maarin, etta tatd taitoa haluttiin hyodyn-
tdéd myods jollakin tavalla oppilaitoksen omassa tydskentelyssa. Yhteistyon Reitin

kanssa mainittiin olevan tietoa lisadva tapahtuma.

”Kun saa ne asiakkaat sinne Reittiin ja ne pystyy niiden kanssa toimimaan ja viemddn
niita asioita eteenpdin. Harjoitteluihin tai palkkatukeen tai sen sosiaalitoimen tai ter-

)

veyspalvelujen kanssa. Niin onhan se minunkin tyétaakasta pois.’

Reitti ja sen palvelut koettiin erilaisena vaihtoehtona seka asiakkaille ettd ohjaajien
omalle tyodlle. Haastattelutilanteessa havainnoin sen, kuinka tyontekijat korostivat
omaa toimenkuvaansa ja rooliaan ohjausprosessissa. Haastateltavat halusivat nahda
selvan eron tyotehtédvissa ja vastuun kantamisessa ohjaavan tahon ja Reitin tyonteki-
joiden vélilla. Asiakkaan edun huomioiva toiminta oli palveluihin hakeuduttaessa tar-
ke& lahtokohta. Ohjaajille oli muodostunut kasitys jatko-ohjauksen mahdollisuudesta,

silloin kun omat taidot eivat enaa riitd auttamaan asiakasta.
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"Meilld on tietty kdsitys siitd, ettd millainen opiskelija on tyokykyinen ja pystyy sen
alan ty6hon, jota meilld opiskelee ja toisaalta taas Reitissa pystytdan semmosia vaih-

toehtosia, nimenomaan reittejd rakentamaan sille opiskelijalle.”

"Mutta ndin se on, meiddn pitdd ajatella, ettd se asiakas ohjautuisi siihen palveluun,
misté se sen hetkisen tilanteensa mukaan parhaan palvelun saa. Jos tarvitsee niita

sos.toimen tai terveystoimen palveluita, niin mulla ei ole tarjota niitd tddlld.”

Osalla haastateltavista saattaen-vaihtaen tydskentelytapa oli mielletty yleiseksi tyo-
muodoksi. Erityisesti sosiaalitoimen kuntouttavantyon ohjauksessa kyseinen tydtapa
oli koettu luontevaksi tyyliksi kasitella asiakkuuksia. Saattaen ja vaihtaen tyotapa teki
tyonteosta varmempaa. Samalla se myos selkeytti ja nopeutti ohjaajien ty6td. Saattaen
ja vaihtaen- tydbmuodon positiivisena puolena n&htiin myos se, ettd se véhensi joissa-
kin tapauksissa pitkaaikaisia yhteisid asiakkuuksia. Asiakkaat pystyttiin siirtdméaan

joustavasti aina joko ohjaavalle taholle tai Reittiin.

“Ei ole sellaisessa epdvarmuuden tilassa, jos pystyy tdlldin saattaen/vaihtaen sen

)

siirron tekemddan.’

Tyodskentelymuodoista moniammatillinen tydtapa oli vakiintunut erityisesti opinto-
ohjaajien keskuudessa. Erilaiset yhteispalaverit Reitin kanssa opiskelijan tilanteen
etenemisesta olivat tavanomaisia, jos oli kyseessa pitempiaikainen asiakkuus. Tyypil-
linen esimerkki yhteispalaverien hyddyntamisesta oli tilanne, jossa Reitin asiakas on
ohjautunut kayttdmaan oppilaitoksen palveluita. N&issa palavereissa kartoitettiin sit,
miten opinnot olivat l&hteneet k&yntiin ja kuinka oli edetty. Yhteispalaverien kaytto
korostui ndin ollen myds Reitin suunnalta tulevassa ohjauksessa, eika pelkéstaan oppi-
laitoksesta Reitin suuntaan menevéssa. Tasta oli péateltavissa se, ettd yhteistyd oli
ollut molemminpuolista. Oppilaitoksen ulkopuolisten verkostojen ja yhteistydkump-
paneiden hyddyntaminen ndhtiin oman tyon kannalta myos merkitykselliseksi.

"Sitten tietysti on ihan hirvean tarkeata tassa tydssa, ettd on niité verkostoja sinne

’

oppilaitoksen ulkopuolelle, eli on sitd moniammatillisuutta.’
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Reitin ty6tapa heratti mielenkiintoa TE-keskuksen tyontekijoissa. Molempien tahojen
tyotd ohjataan tai ohjeistetaan saman hallinnon alla. Silti kuitenkin oli n&htdvissa
huomattavia eroavaisuuksia TE-toimiston tyoskentelytapoihin.

“Ja onhan se ihan jos miettii, ettd ne tekee erilaista tyotd vaikka me ollaan samassa
hallinnossa. Niin se on &@arimmaisen mielenkiintoista, jopa niin mielenkiintoista, etta

olen itse miettinyt, ettd pitdisiko kokeilla sitikin sarkaa sielld.”

Suurin osa haastateltavista oli sitd mieltd, ettd moniammatillinen tyétavan vahvuutena
on toisen osapuolen osaaminen ja tietdmys asiakkaan tilanteesta. Moniammatillinen
tydmuoto koettiin ndin ollen houkuttelevaksi vaihtoehdoksi ty6téd tehtéessé. Varsinkin
silloin, kun lahdetaan hakemaan apua asiakkaan tilanteeseen Reitin valityksella. Reitin
kontaktit eri yhteisty6tahoihin koettiin moniammatillisuutta edistavéksi tekijaksi. Sil-
loin kun asiakkaan tilanne yleisesti ottaen vaatii tarkempaa ja yksiléllisempéa pereh-
tymistd on Reitin palveluista suuri hyoty. Asiakkaalla on siis oltava muutakin kuin
tyO- tai opiskelukyvyn selvittdmiseen perustuvia ongelmia. Eri virkailijoiden tai tyon-
tekijoiden osallistuminen yhteisissa kohtaamisissa nahtiin tarkeaksi etenkin silloin, jos
asiakas on siirtyméssé aivan toiseen paikkaan hakemaan palveluita. Tarve yhteishaas-
tattelun toteuttamiseen perustui pitkalti sithen millainen asiakasryhma oli kyseessa.
Esimerkkina tuotiin esille pitkaaikaistyottomét, joiden kohdalla yhteishaastattelua
pidettiin hyvéana tydmuotona. Tata perusteltiin sill, ettd heidan ongelmanaan on jokin

tietty kohde eli tassa tapauksessa tyottomyys.

"Melkein 90 prosentissa tapauksista, niin se nuori sitten tassa, kun sité keskustelua
kaydaan, niin sitten kuitenkin paattdd ohjautua sinne Rettiin. Kylla siind ne heidan
tarjoamat palvelut on niin houkuttelevia, verrattuna siihen sohvan pohjalla makaami-

seen jaamiseen, ettd yleensa ne nuoret pddittd sen valita.”

"Pelkdstddn tyollistymisen ndkokulmasta ei voi katsoa asiaa vaan pitdd saada niitd
muita asioita selviteltya ja hoidettua kuntoon, ennen kun se tydllistyminen tulee kysy-

mykseen.”

Asiakkaan siirtymavaihe toisen palvelun piiriin kuvailtiin moniammatillisuuden kan-
nalta k&anteen tekevaksi asiaksi. Yhteiset tapaamiset ohjaavan tahon, Reitin ja asiak-
kaan kanssa ovat olleet haastateltavien mielesté niit4 tilanteita, jolloin asiakkaan tilan-
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teesta on noussut uusia tekijoita esille. Naiden tilanteiden tietoa lisddva vaikutus on
perustunut Reitin tyontekijoiden kykyyn toimia ihmistuntijoina. Reitin osaamisesta
koettiin olevan hy6tya silloin, kun ohjaavan tahon omat taidot eivat enaa riittdneet
asiakkaan auttamiseen. Saattaen-vaihtaen tilanne nousi esille kdytettynd tyémuotona
sosiaalitoimen osalta. Moniammatillinen tydmuoto pystyi tallgin toteuttamaan jokai-
sen tyontekijdn toimenkuvan ja osaamisen parhaimmalla tavalla. Saattaen-vaihtaen
tilanteiden avulla myos asiakkaalle oli hahmottunut ketka kaikki osapuolet ovat mu-

kana tekemassa yhteistyota.

"Siind voi olla Vaaksan henkilo, meiddn henkilo, Reitin henkilé. Tdtd tavallaan teh-
daankin. Mutta ei ihan niin, ettd me kaikki kolme yhtaaikaa saman pdydan &aressa ja
se asiakas on siind. Mutta tdman tyylistd, kun asiakas siirtyy paikasta toiseen, niin

)

silloin ne molemmat virkailijat voisi siind olla.’

Asiakkaalle koettiin moniammatillisesta ty6tavasta olevan hyotyd motivaation ja itse-
tunnon kohottamisessa. Eri asiantuntijoiden ndkékulmat ja mielipiteet asiakkaan tilan-
teesta auttavat hahmottamaan mité erilaisia vaihtoehtoja asiakkaalla voi vielé tulevai-
suudessa olla. Tdmén seurauksena myos asiakkaan paatoksenteko helpottuu. Asiakas-
prosessin ei pitdisi pysahtya paikalleen, vaan olisi kyettdva I0ytamaan aktiivisempi
rooli paastd koulutus- tai tyomarkkinoille. Talldin Reitista ja heidan tydntekijoidensa

ammattitaidosta on erityisesti hyotya.

"Mutta siindhdn on se, ettd kun se asiakas on sitd mieltd, ettd hdnelld ei ole mitddn.
Hanella ty6ttdmyysturva juoksee ja kaikki on ihan hyvin. Eika paljoa kiinnostakaan
meidan palvelut tai tyokkarin palvelut. Mutta eihén se asiakkuuden pitdisi perustua
nyt siihen. Vaan se asiakkuus on se, etta pitaisi niitd tyénhakutaitoja ja olla aktiivinen
tyonhakija. Ja pitaisi kuitenkin pyrkia sinne tydelamaan tai kouluelaméaan. Sitten jos
nayttaa, ettd tama ei nyt mene nyt yhtaan eteenpdain. Niin sitten on aina vahan pakko
heratelld asiakasta ja laittaa, ettd Reitin henkildstd haastattelisi, etta onko nyt jota-

kin.”
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13.4 Ohjaustilanne

Etsin haastatteluista vastausta ohjaustilanteeseen vaikuttavista tekijoista. L&hdettaessé
ohjausprosessiin on asiakkuuskriteerien huomioiminen aina oleellista. Ohjaajien vas-
tauksista ilmeni suoraan, ettd taysin selvia asiakkuuskriteereité ei ole sdédetty ainoas-
sakaan lahettavén tahon virastossa. Ainoastaan TE- keskuksen tyontekijat mainitsivat,
ettd asiakkuuskriteerit on tehty kirjallinen versio. Kriteereita oli my6s tarkastettu aina
tietyin valiajoin. Tastd johtuen kriteereitten noudattamisessa oli paadytty vapaamman
tulkitsemisen tyyliin. Asiakkuuden perusteita madriteltdessa suurin osa haastateltavista
toi esille asiakkaan kokonaisvaltaisen tuen ja ohjauksen tarpeen. Naihin tekijoihin oli
eritelty palvelun tarve, silloin kun on kyseessa muukin kuin tyollistymiseen vaikutta-
vat tekijat, kuten esimerkiksi tyokyky. Moniammatillisen tuen tarvetta perusteltiin

myos syyksi hakeutua Reitin palveluihin.

"Me ollaan kdyty niitd ldpi tietyin ajoin. Ettd ldhinnd, jos me huomataan, ettd se asia-
kas tarvitsee sen moniammatillisen palvelun. Niin se on se lahtokohta. Ei niinkaan se,
etta jos se on pitkaaikaistyoton. Pelkastaan se, etté on tyoton ja pitkaaikaistyéton, niin
se ei ole kriteeri siihen vaan, jos siell& on sitten enemman terveysseikkoja selvitelta-

v e 3y
vana.

Opiskelijoiden kodalla merkittavin syy asiakkuuden alkamiselle oli siing, ettei pysty-
nyt jatkamaan opintojaan endé oppilaitoksessa. Usein tdmé johtui opiskelijan eroamis-
padtoksestd. Tamén seurauksena opiskelijalla ei ole suunnitelmaa opiskelu- tai tyopai-
kasta. Asiakkuuskriteereitd pohdittaessa oli myos térmaétty siihen seikkaan, ettd hyvin
usein opiskelukykyinen tai kuntoinen opiskelija ei mydskéaan ole tyokykyinen tai kun-
toinen. Té&sta asiasta kerrottiin kdydyn myos keskusteluja ohjaajien ja Reitin tyonteki-
joiden kesken.

"Kylld mulle yleensd riitttid, ettd nuori on eroamassa, eikd ole opiskelupaikkaa odot-

tamassa tai jotain tyopaikkaa. ”

Selvityksen tarve asiakkaan tilanteesta koettiin yhdeksi perusteeksi asiakkuuden al-
kamiselle. Asiakkaan tilanteessa katsotaan olevan jotakin epdselvaa ja asian ratkaise-
miseen vaaditaan moniammatillista osaamista. Tyokyvyn arviointi tai konkreettinen

ohjaus tyo6llistymiseen liittyvissa asioissa néhtiin esimerkkeind néisté tapauksista.
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"Reitin asiakkaista olen ymmdrtinyt, ettd se tdrkein seikka on, etta on jotain selvitel-

tavda.”

Tyypillisid asiakkuuskriteereitd selvitettdessa oli ohjaajien ja Reitin tydntekijoiden
vélinen joustava yhteydenpito. Asiakkuuksia selvitetadn usein kokeilemalla. Asiakas
ja Reitin tyontekijé saattavat tavata vain kertaalleen, jonka jalkeen jo pystytdan huo-
mamaan tarvitseeko henkild Reitin palveluita. Suurimmaksi osaksi asiakkuuskriteeri-
en selvittdminen perustuu molemminpuoliseen yhteistyohon ja arviointiin. Vastauksis-
ta pystyi paattelemaan, kuinka helppoa Reitista on hakea apua kun asiakkuus aloite-
taan. Reitin tyontekijoille annettiin loppumetreilld suurin vastuu siitd onko henkild

kykeneva aloittamaan asiakkuuden Reitissa tai tayttyvatko vaadittavat asiakaskriteerit.

“Reitin tyontekijdithdn on sanoneet, ettd lihdetdan kokeilemaan, ettéd onnistuuko se,

etté onko se henkil® siind kunnossa, etta se pystyy olemaan heidan asiakas. ”

Vastauksista tuli esille, ettd TE-toimistossa koettiin asiakaskriteerien muuttuneen tar-
kemmiksi. Tahan nahtiin olevan syyna resurssien vaheneminen. Palveluiden kehitty-
misen kannalta esitettiin, ettd Reitin toimenkuvaan olisi hyva kuulua entistd enemman

harjoittelu tai palkkatukipaikkojen etsimista.

”Ne on aina vihdn tiukentuneet tin resurssipulan takia. Se mita tassa toivottaisiin
enemman, ettd heilla olisi semmoista, ettd he voisi vaikka etsi& harjoittelupaikkoja tai

palkkatukipaikkoja. Niin eihdn niilld Reittildisilld olekaan sellaiseen aikaa.”

Suurimmalla osalla tutkimukseen osallistuneista oli kasitys siitd millaiset asiakaskri-
teerien kuuluu olla. Asiakkuuskriteereitd pidettiin selkeind ja johdonmukaisina. Asi-
akkuuskriteereitd laadittaessa oli osattu huomioida asiakasryhmé ja soveltaa kriteerien
tarkoitus sit4 vastaavaksi. Reitin paikka palveluiden tarjoajana katsottiin tarpeelliseksi,
tilannetta mietittiin opiskelijoiden asemasta. Talla hetkelld koettiin, ettd Mikkelin
kaupungissa ei ole juuri muuta paikkaa, jonne ohjata ty6- tai opiskelukyvyttémia nuo-

ria.

Asiakkuuskriteerien joustavuudesta kertoi se, ettd Reittiin on pystynyt padasaantoisesti

ottamaan tarjotut asiakkaat vastaan. Téllaista toimintaa arvostettiin, vaikka asiakkuus
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ei olisikaan edennyt ensimmaista tapaamiskertaa pidemmélle. Tadman tyyliset tilanteet
olivat toteutuneen opiskelijoiden kohdalla onnistuneesti ja luottamuksen arvoisesti.
Sen sijaan TE-toimistossa ja tyottomien henkildiden kohdalla koettiin, ettd asiakkuus-
kriteerit voisivat olla toisinaan valjemmaét. Ongelmaksi oli toisinaan osoittautunut asi-
akkaiden palautuminen Reitin palveluista takaisin TE-toimistoon. Asiakasryhmista
erityisesti pdihdeongelmaiset olivat niitd, joiden kohdalla edellda mainittu tilanne toteu-
tui usein. Silloin kun Reitill4 tai ohjaavalla taholla ei ole vastausta asiakkaan ongel-

maan jaa tilanne talléin ratkaisematta.

"Kun eihdn asiakkaan kanssa ole mitddn tehtdvissd, silloin jos se on ihan syvissd
suossa paihteiden kanssa. Niin sehan ei ole...sen pitda lain mukaan...tai jos se on so-
siaalitoimen asiakas, sen pitaa olla myos tyokkarin asiakas. Mutta sitten tyokkarilla ei
ole mitaan sille tarjota. Eik& oikeastaan Reitillakaan ole sille mitédan tarjota. Sitten
juuri tdma on se semmoinen ryhma mita on jonkin verran. Etta mita heille sitten teh-

didn?”

Sosiaalitoimen vastauksiin vaikutti osaksi asiakkailta saatu palaute Reitin toiminnasta.
Useassa asiakastilanteessa on huomattu, ettd Reitin palveluista saatava hydty on mo-

ninkertainen verrattuna siihen mita se olisi TE-toimiston asiakkaana ollessa.

”Sen on moni muukin todennut, ettd ihminen hydétyy niista palveluista enenmmaén, kuin

’

mita pelkastaan TE-toimiston palveluista.’

Huolenaiheena asiakkaan palveluprosessissa pidettiin asiakkuuksien jaamista toisi-
naan liian lyhytkestoisiksi. Asiakkaan kohdalla tdma ilmenee silloin, kun Reitissa on
kaytetty kaikki mahdolliset tukitoimenpiteet. Tasta on esimerkkind tyoharjoittelu tai
palkkatuki oikeudet. Tukitoimien péattyessa asiakkaan kohdalla ei enda olekaan vaih-
toehtoja olemassa. Asiakkuus jad harmittavalla tavalla kesken, vaikka asiakkaan kans-

sa olisi muuten sujunut hyvin.

Toinen palveluprosessiin liittyva epakohta oli se, miten asiakkuus lopetetaan valilla
lilan hatdisesti. Asiakkuus katkaistaan Reitin toimesta, jos henkil0 siirtyy toimenpitee-
seen. Olisi kuitenkin varmempaa, jos henkil6n tilannetta seurattaisiin uudessa toimen-
piteessd jokunen aika, jotta pystyttéisiin arvioimaan henkilon opiskelu- tai tyokyky

paremmin. TE- keskuksessa tdma asia koettiin vaikeana. Silloin kun asiakas on ollut
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vasta muutaman kuukauden uudessa toimenpiteessd, ei pystytd varmuudella sano-

maan, onko han valmis TE-keskuksen asiakkaaksi.

“Joskus harmittaa se, ettd asiakkuus on sujunut oikein hyvin. Mutta kuten sanottu se
on maaraaikainen. Kun puhutaan naista asiakkaan palveluista, etté voi kayttaa vain
tietyn ajan. Vaikka ty6harjoittelun tai tietyn ajan palkkatukea. Ja se on ollut siella
Reitiss& just sen ajan, ettd ne maksimit on kaytetty. Sitten kun Reitillakaén ei ole enaa
pelimerkkeja kayttaa siihen, niin sitten tavallaan paatetdan se asiakkuus siihen. Niin

>

se on tavallaan holmod.’

Ohjaajien vastauksista sai kuitenkin sen kokonaiskuvan, etta tarkkojen asiakkuuskri-
teereitten maaritteleméattdmyys ei hairinnyt tai haitannut millaan tavalla tyon tekoa.
Asiakkuuskriteereita ei toisin sanoen pidetty epaselving, vaikka niitd ei ollut tarkoin

maéaritelty.

Ohjausprosessin etenemisen osalta tutkimustulokset olivat myonteisié ja niissa koros-
tui yhteistyon tarkeys. Suurimmalla osalla ohjaajista oli se kokemus, ettd ohjauspro-
sessin aikana on syntynyt vuoropuhelua Reitin tyontekijoiden kanssa. Ajatusten ja
asiakastietojen vaihto oli toiminut luontevasti ja sitd oli tehty tasapuolisesti tyonteki-
joiden valilla. Reitin tyontekijoiltd oli saatu ajankohtaista tietoa asiakkaan tilanteen
edistymisesta seka siitd miten jatkossa asiakkaan kanssa tullaan toimimaan. Ohjaavan
tahon edustajat olivat ilmaisseet olevansa Reitin tyontekijoiden kaytettavissa, mikéli
asiakkaan tilanne vaati taustatietoa. Ohjaajien kéytettdvyys haluttiin pitdd mahdolli-
sena vield sen jéalkeen, kun asiakas on siirtynyt Reittiin. Tiedonsiirto mahdollisuus
kummankin osapuolen vélilla koettiin sujuvaksi. Sen tarpeellisuutta ei tosin pidetty
valttamattomana kaikkien ohjaajien osalta. Reitin tyontekijoille haluttiin antaa vastuu
siind vaiheessa, kun asiakkuus oli siirtynyt Reittiin. Ohjaajien vastauksista pystyi paat-
telemdan, ettd molemminpuolinen kiire ohjaavan sek& vastaanottavan tahon tyonteki-
joilld oli esteend siihen, ettd asiakkaan tilanteen seuraamiselle ei loppujen lopuksi jaa-

nyt aikaa.

“Itseasiassa me ei paljoa keretd seuraamaan tddlla. Jos se asiakas nyt on vaikka sen
infon jalkeen mennyt. Tai sen tiedon jalkeen ma olen laittanut sille virkailijalle viestin,
etté haastatteletteko tan. Sitten han laittaa mulle takaisin, ettd joo...on haastateltu ja

otetaan Reittiin asiakkaaksi.”
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Ohjausprosessissa ensimmdinen tapaaminen Reitin tyOntekijan, ohjaavan tahon ja
asiakkaan kanssa, koettiin monesti olevan mieleenpainuvin. Sen jalkeen asiakkaan
tilanteesta ei valttamatta edes endéd kuultu. Ensimmaiselld tapaamiskerralla oli ratkai-
seva merkitys, koska silloin asiakas on yleensa tehnyt paatoksen siitd haluaako hén
mukaan Reitin palveluprosessiin. Asiakasprosesseja kuvailtiin myos yksilollisiksi ja
toisinaan pitkiksi, koska selviteltdvien asioiden maara on varsin laaja. Tasta voisi
paatella, ettd kummallekin osapuolelle haluttiin antaa tydrauha silloin, kun asiakkaasta

tai asiakkaan tilanteesta muodostettiin kokonaiskuvaa.

"Sittenhdn kun se asiakas tddltd Reittiin siirtyy, niin mehdn ei tarkkaan tiedetd mitd
sielld sitten tapahtuu ja se on varmaan asiakkaan kohdalla yksilollista, ettd mita siella

tehdddn.”

Asiakkaan oma pééatosvalta asioiden kulussa haluttiin pitdd my6s vahvasti mukana
prosessin edetessa. Tatd ovat edesauttamassa molemminpuolinen joustavuus tapaami-
sissa ja yhteisissa palavereissa. Asiakkaalle halutaan turvata matala kynnys palvelun

aloittamiseen.

“Yleensd ne asiakkaat on sielld ihan mielellddn kdyneet, vaikka siind yhdessd haastat-
telussa. Ja sittenhan ne oikeastaan kay niita lapi, etta siirtyyko se asiakkuus sinne vai

2

el.

13.5 Tukeminen ja elamanhallinnan huomioiminen

Valtaosa tutkimuksessa haastelluista mainitsi hienovaraisen lahestymistavan eldmén-
hallintaa ja tukemista edistdvaksi tydomuodoksi. Reitin tyontekijoilla katsottiin olevan
tdhan paremmat valmiudet, kuin mitd ohjaavalla taholla. Asiakkaan tarpeet osataan
ottaa huomioon rinnallakulkijan roolissa ja asiakkaan tilanteen kartoittamiseen kéyte-
tddn enemman aikaa. Edistavana tekijana tdh&n voidaan pitdd Reitin tyontekijoiden
ihmistuntemusta. Tydskentelyssa on otettu huomioon myds asiakastilanteiden edellyt-
tdma joustavuus sen suhteen missé asiakas ja tyontekija ovat valmiita tapaamaan. Kai-
kilta osin tietynlainen tilannetaju toimii edesauttavana tekijana elaménhallinnassa ja
tukemisessa. Esimerkiksi arka tai muuten sosiaalisista ongelmista kérsiva asiakas osa-

taan ottaa huomioon tilanteen vaatimalla tavalla.



47

“Ja sitten semmoinen eldimdnhallinnan tukeminen, ettd kun on paljon puhetta siitd,
kun meill& ei oo semmoista...ei pystyta...Opiskelijallekin sanotaan, ettd me ei pystyta
tulemaan hakemaan sielta kotiovelta kuitenkaan. Niin Reitill& on kuitenkin sekin, etta
siella tehaan niin paljon, etta sielld voidaan vaikka menna sinne kotiovelle asti, jos se

)

vaatii se tilanne sellaista.’

Asiakkaan oma tahto ei valttdmatta aina toteutunut paatoksissa. Asiakkaan tilantee-
seen on vaikuttavana tekijana palveluntarve. Ohjaajalla voi ensitilassa olla paatosvalta
asiakkaan ohjaamisesta Reittiin, mikali hanen mielestadn asiakkaalla on paremmat
mahdollisuudet saada tarvitsemaansa palvelua Reitistd. Tama tilanne nakyi TE-
keskuksen puolella eniten. Elaméanhallinnan huomioimisen seké tukitoimenpiteiden
puutteet nakyivatkin enemman ohjaavan tahon puolella, kuin Reitin toiminnassa. Toi-
sinaan asiakkaalta edellytettiin, ettd hanelta l10ytyisi kyky ilmaista oma tahtonsa tai
toiveensa, koska TE-hallinnon mukaan tyontekija ei tata vélttdmatta aina osannut ottaa

huomioon.

"Palvelutarpeen mukaan, jos mind katson ettd nyt asiakkaan palveluntarpeena on
parempi olla Reitiss&, niin kylla min& sen tavallaan sinne ohjaan sinne. Silla tavalla
ehka sitten laitan jotakin viestia Reitin virkailijalle, ettd asiakas on puhunut ja on va-
han naitd ja naitd ongelmia. Mutta ei sitd nyt sen enempaa siina ruveta huomioi-

maan.”

13.6 Dialogisuuden syntyminen ohjauksessa

Lahtokohta dialogisuuden syntymiselle asiakassuhteessa oli monen ohjaajan mielesta
siind, kuinka asiakkaan oma mielipide otetaan huomioon. Reitin tydntekijoiden toi-
menkuvaan kuuluu olennaisena osana se, ettd he ottavat ensimmaisena selvéda mika on
asiakkaan halukkuus lahted heidan palveluihinsa. Tat4 kautta saavutetaan myos par-
haiten yhteys asiakkaan ja tyontekijan valille. Asiakkaan mielipiteen huomioimisen
lisdksi tarkedd on tietdd asiakkaan motivaatio lahted hakemaan palveluita. Mité pa-
rempi motivaatio, sitd paremmat valmiudet myos Reitin tyontekijoilld on tarjota asi-
akkaalle eri vaihtoehtoja. Yhteisen kielen 10ytyessd on paremmat edellytykset tehda
palvelusta pitkakestoisempi ja luotettavampi. Tilanteen mukaan toimiminen nahtiin

dialogisessa tydotteessa oleelliseksi.
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"Silloinhan se dialogisuus on oikeasti dialogia, kun se asiakas saa sanoa mielipiteen-
sd. Sitten samahan se on sitten, kun se siirtyy sinne Reittiin. Niin samalla tavallahan
sita dialogisuutta jatketaan siella. Se, etta kyllahan se asiakas saa valita sen, etté ha-

luaako hdn siirtyd, kun hdn kuulee ne palvelut.”

Kontaktin luomiselle ohjaajat pitivat edistdvana tekijana sitd, kuinka Reitin henkil-
kunnalla on kyky lahted hoitamaan asioita véhemmaén byrokraattisesti. Tietyt sdannot
ja lait koettiin rajoittavina ja ohjaavina tekijoinad asiakkaan kanssa tehtavéssa tyossa.
Tama asia haittasi myos dialogin syntymistd. Reitin tyontekijoilla koettiin olevan ky-
ky néhda syvallisemmin asiakkaan tilanne. T&ta kautta my0s asiakkaan tilanteesta on
saattanut nousta esille usein jotain sellaista mitd ohjaavan tahon edustajat eivét ole
huomanneet. Asiakasryhmalla nahtiin toisinaan olevan merkitystd dialogin syntymi-

selle.

Vastauksissa painotettiin myods aitouden 16ytymisté asiakkaan kanssa tyoskenneltées-
sé. Erityisesti nuorten kohdalla tdmé& nahtiin tarpeellisena kykyn4, silla he tiedostavat

tyontekijan vélinpitdmattomyyden asioiden hoidossa herkemmin.

"No asiakkaat varmaan sanoo, etti dialogisuus on hyvin vihissd. Koska meilld on
tyottomyysturvalaki ja nama tallaset. Ettd me voidaan niinsanotusti vahan pakottaa
sen tyottomyysturvan uhalla. Se ettd, jos varataan aika sinne Reittiin . Niin jos se
asiakas ei sinne mene, niin siltdéhan napsahtaa sitten ty6ttémyysturva poikki. Koska se

ei ole noudattanut sité suunnitelmaa mitd on tehty, ettd joskus se dialogi on tdtd.”

Haastateltavien vastauksista, koskien dialogin onnistumista, oli havaittavissa asiak-
kaiden palautteet palvelun toteutumiseen liittyen. Toisinaan oli asiakkaiden mukaan
koettu sitd, ettd johonkin palveluun olisi ohjattu vaikka asiakas ei tasté itse olisi ollut
innoissaan. Tietynlaiset ennakkoasenteet valtion laitoksiin ja virastoihin haittasivat
osaltaan dialogin kehittymisté. Dialogin onnistuminen nahtiin kaiken kaikkiaan onnis-
tuneeksi ilmitksi ohjaajien keskuudessa. Dialogin syntymiseen vaikuttava oli myds
asiakasryhmékohtaisuus. Tiettyjen asiakasryhmien kanssa dialogin oli koettu olevan
henkilokohtaisempaan, kuin toisten. Tah&n nahtiin olevan syyné tyottdomyyden pitkit-

tymisesta johtuvat tekijat seka esimerkiksi terveydentila selvitykset.
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“Joskushan on saanut asiakkaalta sellaista palautetta, no se on ehkd tistd asiakas-
ryhmasté johtuvaa, etta ei olisi kuunneltu toiveita vaan yritetty sitten naihin toimenpi-

teisiin ohjata. Vaikka asiakas ei olisi innostunut niistd.”

13.7 Haasteet ohjauksessa

Haastateltavien mielestd ohjauksen haasteet ndkyvéat enimmakseen ohjaustilanteen
alussa. Asiakkaiden ennakkoasenteilla on merkittava vaikutus ohjauksen kdynnistymi-
sessd. Haasteita koettiin olevan vahemman silloin, kun varsinainen ohjaustoimenpide
on saatu k&ynnistettyd. Ennemminkin asiakkaan vakuuttaminen palvelun tarpeellisuu-
desta tai hyodyllisyydestd, ennen asiakasprosessin alkua, nahtiin haastavampana asia-
na. Vastauksissa korostettiin asiakkaan tilanteen varmentamista sen suhteen mihin hén
on ryhtymaéssa. Toisinaan oli koettu, kuinka yhteisty® asiakkaan kanssa oli pysahtynyt
ennen kuin se ehti edes kunnolla alkaa. Ohjausta hankaloittavana tekijana pidettiin
asiakkaan jattdessa saapumatta sovittuun tapaamiseen tai vakisin pakottaminen, jo-
honkin toimenpiteeseen. Haasteet nuorten asiakkaiden kohdalla liittyivét oikeiden
sanavalintojen tai ammattikielen kayttdmiseen asiointitilanteiden aikana. Tyontekijoil-
t4 edellytetddn talloin oikean ilmaisutavan loytymistd ja merkitysten tdsmentamisté
ohjauksessa. Nuorten kanssa on tarke&a varmistaa asioiden kulku, niin ettd jokainen

osapuoli ymmartaa mista on sovittu.

“Kovin usein on sitten sitd, ettd ldhdetddn rytindlld vaan siihen toimintaan ja sitten
me ymmarretddn, me henkilokunta ja asiakkaat, mista on kyse. Mutta se asiakas saat-

taa olla vihdn kysymysmerkkind.”

Valtaosa haastatteluun osallistuneista mainitsi resurssipulan seké ajankayttoon liitty-
vét ongelmat haasteeksi. Tyontekijoiden vahéainen maara koettiin toisinaan hidastava-
na tekijand, kun uusia asiakkaita tarjottiin palveluihin. Liian suuret asiakasmaéarat tuli-
vat ohjaajien kohdalla haasteeksi. Valilla Reitin palveluihin ei ollut pystytty ottamaan
uusia asiakkaita, koska Reitin tietojen mukaan vanhoja asiakkaita oli tietylla hetkella
ollut liikaa. Erdanlaiset kuntakohtaiset asiakaskiintiot koettiin huonona asiana, kun
asiakkaita tarjottiin palveluihin. Kaiken kaikkiaan vastauksista pystyi paattelemaan,
ettd haasteita oli noussut ohjauksen aikana esille melko vahén. Tahan pidettiin yhtena

syyna sitd, etta palvelut ja yhteisty0 olivat etukateen huolellisesti suunniteltuja.
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“Sitten voi olla niitd tilanteita, ettd Reitistd voidaan sanoa, ettd nyt ei voi ottaa. Sielld
on niin paljon asiakkaita, ettéa nyt ne ei voi ottaa sinne uusia. Sitten vaikka mulla olisi
sellaisia asiakkaita , jotka ihan selkeasti tarvitsisi Reitin asiakkuutta, niin sitten ma

’

Jjoudun pydrittelemddn niitd tddlld.’

13.8 Oman roolin onnistuminen moniammatillisesti

Vastauksista oli paateltavissa, ettd ohjaajat olivat sisdistaneet oman roolinsa ja toi-
menkuvansa moniammatillisen yhteistydn aikana. Haastatteluun osallistuneilla oli siis
selva ndkemys siitd mita heidan kuuluu tehda asiakkaan tilanteen auttamiseksi ja mil-
loin taas jollakin muulla toimijalla on suurempi vastuu asiakkaan asioista. Erés vaikut-
tava tekija roolien muodostumisessa oli se mita virastoa tai tyotahoa kulloinkin edusti.
Esimerkiksi sosiaalitoimessa tyonkuvan muotoutumista oli usein pohdittu siita nako-

kulmasta, oliko tyontekijd enemmén virkamiehen vai ohjaajan roolissa.

Joissakin asioissa omaan tydskentelyyn oli tullut varmempi ote. Nuorten asiakkaiden
kohdalla oli nahty, ettd tyo- tai opiskelukyvyn arviointiin oli saatu erilaisia ndkokul-
mia. Toisin sanoen se mit4 vaaditaan opinnoista suoriutumiseen ja mitéd se edellyttaa
itse opiskelijalta oli tiedostunut asiakasprosessin edetessa. Yhteistyopalavereilla oli
ollut vaikutus nédiden havaintojen syntymisessa. Itsevarmuutta koettiin valilla olevan
liikakin ja se saattoi nékya siind, kuinka ohjaaja otti liian suuren roolin asiakkaan asi-
oista kertomalla. Se mill4 tavalla osaisi antaa nuorelle itselleen enemman tilaa asioi-
densa kertomisessa, voisi olla erdanlainen kehittymistarve. Suurimmalle osalle mo-
niammatillisessa tydskentelyssa oli tarkeda, ettd pystyi tuomaan oman mielipiteensa
esille, silloin kun arvioitiin asiakkaan kokonaistilannetta. Tydnteossa oli myos koettu,
ettd moniammatillinen tyotapa ei nakynyt oikeastaan mill&dan tavalla yhteistyon aika-

na. Vuorovaikutus ja asiointi koettiin enemmin papereiden vaihtona puolelta toiselle.

Sitten samalla, jos me tehddcdn yhteistyotd Reitin kanssa, niin onhan meilld ne omat
nakokannat siind. Sehan siind se tarkoitus on, etta jokaisella olisi se oma tietdmyksen-

sd ja oma rooli mitd kantaa..”
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13.9 Kehittaminen

Suurimalla osalla haastateltavista oli se mielipide, ettd Reitin palvelut ovat yleisesti
ottaen riittavat. Tata perusteltiin silla, ettd palveluista l16ytyi ohjaajan oman tyén kan-
nalta tarpeellisia vaihtoehtoja. Palveluita oli pa&séantodisesti tarjolla hyvin ja aina sil-
loin, kun niille katsottiin olevan tarvetta. Suuremmaksi ongelmaksi koitukin se, etta
henkilokuntaa ei ollut riittavasti jo valmiina olevien palveluiden yllapitamiseen. Reitin
tyontekijoiden taitoja osattiin kuitenkin arvostaa ja heidan osaamistasonsa oli vastaus-
ten mukaan riittdva. Samalla tuli myos esille, ettd Reitin tyontekijoilla on kyky hakea
neuvoa muiden ammattialojen verkostoista, mikali heidan oma tietotaitonsa ei jostain

Syysta riita.

Nuorille asiakkaille kaivattiin enemmaén ty6- ja opiskelukyvyn tukemiseen liittyvia
palveluita. Oppilaitoksesta eroavan opiskelijan kohdalla olisi hyvd saada enemman
tietoa ja apua. Erityisesti silloin, kun ei ole varmuutta sdilyykd nuori koulun Kirjoilla
vai siirtyyko han TE-toimiston asiakkaaksi. Talldin pohtimisen aiheeksi nousi se, mi-
k& palvelun tarjoaja vastaisi asiakkaan asemasta ja tuesta parhaalla mahdollisella ta-
valla. Tdman liséksi lahikuntien nuorten palveluiden saanti esitettiin huolenaiheena.
Tavoittavatko Reitin palvelut samalla tavalla ndma asiakkaat, kuin mité ne tavoittavat

Mikkelin alueella asuvat nuoret.

"Kauheesti mielellddn otettaisiin enemmdnkin sellaisia tyontekijoitd mitd Reitissd on,
etté heille voisi enemman tyontad semmoisia opiskelijoita, jotka on siina hilkulla, etta

selviddko ne meilld ja meiddn opinnoissa vield.”

Suuremman henkilokuntamadran liséksi kaivattiin myds enemman aikaa tiettyjen
asiakasryhmien kanssa ty0oskenneltédessé. TukityOllistymistd vaativat asiakkaat koet-
tiin td4han ryhmé&éan kuuluvaksi. Vakituisten tyontekijoiden madrd Reitissd nahtiin
ajoittain puutteelliseksi. Esimerkiksi ammatinvalinnan psykologin tai sosiaalityonteki-
jan virka olivat olleet epasaanndllisesti palvelutarjonnassa mukana. Vastauksista pys-
tyi paattelemddn, ettd asiakasmadrat Reittiin olisivat voineet olla suurempia. Tdma
olisi entisestadn helpottanut ohjaajien tyoméaarad. Samalla se nopeuttaisi entisestian
asiakasprosessia. Asiakasvirran kulkiessa sujuvasti vahenisi myos ohjaajien epavar-
muus siitd, milloin Reittiin voi ohjata asiakkaita ja milloin taas ei. Yksittaisena tapa-

uksena nostettiin myos esille tietotekniikka opetuksen lisd&minen ty6ttomille tyonha-
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kijoille. Palvelulle koettiin olevan tarvetta tychallinnon puolella, koska télla hetkella
kyseiselld taholla ei ole mahdollisuutta itse jarjestda kyseistd opetusta asiakkailleen.

Taman tyyliselle palvelulle olisi kysyntaa kehittyvéssa tietoyhteiskunnassa.

“"Mutta se, ettd ne tuetun tyéllistymisen palvelut olisi nimenomaan se, ettd sielld olisi
enemman aikaa asiakkaalle. Ja sellaiset asiakkaat olisi vaikka Reitissa tai sitten olisi
semmoinen henkil®, joka ndiden kanssa touhuisi enemman. Mutta kun, se Reitin henki-

>

l6stokin on aika vihdinen verrattuna siihen, kuinka paljon tditd asiakasmassaa on.’

13.9.1Positiiviset ja negatiiviset asiat palveluohjausprosessissa

Myonteisimpana asiana palveluohjausprosessista mainittiin palveluiden joustavuus.
Tama on nakynyt suunnittelemalla asiakkaalle yksil6llista tukea. Reitin henkilokun-
nalla ja ohjaavan tahon edustajilla toimii p&atosten tekeminen ja asiakkaan tapaami-
seen liittyvat kdytannot sujuvat yhteistydssé sopimalla. Reitin toiminalle antoi myon-
teistd nostetta se, ettd ylipaatdan on olemassa moniammatillisuuteen sekéa pitkékestoi-
seen tukeen perustuvia palveluita. Reitin toiminta koettiin tarkeaksi ja sen kautta us-
kottiin tulevan onnistumisia. Edellytyksena edell4 mainitun toteutumiseen vaaditaan,
ettd palveluihin pystytddn panostamaan myos jatkossa entistd tehokkaammin. Jousta-
vasta ja kiitettavastad palvelusta kertoi myos se miten paljon Reitti on ollut valmis vas-
taanottamaan asiakkaita palveluihinsa. Asiakkuutta ei ole tyrmatty suoraan, vaan aina
on pyritty selvittdmaan asiakkaan ja palvelutarpeen kannalta parasta mahdollista rat-
kaisua. Talla on ndhty olevan vaikutusta erityisesti ohjaajan ja asiakkaan ajattelutapo-
jen muutokseen. Palvelujen hakeminen on osoittautunut miellyttdvammaksi, kun on
olemassa varmuus asiakasprosessin etenemisesta seké tukea ja ymmarrysta asiakkaan
tilanteeseen. Nuorten asiakkaiden kohdalla varmuus siitg, ettd joku on ottamassa vas-
taan asiakkuuden siirtyessé Reittiin, nahtiin ensiarvoisen tarkeédksi. Positiivisena asia-
na pidettiin my6s palvelujen tavoittamista oikea aikaisesti. Reitin tyontekijat saatiin
yleensa helposti kiinni puhelimen tai sahkopostin vélityksella. Toimivat kontaktit lisa-

sivat myonteisyytta ja luotettavuutta palvelua kohtaan.

"Positiivista on se, ettd meilld on toimivat kontaktit olemassa, ettd niitd palveluita on
tarjolla kuitenkin aika hyvin, ettd kun soittaa niin, jos ei saa silla hetkella kiinni tai
laittaa s-postia, niin samana paivana tai viimeistddn huomenna joku sielta ottaa yhte-

ytta.”
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Negatiivisia asioita ei lilemmalti haastattelussa tuotu esille. Kehittdmisideana tuotiin
kuitenkin esille tiedonsiirtoon liittyvét asiat silloin, kun asiakkuus on siirtynyt ohjaa-
valta taholta Reittiin. Tata toivottiin nuorten asiakkaiden kohdalla kaytannoksi, joka
voisi vakiintua. Asiakkaan etenemisesté olisi hyvé saada palautetta ohjaavalle taholle.
Tastd esimerkkiné voidaan pitaa tilannetta, jolloin palvelu jostain syysté Reitissa kat-
keaa ja henkil0 palautuukin takaisin ohjaavalle taholle. Ty6hallinnon puolelta ehdotet-
tiin asiakkaan tietojen lisddmista sahkoiseen tietojarjestelmaan. Tamé olisi hyva asia

silloin, kun on kyse asiakkaan tyokyvysta tai Reitissa tapahtuvista paatoksista.

“ltseasiassa se voisi olla semmoinen kehittimisehdotus, ettd jotenkin ndkyisi kaikki
asiat mita siella on tehty ja mita asiakkaan tyokyvysta on esimerkiksi selvinnyt. Nyt-

’

han joutuu sitten erikseen tallettamaan tuohon URA:n ne asiat mitkd ndkyy meilld.’

13.9.2Tieto Reitin toiminnasta

Yksimielisié oltiin siitd, etta tieto Reitin palveluista eri yhteistyétahoille on kulkeutu-
nut parhaiten Reitin itsensé tiedottamana. Reitin tyontekijoiden toimesta on saannolli-
sin véligjoin tehty vierailukdynteja ja tiedotustilaisuuksia ohjaavien tahojen tyopai-
koille. Lisaksi erilaisten yhteistydhankkeiden kautta on saatu tietoa Reitista ja heidan
toiminnastaan. Osa ohjaajista on kdynyt itse tutustumassa Reittiin ja saanut tita kautta
tietoa toiminnasta. Toisissa virastoissa kerrottiin my0ds olevan pitkat perinteet Reitin
kanssa tehdysta yhteistydstd. N&in ollen tieto Reitin toiminnasta on siirtynyt myos

muiden tyontekijoiden tai kollegojen valityksella aina seuraaville.

Yleinen kéytanto tuntui olevan se, ettd asioista saatiin tietoa ottamalla suoraan yhteys
Reitin tyontekijoihin, kuten palveluohjaajiin, ja tiedustelemalla asiakas tilanteita.
Yleisesti ottaen Reitin toiminnasta oli saatu helposti tietoa ja Reittiin koettiin olevan
matalakynnys ottaa yhteyttd, jos kaivattiin tietoa heidan palveluistaan. Ohjaajien mu-
kaan erilaisten esitteiden tai internet-sivujen kéaytté oli melko vahéisté tiedon saannin
osalta. Tilanteesta riippuen néitékin vaihtoehtoja saatettiin toisinaan tarjota asiakkail-

le, mikéli halusi enemmaén tietoa Reitin toiminnasta.

VElikkd meilld on ollut se tapa, ettd he ovat kdyneet useamman kerran vuodessa vaik-

ka meidan aamutunneilla kertomassa, mitéa heille nyt kuuluu ja missé mennaan. Pa-
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jonko heilla on asiakkaita ja mika tavoite...ettd kyllahan he itse pitdd meidat ajan-

’

tasalla.’

13.9.3Kehittymiskohteet Reitti yhteistydssa

Tutkimusjoukon vastauksissa ilmeni eniten hajontaa, kun oli kyseessa palveluiden
kehittdminen. Haastatteluissa tuli osittain esille se, ettd palveluita ei tarvitsisi enda
kehittdd vaan ne ovat talla hetkella riittavalla tasolla. Oppilaitosyhteistyon osalta ke-
hittymiskohteeksi osattiin sanoa se kuinka ohjaavan tahon tietoa ja osaamista voisi
hyodyntdd enemmaén. Esimerkkitapauksena pidettiin nuoren tai asiakkaan siirtymista
koulutuskokeiluun. Talla hetkelld koettiin, etta tydelamé on luonnollisempi vayla lah-
ted hakemaan asiakkaalle kokemuksia, kun han on siirtynyt Reitin asiakkaaksi. Sa-
moin toivottiin myos taysikéisten tai pitk&an tydelamassa olleille henkildille enemman
mahdollisuuksia tutustua koulutuksiin hyddyntden oppilaitoksen osaamista. Téll& het-
kelld oli se ndkemys, ettd aikuispuolen koulutus ei tarjoa riittdvasti mahdollisuuksia
erilaisten koulutusalojen tutustumiseen. Yhteistyon kehittymiselle koettiin tarpeelli-

seksi erilaisten yhteispalaverien pitdminen myos jatkossa.

“Tavallaan kun Reitille on sellainen luonnollisempi viyld on se tydeldmd ldhtee etsi-
maan sitd uutta polkua tai uusia kokemuksia nuorelle. On se sitten samalta alalta mita
se on opiskellutkin, ettd semmoista tavallaan, ettd myds meita voi kayttad hyvaks niis-

sd koulutuskokeiluissa ja ndin pdin pois.”

Sosiaalitoimessa nousi esille se kuinka yhteistydtd on jo aikaisemmin kehitetty varsin
paljon. Tatéa kehitystyota oli tehty joustavalla otteella tyén ohessa. Ainoastaan kaytan-
non tiedonsiirtoon liittyvat ongelmat koettiin toisinaan ty6td hidastavana tekijand. Pa-
pereiden ja lomakkeiden lahetys oikeille henkilGille riittdvan ajoissa oli kehittamista

vaativa asia.

TE-hallinnon haastateltavien mielestd kehittymiskohteet olivat enimmakseen tulevai-
suuteen suuntautuvia. Mietittdvié asioita olivat muuttuisivatko asiakaskriteerit tule-
vaisuudessa tai millaiset asiakasryhmat ylipaataan Reittiin jatkossa pitéisi ohjata. Ta-
maén lisdksi mahdollinen kuntakokeilu ja sen mukanaan tuomat muutokset mietitytti-
vét ohjaajia oman tyon kannalta. Yleisesti ottaen toivottiin, ettd ohjautuvuus pysyisi

jatkossakin sujuvana. Asiakaskriteerien maéarittelemisessd sekd asiakkaan tilanteen
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arvioinnissa toivottiin Reitin ottavan entistd isompi vastuu. Samalla kuitenkin toivot-
tiin otettavan huomioon myds ohjaavan tahon mielipiteet. Palvelu olisi hyvé toimia
jatkossakin matalan kynnyksen periaatteella. Alkuhaastattelun ja asiakaskartoituksen

merkitysta pidettiin ratkaisevana seikkana asiakkuus suhteen alkamiselle.

"Sellainen matala kynnys kylld. Koska se on sitten taas aina eri asia, ettd alkaako se
asiakkuus siella vai ei. Mutta nimenomaan se alkuhaastattelu ja semmoinen asiakkaan
tilanteen kartoittaminen olisi kylla hyva. Ja tavallaan luottaisivat siihen meidan mie-

’

lipiteeseen.’

13.9.4 Kokemukset verkostojen kaytosta

Suurin osa haastatelluista koki toimineensa samojen yhteistydkumppaneiden kanssa,
kuin mit& Reitillakin on ollut. Yhteistyotd samojen verkostojen kanssa kerrottiin ole-
van valilla yllattavankin usein. Vastauksista kévi ilmi, ettd aina edes ohjaajat eivét
olleet tietoisia siitd, ketka kaikki saattoivat olla mukana yhteistydssa. Tamaé oli yleista,
kun uusia asiakkuus oli alkanut. Usein eri toimijoita saattoi tulla vastaan asiakassuh-
teen edetessa. Verkostojen kayton kannalta kuitenkin todettiin, ettd yhteydenotot eri
yhteistyGtahoihin ja palveluihin olivat muodostuneet varmemmiksi. Palveluita hakies-
sa oli osattu ottaa yhteyttd nopeammin. Samalla myds tietoisuus siitd, keneen kannat-
taa olla yhteydessd, oli selkeytynyt. Nuoremman asiakasryhman osalta tarkeéna pidet-
tiin Mikkelin kaupungin tyOpajojen kanssa tehtdva yhteistyd sekd sen vakiinnuttami-
nen jatkossa. Myos etsivdn nuorisotyon palvelut mainittiin keskeisend tukimuotona.
Néama kaksi toimijaa néhtiin Reitin ohella eréiksi tarkeimmista yhteistydkumppaneis-
ta, silloin kun on kyse asiakkaan jatko-ohjauksesta oppilaitoksen ulkopuolisiin tuki-

toimiin.

"Tietoisuus, ettd miten paljon sitd yhteistyotd Mikkelinkin alueella eri verkostojen
valilla tehdaan, niin se on ehka lisdantynyt ennemminki, ettd miten kukin ottaa yhteyt-

’

td mihinkin suuntaan ja ndin.’

Sosiaalitoimessa uusia yhteistydmuotoja edustaa VVaaksa-hanke, joka tekee myos Rei-
tin kanssa l&heisesti yhteistyota. Talla hetkelld tukityollistymisté vaativien asiakkaiden
joukko on noussut kasvanut myods sosiaalitoimessa. Yleisesti ottaen tieto erilaisista

palkkatukipaikoista on lisddntynyt Reitin kanssa tehdyn yhteistyon aikana. Oikeanlais-
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ten asiakkaiden kohdalla tukitydllistymisverkoston kayttd néhtiin tarpeelliseksi. Asia-
kasryhmien erilaistuminen ja moniongelmaisuus lisddvat jatkossa naiden palveluiden
kysyntdd. TE-hallinnossa mielipiteet yhteisten verkostojen kayttOasteesta jakautuivat.
Toimintaa samojen verkostojen kanssa tuntui olevan jonkin verran tai ei ollenkaan.
Tahan oli vaikuttavana tekijana lahinna asiakasryhmakohtaisuus seka erilaiset tyovai-
heet asiakkaan ohjauksessa. Erikseen verkostokumppaneista mainittiin neuropsykolo-
gisten palveluiden kaytto.

"Kylld voi sanoa, ettd on jonkun verran ehkd ndistd verkostoista ja yhteistyotd niiden

kdyttimisessd.”

13.9.5Moniammatillisen tyén vaatimukset

Kohderyhma toi moniammatilisen tyonteon merkityksen esille peilaamalla sitd omaan
tyonkuvaansa. Lahes kaikilla haastateltavista oli se késitys, ettd moniammatillisessa
tyossad tarkead on tyontekijan kyky tuoda omaa nakemystdan sekd osaamistaan itse
tyohon. Téaté pidettiin olennaisena seikkana siihen, jotta moniammatillisia tapaamisia
kannattaa jarjestad. Tyontekijan on hyvé olla ajan tasalla lain velvoittamista tekijoista
ja asiakkaan kannalta tarpeellisista palveluista. Nakemys ja tieto autettavan asiakkaan
tilanteesta on oltava jollakin asiantuntijalla siséistettynd ennen kuin varsinainen aut-
tamisprosessi voidaan aloittaa. Asiakkaan tilanne on pystyttava jarjestamaan niin, etta
asiakkaalle itselleen muodostuu késitys palvelun toteutumisesta. Ymmartamalla oman
roolinsa pystyy myos luomaan jdarjestystd yhteistydverkostoon. Talldin pystytédén
hahmottamaan mita jokainen tekee verkoston koossa pitdmiseksi. Yhteistyon tekemi-
seen on ldydettava vaadittava aika ja sen syntymisessa keskustelutaitojen yllapitami-

selld olevan iso merkitys.

Suurimmalle osalle tutkimukseen vastanneista oli ensisijaisen tarkedd myos se milla
tavoin tyontekijan ja asiakkaan vaélille syntyy luottamus moniammatillista tyota teh-
dessd. Luottamuksen syntyminen myds tyontekijoiden vélille oli keskeinen asia mo-
niammatillisen tyon onnistumisessa. Palveluohjauksen ja sosiaaliohjauksen merkitté-
vimpéana tavoitteena pidettiin sitd, ettd kykenee tuntemaan asiakkaan sekd kulkemaan
h&nen kanssaan yhteistyOverkoston ja jarjestelman tuntien. Reitin palveluohjausta

kuvailtiin tukea antavaksi seké oikea aikaiseksi. Ohjaajan tehtdvan kuvaa luonnehdit-
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tiin rinnallakulkijaksi, joka avustaa prosessissa. Ohjaajalla katsottiin olevan niin sano-

tusti varmistajan rooli asiakkaan eldménhallinnan sujumisessa.

"Jonkun asiakkaan kanssahan me lihdetdcdn, ettei meilla ole kuin se seuraava pieni
askelma tiedossa, johon me ollaan sitten jo kavuttu. Niin sitten me vasta katotaan, etta
missa seuraava askelma on. Taméa palveluohjauksen ja sosiaaliohjauksen pointti on
se, ettd s& tunnet sen asiakkaan ja pystyt sen asiakkaan kanssa menemaan siina jarjes-

’

telmdssd ja toimimaan sitten sen yhteistyoverkoston kanssa.’

Vastauksissa selvisi myos se, miten asiakkaan parasta on ajateltavan aina ensisijaisesti
tyota tehdessa. Eritoten se mistd asiakas pystyy saamaan parhaimman mahdollisen
avun eldmantilanteeseensa oikealla hetkelld. Hyvan ohjaajan ominaisuuksiin mo-
niammatillisessa tydssd koettiin kuuluvan yhteistyotaitojen omaaminen seké jousta-
vuus. Néiden liséksi pitkajanteisyys, karsivallisyys seka ymmaérrys muita verkoston
jasenia kohtaan olivat ohjaajien mielesta oleellisia tyon kannalta.

“Jos ajatellaan ihan noin henkiloiden ominaisuuksia, niin eihdn verkostoyhteistyé

sovi sellaselle ihmiselle, joka haluaa pitdd kaikki langat omissa kéisissddn.”

13.9.6 VVuorovaikutustaidot

Vuorovaikutustaitojen ei suoranaisesti sanottu lisddntyneen haastateltavien kohdalla.
Vastauksista kévi ilmi, ettd osalle ohjaajista oli hahmottunut selkeé kuva siitd, mika on
heidan tehtdvansé tai toimenkuvansa yhteistyoverkostossa. Asiakkaan parhaaksi toi-
mimista pidettiin kantavana ajatuksena tyota tehdessa. Vuorovaikutustaitojen osalta
katsottiin, ettd suurin osa asioista oli tuttuja ja tyon teon linja selked. Haastelluista tuli
esille, kuinka tyossa kaytettavan kielen pitaisi olla tarpeeksi ymmérrettavaa. Erityises-
ti nuorten asiakkaiden kanssa tyoskennellessa riittdva tiedottaminen asioista nahtiin
tyon teon kannalta hyvana asiana. Reitin tyontekijoiden tapa lahestyd asiakasta rau-

hallisella ja asianmukaisella tavalla oli tehnyt vaikutuksen.

Henkilokohtaisten yhteydenottojen todettiin olevan hyva tapa vuorovaikutuksen ylla-
pitdmisessa. Talldin tydnteosta muodostuu sujuvaa. Saattaen ja vaihtaen tyylill4 toteu-
tetut asiakastilanteet olivat tuntuneet hyvilta ja luontevilta. Tutkimuksesta kavi myods
ilmi kuinka paljon talla hetkelld on hyvid suunnitelmia palveluiden parantamiseksi,
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mutta niiden toteuttamiseen ei yksinkertaisesti 16ydy tarpeeksi henkil6itd. Vuorovai-
kutus oli toiminut ndin ollen myds tyontekijoiden vélisissa keskusteluissa. Té&sta oli
padteltavissa, ettd vuorovaikutustaidot kehittyvét jokaisen tyontekijan kohdalla oman
tyonkuvan mukaan. Toisten haasteltavien kohdalla vuorovaikutus ominaisuudet koros-
tuivat enemman asiakkaan kanssa tehtévassa tyossa. Toiset ohjaajat taas nakivat vuo-

rovaikutuksen ulottuvan koko moniammatillisen ryhméan keskuuteen.

“Tokihan se avaa silmid. Se kun heiddn kanssaan juttelee. Tietdd asiakasmddrid ja
kaikkia tammasia. Niin, ettd miten tiukilla he ovat siella ja miten tiukilla me ollaan
taalla. Kylldhan se, etté on paljon hyvid suunnitelmia. Mutta niita ei voi kaytannossa

toteuttaa.”

14 JOHTOPAATOKSET TUTKIMUSTULOKSISTA

14.1 Reitin palveluiden tiedostaminen

Opinnaytetydssa oli tavoitteena Kkartoittaa tydvoiman palvelukeskus Reitin yhteistyo-
kumppaneiden kokemuksia asiakasprosessissa. Asiakasprosessista tarkastelun kohtee-
na oli erityisesti ohjausvaihe ja siihen liittyvat toimenpiteet. Tutkimuksessa halusin
tuoda esiin myos palveluohjauksen merkitysta ohjausprosessille, koska koin sen kes-
keiseksi tyomuodoksi Reitin tydyhteisossd. Tutkimus-kysymyksistd ensimmaéinen etsi
vastausta siihen, milld tavoin Reitin tarjoamat palvelut on tiedostettu eri yhteistyo-
kumppaneiden osalta. Tieto palveluista ja niiden olemassaolosta koettiin hahmottu-
neen asiakasprosessin aikana. Pitkakestoinen yhteistyd Reitin kanssa oli kuitenkin
ratkaisevasti vakiinnuttanut palveluiden tason sellaiseksi, etta niihin oli helppo hakeu-
tua. Asiakaslahtoisyys tuntui vastausten mukaan olevan vaikuttava tekija tyota tehdes-
sé. Tasta voisikin tehdd sen johtopédatoksen, ettd pitkdan jatkuva yhteisty® on onnistu-
neen asiakastyon edellytys. Asiakkaan kanssa vaaditaan karsivallisyytta ja samalla on
pystyttdvad hahmottamaan asiakkaan ongelmat muustakin kuin tyollisyyden nakdékul-
masta. Palvelun tarve ja ongelmat hahmotetaan yksilollisesti jokaisen asiakkaan koh-
dalla, talléin on my6s helpompi ryhtyd hakemaan apua ja tukea. Oman péatelméni
mukaan haastattelun kohderyhmé on saanut Reitin toiminnasta luotettavan ja helposti
lahestyttdvan kuvan. Tama oli myds melko oletettava tieto, silla Reitin ty0yhteisossa

toteuttava palveluohjaus perustuu ndihin arvoihin.
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14.2 Tyokokemukset Reitista

Haastatteluryhmén kokemukset Reitin toiminnasta ja yhteistyon toimivuudesta olivat
yleisesti ottaen myonteisid. Yhteistyon kantava tekija oli se, etta Reitin tyontekijat oli
opittu tuntemaan ohjaajien keskuudessa varsin hyvin. Yhteydenpitoon liittyvat koke-
mukset olivat olleet onnistuneimpia asioita yhteistyon aikana. Molemminpuolinen
tiedonvaihto asiakasprosessin kaynnistdmiseksi teki yhteistyostd joustavaa. Myos Iso-
herranen (2008) on luonnehtinut moniammatillisen tiimitydn vahvuutena sitd, kuinka
se mahdollistaa tarvittavan asiakaslahtoisen joustavan rakenteen, tiedon keruun ja ka-
sittelyn. Joustavasta tyotavasta oli osoituksena myos asiakkaiden siirtyminen Reitin
palveluihin niin sanotulla saattaen- vaihtaen periaatteella. Se oli oman paatelmani mu-
kaan osoittautunut tydmuotona toimivaksi vaihtoehdoksi. Mielesténi se véahensi tyon
kuormittavuutta ja antoi myos tyontekijoille vapaammat kédet tehdd ratkaisuja asiak-

kaan tilanteen edistamiseksi.

Reitin asema palvelukentdssa oli opittu nakeméan entistd varmempana vaihtoehtona
ohjattavalle asiakkaalle. Palvelun luotettavuus nakyi mielesténi siind, ettd haastatelta-
vat mainitsivat useampaan otteeseen, kuinka heille on syntynyt kasitys asiakkaan ti-
lanteen etenemisestd myos silloin, kun asiakkuus oli siirtynyt Reittiin. Varmuuden ja
luotettavuuden lisdédntyminen tyokokemuksissa oli mielestani osoitus siitd, etta tyon-
tekoa voidaan jatkoa ajatellen kehittdd paremmaksi. Tata perustelisin silla, ettd jatku-

vuuden kannalta tarkeéat taustatekijat vaikuttaisivat olevan kunnossa.

Nékyvimpéna tydmuotona tutkimuksessa tuli esiin moniammatillisuus. Moniammatil-
lisen tydtavan kayttd toi vastavuoroisuutta tyoskentelyyn. Tyonteossa oli mielestani
opittu enemmén ottamaan huomioon toisten tyontekijoiden asema, mielipiteet seka
tunnistamaan omat rajat tyoskentelyn suhteen. Moniammatillinen tyttapa oli tuonut
uusia nakokulmia yhteistyéhon. Toisilta tyontekijoilta oli pystytty oppimaan jotain
uutta omaan tydskentelyyn. Samalla myo6s Reitti ja sen toiminta oli opittu ndkemaan
erilaisena vaihtoehtona tydskentelylle. Talla oli ollut vaikutusta myds asiakkaiden
asenteisiin ja motivaation parantumiseen. Tyontekijat olivat pystyneet paremmin pe-
rustelemaan Reitin asemaa ja toimintamuotoja asiakkaille, kun oli ollut tiedossa se
mitd asiakas pystyy Reitin kaltaisesta palvelusta hyétymaan. Oma johtopaatokseni oli,
ettd Reitti on onnistuttu ndkemaan vield entistd paremmin omana erityispalvelunaan ja

sen tehtdvakuva on opittu jasentaméaan selkedsti. Ajattelisin, ettd haastateltaville muo-
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dostunut kokonaiskuva Reitistd on suurimmaksi osaksi tullut asiakkaiden kautta. Reitti
ja sen tyontekijat ovat pystyneet omalla panoksellaan vaikuttamaan asiakkaan moti-
vaatioon niin, ettd palvelu on koettu tarkeaksi.

14.3 Ohjaustilanteen onnistuminen

Kartoitin tutkimuksessani ohjaustilanteen onnistumiseen vaadittavia edellytyksia.
Keskityin ottamaan selvaa lahtotilanteen vaatimuksista seka itse ohjauskéyténteista ja
muodostamaan niiden perusteella kokonaiskuvan ohjaustilanteesta. Reitin palveluihin
ohjattaessa asiakkuuskriteerien maaritteleminen vaikutti olevan tulkinnanvarainen asia
monelle ohjaajalle. Yleisesti ottaen asiakkaan yksilokohtaisen tuen tarve oli perustee-
na ohjaukselle. Moni haastateltavista toi myos esille, ettd perusedellytys ohjauksen
alkamiselle 10ytyy siitd, ettd on jotain selvitettavaa asiakkaan tilanteessa. Selvityksen
tarve tuntui usein riippuvan siitd, millainen asiakasryhma oli kyseessa. Erityisesti pit-
kaaikaistyottomilla ohjaukseen vaikuttavat usein muutkin kuin tyo- tai opiskeluky-
kyyn liittyvét asiat. Ohjaustilanteen alussa oli toisinaan sovellettu kokeilevaa tyylia.
Talloin asiakas on saattanut kertaalleen kdyda kokeilemassa Reitin asiakkuutta, jonka
jalkeen on todettu, onko asiakkuudelle edellytyksid. Oma johtop&&tokseni ohjaustilan-
teen alkuvaiheen onnistumisesta on se, ettd asiakkuuskriteerit kaipaavat osittain tés-
mennystd. Tosin useimmat haastateltavista toivat esille, ettd tarkkojen asiakkuuskri-
teerien puuttuminen ei haitannut tyontekoa millaén tavalla. Nékisin kuitenkin, etta

ohjauksen alkuvaihe on joustavasta tyylistdan huolimatta valilla hieman sekava.

Ohjauksen alkuvaihe olikin enimmakseen se, mihin tunnuttiin kaipaavan tdsmennystéa.
Asiakasprosessin lahdettyé liikkeelle ei epaselvia tilanteita esiintynyt samalla méarin.

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd asiakkaiden mielipide oli otettu huomioon Kkiitettavalla
tavalla, kun ohjausprosessi oli aloitettu. Valilla oli kuitenkin tormatty tilanteisiin, jos-
sa asiakas oli ilmaissut, ettd hanen tahtoaan ei ollut kuunneltu vaadittavalla tavalla.
Ohjaavalla taholla oli saattanut olla lilan painostava vaikutus asiakkaan ohjautumises-
sa. Ohjausprosessin loppuminen kesken kaiken oli myos aiheuttanut ajoittain ham-
mennystd. Valill4 asiakkuus oli katkennut lilan hé&tdisesti. Esimerkiksi silloin, jos
kaikki tukitoimenpiteet oli kdytetty Reitin osalta, saattoi asiakkuus loppua ennen aiko-
jaan. Asiakkaan palautuminen ohjaavalla taholle saattoi tdssé tapauksessa olla ainut
vaihtoehto. Omasta mielestani ndyttaakin silté, ettd asiakkaiden tilanteet tuntuvat toi-

sinaan jaavan erdanlaiseen oravanpyoraan. Asiakkaalle ei vélttdmatta 10ydetty oikeaa
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tukimuotoa tai kohdetta, jolloin hén saattaa jaada tyhjan péélle tai verkoston pompo-
teltavaksi. Vaikuttaa silté, ettd toiset asiakastilanteet vaativat enemmaén aikaa ja orga-
nisoimista. Taman perusteella ohjaustilanteen onnistuminen néyttéisikin vaativan asi-

akkaiden siirtymisen osalta ratkaisua.

Vuoropuhelun mé&ara oli ohjaajien ja Reitin tyontekijoiden vélilla katsottu riittdvaksi.
Ohjaustilanteen voidaankin katsoa onnistuneen yhteistyon avulla. Alkuvaiheessa vuo-
ropuhelua on ollut enemman, mutta asiakkuuden siirryttyd kokonaan Reittiin se on
jokseenkin vahentynyt. Moni tutkimukseen osallistuneista oli kuitenkin sitd mielt,
ettd tiedonvaihto ei ole valttamatontd, kun asiakkuus on siirtynyt Reittiin. Vastuu asi-
akkaan tilanteen etenemisesta oli hyvé jattda Reitin tyontekijoille. Talla tavalla halut-
tiin myos turvata tyorauha eri osapuolille. Samalla korostui myos dialogisuudelle
ominainen toisen tydntekijan osaamisen kunnioittaminen. Osa haastateltavista oli kui-
tenkin sitd mieltd, ettd sdannolliselle tiedonvaihdolle asiakkaan etenemisestd Reitissd
olisi hyotya. Tassa oli selked ero mielesténi siihen, milld tavalla ohjauksen vastavuo-

roisuutta halutaan yllapitaa.

Tutkimukseen vastanneiden mielesta palveluita on talla hetkelld riittavasti. Enemman
huolenaiheena tuntuikin olevan henkilokunnan riittdva méaéra, jotta palvelut pystyttai-
siin myos jatkossa pitamaan riittavalla tasolla. Samalla toivottiin myds enemman py-
syvyyttd henkilokunnassa. Molemminpuolinen kiire naytti aiheuttavan omat haasteen-
sa ohjauksen toteuttamiselle. Tuntuukin silté, ettd ohjausta hankaloittavat tekijat eivat
liittyneet osaamiseen tai palvelun laatuun liittyviin seikkoihin. Ohjaustilanteen onnis-

tuminen vaikuttaakin olevan enimmékseen riippuvainen palveluiden maarastéa.

14.4 Toimenpiteet tyottoman tai tydttomyysuhan alaisen asiakkaan auttamiseksi

Eldméanhallintaa ja tukemiseen vaadittavissa tekijoissé yksilollinen huomioonottami-
nen tuntui olevan lahtdkohta asiakassuhteen syntymiselle. Yksil6llinen ohjaus seka
moniammatillinen tydtapa vaikuttaisivat olevan aktivointitoimia tarvitsevan asiakkaan
tarkeimmat tukimuodot. Kummassakin tydmuodossa korostuu vuorovaikutus.. Nain
ollen voisikin paatelld, ettd vuorovaikutuksella pystytdén edistaméan elamanhallintaa
ja tukemista. Vuorovaikutuksen toiminnan kannalta on tarkead, ettd asiakkaan tilan-
netta voidaan suunnitella tarpeeksi perusteellisesti. Tukeminen on tapahduttava oike-

alla hetkell&d. Tdma taas edellytt&a sitd, ettd on tarjolla oikeanlaisia palveluita ja niiden
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kayttdminen on tehty mahdolliseksi jokaiselle. Haastattelussa tuli ilmi, ettd Reitin pal-
veluohjaukselle juuri oikea-aikaisuus seka riittdva tuki ovat tunnusomaisia. Oma paa-
telmani on, ettd riittdvasta tuesta ei ole mitddn hyotya silloin, jos sitd ei osata tarjota
oikeaan aikaan tai oikealla tavalla. Tassa tapauksessa kuitenkin vaikuttaisi, etta Reitin
palvelun tarjonta on onnistunut tavoittamaan asiakkaansa juuri silloin, kun siihen on

ollut tarvetta.

Aiemmissa johtopaatoksissa tuli todettua, ettd Reittiin tapahtuva ohjausty® on jousta-
vaa. Elaménhallinnan ja tukemisen nakdkulmasta joustavaan ohjaustyylin nékyy eri-
laisten tapaamisten ja kaytdnnon jérjestelyiden toteuttamisena oikeaan aikaan. Erityi-
sen tarkedd on olla varmoja siitd, ettd asiakas on tajunnut palvelun jarjestamiseen liit-
tyvat toimenpiteet seka sen, etta tukea on ylipaataan saatavilla. Talldin vuorovaikutus-
taidoista on jélleen apua. Omaa mielenkiintoni herétti myds se, miten jotkut haastatel-
tavat kertoivat omien vuorovaikutustaitojensa muovautuneen seuraamalla nimen-
omaan Reitin tyontekijoiden tyoskentelytapaa. Vuorovaikutuksellisuutta on néin ollen

opittu tyon ohessa.

Verkostojen kaytosta haastateltavat toivat esille eri yhteistyokumppaneita, jotka olivat
tulleet tutuiksi Reitin kanssa tehtdvan yhteistyon aikana. VVerkostojen kaytdssa oli néh-
tavissa myods kehittymistd, kuten nuorten asiakkaiden kohdalla tydpaja yhteisty6 ja
etsivan nuorisotyon palvelut. Vaikutti siltd, ettd verkostojen kaytolle oli tarvetta ja
verkostoyhteistyon kehittdmiseen haluttiin panostaa. Tarkedd kuitenkin oli, ettd nii-
den kaytto ei koitunut asiakkaalle liian hankalaksi tai vaivalloiseksi. Palveluihin oh-
jautumisessa painotettiin matalan kynnyksen periaatetta. Johtopéaatds verkostojen kay-
tosta elamanhallintaa edistavan toimenpiteend on mielesténi se, etta erilaiset toimijat

on opittava tuntemaan, jotta verkostojen kdytosta on hyotya.

15POHDINTA

15.1 Vertailu aikaisempiin tutkimuksiin

TyOvoimatoimistojen ja tydévoimanpalvelukeskusten arviointitutkimus: Kohti tydel&-
malahtoisia integroivia palveluja (2008) on selvittdnyt moniammatillisen tyémuodon

merkitysta tyovoimanpalvelukeskuksille. Heidan tutkimuksessaan on todettu, ettd mo-

niammatillisten palvelujen lisdarvo on juuri siind, kuinka erilaiset palvelut pystytaan
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yhdistdaméan. Kaikkien palveluntarjoajien ei siis kuulu tarjota samoja palveluita.(
Arnkil ym. 2008, 228) Omassa tutkimuksessani tuli myos esille se, miten tyontekijoil-

14 pita4 olla kyky tuoda palveluitaan toisten toimijoiden tietoisuuteen.

Edelld mainitussa tutkimuksessa oli kasitelty my6s verkostoyhteistyon merkitysta.
Tyovoiman palvelukeskusten eri yhteistydsuhteet tydnantajiin ja yrityksiin olivat tut-
kimuksen mukaan kehitettdva osa-alue lahitulevaisuutta ajatellen. (Arnkill ym. 2008,
229). Omassa tutkimuksessani oli tuotu esille, miten juuri tukityollistymista edellytta-
vien asiakkaiden kohdalla tieto erilaisista palkkatukipaikoista oli tullut paremmin oh-
jaavan tahon tietoisuuteen. N&in ollen voisi paatelld, ettd tulevaisuuden kehittymis-
kohteet on pystytty nostamaan Reitin palveluissa esille.

Viktoria Kiurun (2012) opinnaytetytssa on selvitetty Jyvéaskyldn TYP:n verkostoyh-
teistyon kokemuksia eri yhteistyokumppaneiden osalta. Opinndytetydssé on selvitetty
yhteistyokumppaneiden kokemuksia palveluista sekd toiminnasta. Tutkimuskysymyk-
senda on myos ollut se, kuinka yhteistyota voidaan kehittdd. Palveluiden toimivuuden
osalta erdénd keskeisend vastauksen on tullut esille asiakaslahtdisyys. Tutkimuksen
johtopéatoksend on todettu, kuinka palveluiden laadun varmistamisella pystytaan osit-
tain turvaamaan asiakaslahtoisyys. (Kiuru 2012, 44.) Oman tutkimukseni kannalta
tieto on yhtéldinen, koska tutkimukseni vastauksissa asiakaslahtoisyytta korostettiin

sellaisena asiana, jonka vuoksi palveluihin kannattaa hakeutua.

Kiurun tutkimuksessa verkostotapaamisten merkitys oli koettu merkitykselliseksi, niin
toimijoiden kuin asiakkaidenkin osalta. Asiakkaan kokonaistilanteen hahmottaminen
seka kaikkien yhteistydosapuolten kuuleminen tasapuolisesti oli merkittdvassa roolis-
sa (Kiuru 2012, 44.). Mielipiteiden vaihto ja esiin tuleminen eri osapuolten kesken
yhteisissé palavereissa ja verkostokokouksissa oli osattu tutkimukseni kautta tuoda
esille. Tyotekijoiden kyky tuoda omat palvelut toisten tietoisuuteen oli kerrottu yhdes-
sd vastauksessa tarkeaksi. Monkkonen (2007) on kirjoittanut samasta aiheesta, kuinka
tyontekijan ammattitaitoista osaamista on usein arvostettu eri ammattialoilla. Silloin
kun tyontekijan katsotaan todella tietdvan ja tuntevan oman alansa on kyseessd sub-

stanssiosaaminen. (Monkkonen 2007, 22.)

Matti Tuusan (2005) tutkimuksessa on todettu, ettd sosiaalitydntekijoiden ja tyévoi-
maneuvojien tyoparityskentelyssé oli havaittavissa heikkouksia ja vahvuuksia. Kas-
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vokkain tehtdvan asiakastyon todettiin lisddvén avoimuutta seka keskindisté luotta-
musta. Yhteisesti sovituilla suunnitelmilla on my6s paremmat mahdollisuudet muo-

vautua aidoiksi” asiakkaan omiksi suunnitelmiksi. (Tuusa 2005, 83.)

Asiakaslahtoisyydesta oli myos tulkittavissa luottamuksen ja joustavuuden 16ytyminen
asiakastyGskentelyyn. Omassa tutkimuksessani haastateltavat olivat osanneet painot-
taa erilaisten yhteistyotaitojen merkitysta yhteisissd kokoontumisissa. Kokonaistilan-
teen hahmottamalla pystytddn auttamaan asiakasta paremmin ja hakemaan uusia toi-

mijoita auttamaan ja tukemaan asiakasta.

Kéytannon tiedonsiirtoon liittyvat kehittymistarpeet oli Kiurun (2012) tutkimuksessa
otettu esille. Tutkimukseen vastanneiden mielesta kaytdnnon tiedonsiirtoon liittyvat
toimenpiteet vaativat kehittymistd. Toiveena oli yhteisen tietojarjestelman luominen

seké kayttdon ottaminen tulevaisuudessa. (Kiuru 2012, 46.)

Omassa tutkimuksessani otettiin myds esille tiedonsiirtoon liittyvét kehittamistoiveet.
Sosiaalitoimen osalta toivottiin erilaisten lomakkeiden seka postin kulkeutuvan jatkos-
sa oikea-aikaisesti oikeille henkilGille. TE-keskuksen vastauksissa taas ilmeni, kuinka
talld hetkelld k&ytossd olevan URA-jarjestelmén lisaksi voisi olla tarpeellista myos
toisenlaiselle kirjaamisjérjestelmélle. Tama jarjestelma olisi tarpeellinen laitettaessa
ylos Reitissa tapahtuneista asioista asiakkaan kohdalla. Naista esimerkkina tyokyvyn

kartoitukseen liittyvat asiat.

Tutkimukseni kautta kavi selville myds se, ettd dialogisuutta ilmeni itse asiakas- tai
ohjaustilanteissa kaiken kaikkiaan hyvin vdhan. Haastateltavat nékivét tdhan vaikutta-
vana tekijana lain mukanaan tuomat pakotteet asiakkaan aktivoinnin osalta. Samoin
my6s nuorten asiakkaiden tai opiskelijoiden kohdalla oppilaitosten erilaiset sadnnot
esimerkiksi poissaolokéytanteista vaikuttivat dialogisen tydotteen muodostumiseen.
Vastauksista kdvi kuitenkin ilmi, ettd Reittiin ohjattavalle asiakkaalle tarkedd on olla
aito ja oikealla tavalla asennoitunut asiakkaan tilanteeseen. Uutena tietona tutkimuk-
sesta tuli esille, ettd erityisesti nuorten asiakkaiden kanssa k&ytettavan ammattikielen
on oltava sellaista, ettd asiakas on perill& siitd mistd hanen kohdallaan puhutaan. Kieli
voi olla asiantuntijavallan véline, eik& asiantuntija kuitenkaan aina itse osaa huomioi-
da, ovatko hanen kayttaménsa kasitteet ja kieli tdysin vieraita muille keskusteluun
osallistujille (Isoherranen, Rekola, Nurminen 2008, 74.).
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Reitin toimintaa pystyttaisiin kehittdmaan entisestadn tarjoamalla asiakkaalle enem-
mén aikaa ja paneutumalla tyoskentelyyn entista yksilollisemmin. Reitin toiminnan
kannalta olisi my0s entista tarkeampéad kohdentaa resursseja henkilékunnan lisaami-

seen.

15.2 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Tutkimusta tehdessa erilaiset eettiset ja ihmisarvoa kunnioittavat tekijat on syyta ottaa
huomioon riittdvalla tavalla. Erityisesti tdmé korostuu silloin, kun tutkimuksen koh-
teena on ihminen. Eettisiin |&htokohtiin sisdltyvat my0ds aineiston keruuseen,
anonymiuuteen seké aineiston sailyttdmiseen kuuluvat asiat. (Hirsijarvi ym. 2007, 27.)
Ennen tutkimukseen ryhtymisté tiedustelin sahkdpostin valityksella tyontekijoilta hei-
dan halukkuuttaan kyseiseen tutkimukseen ja samalla kerroin tutkimuksen tarkoituk-
sesta. Né&in ollen heilla oli mahdollisuus mietti& osallistumishalukkuuttaan kyseiseen
tutkimukseen. Seuraavalla kerralla tavatessamme, mikali he suostuivat tutkimukseeni,
pyysin heilté vield kirjallisen suostumuksen haastatteluja tekemista seka niiden nau-
hoittamista varten. Tutkimusaineiston litteroin tekemieni haastattelujen jalkeen. N&in
valtyin silt, ettei kukaan ulkopuolinen kykene paasemadn haastatteluaineistoon ka-

siksi. Taman jalkeen tutkimusaineistosta kirjoitettiin raportti.

Tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa pystytaan kayttdmaan monenlaisia mittaus- ja
tutkimustapoja. Reliaabelius ja validius ovat yleisimmét arviointitavat, silloin kun
luotettavuutta mitataan. Reliaabelius tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta. Mitta-
uksen tai tutkimuksen kohdalla reliaabelius tarkoittaa niiden kykyd antaa ei-
sattumanvaraisia tuloksia. Validius ké&site taas madrittelee mittarin tai tutkimusmene-
telmén taitoa mitata juuri sitd, mit4 on tarkoituskin mitata. Tutkimuksen luotettavuutta
ja kelvollisuutta olisi syytd arvioida aina jollakin tavalla. T&ma ei kuitenkaan edellyta,
ettd arvioinnissa pitéisi kayttad apuna reliaabeliuden tai validiuden termejd. Tutkimuk-
sen toteuttamiseen liittyvat vaiheet kannattaa kertoa mahdollisimman tarkasti. Toteut-
tamistavan selostaminen kohentaa laadullisen tutkimuksen luotettavuutta. Tutkimus-
aineiston tuottamiseen vaikuttavat olosuhteet tulisi kertoa selkeasti ja todenmukaisesti.
(Hirsijarvi ym. 2007, 226 - 227.)
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Opinnéaytetydssani luotettavuuden ja luottamuksellisuuden miettiminen kuuluivat asi-
oihin, joita joutui miettim&é&n koko opinnaytetyoprosessin ajan.  Luottamusta opin-
néaytetyohoni toi oleellisesti se, ettd kyseiselld tutkimusjoukolla oli etukateen melko
pitka kokemus Reitin kanssa tehdysta tyosta. Perustiedot Reitistd ja sen toimintata-
voista olivat nédin ollen jo jokaisella haastateltavalla hyvin hallussa. Luotettavuutta
pienentdvand tekijana voidaan kuitenkin sité, ettd haastateltavien joukko ei ollut kovin
suuri. Tavoitteenani oli haastatella kuutta henkil6a. Loppujenlopuksi haastateltavien
joukko kaventui kuitenkin viiteen henkilodn. Haastateltavien henkiléiden toimenkuvat
tyoyhteisdissaan vaihtelevat myods tyon luonteesta riippuen. Tamé lisasi entisestdan
nédkemyseroja siithen miten, eri ohjaajat kasittivat asiakkaan ohjaamisen ja Reitin
kanssa tehtavan yhteistyon.

Kerroin haastateltaville henkil6ille tutkimukseni tarkoituksesta sek& sen eri etenemis-
vaiheista, ennen kuin aloitimme haastattelun tekemisen. Tutkimuksen luotettavuutta
paransi myos se, ettd haastattelutilanteet toteutettiin yksilohaastatteluina. Haastatelta-
va henkild pystyi talléin olemaan avoimempi ja rentoutuneempi, koska muita henki-
16ité ei ollut hairitseméassa. Osaltaan se myos auttoi haastateltavia vastaamaan rehelli-
semmin sek& keskittymé&én kasiteltavaan aiheeseen paremmin. Arvostamalla ja kunni-
oittamalla tyontekijoiden asemaa sekd ammattitaitoa yritin luoda haastattelutilanteisiin
luottamuksellista vuorovaikutusta. Luottamus ja vilpittdmyys olivat avainasemassa
tutkimuksen onnistumisen suhteen. Tutkittava aineisto oli luettava lapi useamman
kerran, jotta oivalsin mihin haastateltavat olivat vastauksillaan pyrkineet. Tdman jal-
keen my0s tulosten arvioiminen sek& omien johtopaatosten tekeminen osoittautui hel-

pommaksi.

15.3 Opinnaytetyoprosessi ja jatkotutkimusaiheet

Opinnadytetyon tekeminen on ollut opettavainen ja pitkdjanteisyytta vaativa prosessi.
Haastatteluaineiston kokoaminen osoittautui osittain haasteelliseksi. Haastatteluhenki-
I6iden kokoamiseen vaadittavaa aikaa ei osannut arvioida ja ndin ollen tutkimuksen
teossa syntyi turhauttavaakin odotteluaikaa. Tutkimusaineiston kokoaminen haastatte-
luiden avulla osoittautui kuitenkin hyvéksi vaihtoehdoksi, silla haasteltavien joukko
oli ty6taustansa puolesta hyvin erityylisia henkil6ita. Loppujen lopuksi tyontekijoilla
oli hieman erilainen nakokulma ohjaustilanteeseen, vaikka ohjattavien asiakkaiden

ongelmat olivat samantyylisid. Haastatteluryhman jaaminen yhtd henkil6a pienem-
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maéksi ei tuntunut heikentdvan vastausten laatua, koska loput haastateltavista osasivat
mielesténi antaa kattavia ja perusteltuja vastauksia. Opinnéytetyon tulokset ovat suu-
rimmaksi osaksi sitd mita oletettiin. Mediassa keskustelun aiheena on ollut nuorten
yhteiskuntatakuu ja miten se pystytdan toteuttamaan onnistuneesti. Opinnaytetyoni
aihe sivuaa eraélla tavalla myos tatd aihetta. Reitin toiminnalla on varmasti tulevai-

suudessa viela isompi rooli nuorten ty6ttdmyyden ja syrjaytymisen véhentdmisessa.

Laki julkisesta tyovoimasta ja yrityspalveluista muuttui vuoden 2013 alusta. Uudis-
tuksen tarkoituksena on taata tehokkaat ja asiakasléahtoiset palvelut erilaisille asiakas-
ryhmille. Pyrkimyksend on myos tuottaa kattavat verkkoasiointimahdollisuudet. TE-
toimistot muuttuvat TE-palveluiksi. Uusi malli k&sittaa eri palveluntarjoajien verkos-
ton. Erdané palveluiden jarjestdja tahona toimivat entista tiiviimmin myés Tydvoiman
palvelukeskukset. Opinnédytetydn vastauksia voi osaltaan myds hyodyntéd, jos halu-
taan verrata miten palveluiden jarjestdminen ja sitd kautta myds ohjaus on toiminut.
Tutkimuksesta saadut tulokset antavat osaltaan viitteitd siihen, mita kannattaa viel&
kehittdd ja mita kannattaisi pitdd vanhan palvelu mallin mukaisena. Se milla tavalla
uudet jarjestelyt tulevat vaikuttamaan palveluihin tai Tyovoimapalvelukeskusten toi-
mintaan olisi mahdollinen jatko opinnéytetyon aihe. Esimerkiksi se onko erilaisiin
tyomarkkinatoimenpiteisiin ohjautuminen helpottunut tai selkeytynyt uuden jarjestel-
maén johdosta, jossa ne on tarkoitus yhdistaa tyokokeiluksi. Taman lisaksi myos palve-
luiden asiakasléht6isyyden voisi ottaa tutkittavaksi ilmioksi. Erityisesti se onko uuden
jarjestelman mukana mainittu tehokkaampi ja yhdenvertaisempi lahestymistapa asia-
kasryhmien kohdalla toteutunut. Samalla verkostojen toimivuutta seka kayttémahdol-
lisuuksia olisi hyvé entisestaan tutkia, koska TE-hallinnon tarjonta on keskittymassa

uuden nimikkeen alle.
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Mikieelin acuntikorkeskoubussa tehuyt opinytetyi fulkaistam pi-oactoisena kokotekatisini tiedostoing smmattikoc
whbeisessd jul knisvaskislosss Theseoksere (Wped Swww, theseaa §i /), Opinedyletvdl ovat paisiantiisesti julkisia asinkicgeja
Thescaksen Jaytttehtosopimukson hvvalm'mmm an nn\AIIA hl;m rym wlkaisemisenn taternotin laajiizena nakyryy(amt
Vathtoehitoisesti opinodytetyd vosdaan j myGs mukaan fai opmnayietyca chjaz) iantaan
sucsilubsesta MAMKIn sisiisessd verkowss, MAMKi 1 jsiiseced Veckossa Julkissbetty et nay julkisens mlemetusq, mutta on
Tiiytetticizad MAMEKIN asilaessi vorkoasa.
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Haastattelurunko:

Kokemukset Reitin toiminnasta

Miten hyvin Reitin tarjoamat palvelut ovat olleet tiedossa etukéteen?

Millaisia palveluita Reitin kautta on tarjolla?

Miten usein kaytat Reitin palveluita?

Miten kuvailet Reitin kanssa tehtdvaa yhteistyota?

Millaisia vaikutuksia yhteisty6lla on ollut omaan tydskentelyysi?

Millaisissa tilanteissa erityisesti moniammatillisesta tyotavasta on ollut hydtya?

Ohjaustoiminnot

Millaista tietoa ohjaaja tai asiakas tarvitsee Reitin palveluista etukateen?
Millaiset ovat asiakaskriteerit ohjausprosessiin lahdettaessa?

Ovatko asiakkuuskriteerit ohjaamiselle talla hetkell& oikeanlaiset?

Milla tavalla ohjausprosessi on edennyt, kun asiakkuus alkanut?

Miten asiakkaan ohjaamisessa Reittiin on nakynyt tukeminen tai elamahallinnan
huomioiminen?

Miten dialogisuus on mielestdsi toiminut ohjattaessa asiakasta Reitin palveluihin?
Millaisia haasteita ohjauksessa on kaynyt ilmi?

Miten nakisit oman roolisi onnistuneen moniammatillisessa yhteisty6ssa?

Kehittaminen

Ovatko Reitin tarjoamat palvelut talla hetkella mielestasi riittavat?

Millaisia positiivisia tai negatiivisia asioita nykyisessa palveluohjausprosessissa
mielestasi on ollut?

Misté kautta olette saaneet tietoa Reitin toiminnasta?

Millaisia kehittymiskohteita nékisitte Reitin kanssa tehtavéssa yhteistydssa?

Milla tavalla yhteistyd Reitin kanssa on lisénnyt omaa verkostotuntemustasi?
Millaisia asioita mielestasi vaaditaan moniammatillisen yhteistydn toteutumiseen?
Oletko mielestasi oppinut vuorovaikutuksen kannalta tarkeité asioita yhteistydssa
Reitin kanssa?
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