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OpinndytetyOn tavoitteena oli selvittdd, mitké tekijat vaikeuttavat tai helpottavat asiak-
kaiden ohjaamista Varkauden tyovoiman palvelukeskus Palettiin. Edelld mainitut tekijét
siséltyvat kehittdmissuunnitelmaehdotukseen, jonka tarkoituksena on saada asiakasoh-
jautuminen lisddntymddn. Opinndytetyd toteutettiin ldhettdmilld kysely Varkauden ja
Leppévirran tyo- ja elinkeinotoimiston ja sosiaalitoimistojen tyontekijdille seké haastat-
telemalla Paletin asiakkaita.

OpinndytetyOssd kaytettiin sekd kvantitatiivisia ettd kvalitatiivisia menetelmid. Tietoa
kerattiin tyontekijoiltd Webropol-kyselylld ja asiakkailta teemahaastattelulla, joka toteu-
tettiin yksilohaastatteluna. Haastattelut litteroitiin. Litteroitu aineisto analysoitiin kdyt-
tdmailld aineistoléhtoistd sisdllonanalyysia.

Ty6ttdmén ohjaaminen Paletin palveluun on palveluohjausta, jossa tulee ottaa huomi-
oon monia tekijoitd. Kyselyjen keskeisimpind tuloksina nousi asiakkaiden palvelutar-
peen mdiritys, palvelukeskuksen toiminnan tuntemus ja ohjautumisen jarjestiminen
luomalla asiakkaille tutustumisaikoja Palettiin. Asiakkaiden haastattelujen tulokset oli-
vat samankaltaisia.

Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd tyontekijdt tarvitsevat lisdd osaamista palvelu-
tarpeen arvioimiseen sekd tietoutta Paletin palveluista ja toiminnasta. Kehittdmissuunni-
telmaehdotus sisdltdd ideoita seki Paletille ettd 1dhettaville tahoille ohjautumisen helpot-
tamiseksi. Ehdotus esitelldédn Paletin ohjausryhmdlle, tyo- ja elinkeinotoimistolle ja so-
siaalityon toimistolle, mink jdlkeen sovitaan jatkotoimista.
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ABSTRACT

Rytkonen, Tiina. Customer counselling to the Paletti Labour Force Service Centre. 67
pages, 4 appendices. Language: Finnish. Pieksdmidki, Autumn 2013. Diaconia
University of Applied Sciences. Degree Programme in Social Services, Option in Social
Services and Education. Degree: Bachelor of Social Services.

The aim of the thesis was to study which factors make it difficult or easier to counsel
clients to the Paletti Labour Force Service Centre in Varkaus. The above-mentioned
factors are included in a development plan suggestion. The meaning of the suggestion is
to increase customer counselling. The thesis was carried out by sending a questionnaire
to the employees of Employment and Economic Development Offices and social
welfare offices in Varkaus and Leppévirta. The clients of Paletti were interviewed.

The methods of the thesis are quantitative and qualitative. The information was gathered
from the employees with a Webropol- questionnaire. The clients were interviewed
individually by using a theme interview. The interviews were transcribed. The
transcribed material was analyzed by using a material-focused content analysis.

The guidance of the unemployed to the Paletti services is case management in which
many factors need to be taken into consideration. The essential findings of this study
were the assessment of clients’ need of service, the employers” knowledge of the service
centre’s activities and organization of counselling by creating introductory times for
clients at Paletti. The results of the client interviews were similar.

The results indicate that the employees need more education in evaluating the service
need, knowledge of the services and activities at Paletti. The development plan
suggestion consists of ideas for both Paletti and the sending party in how to make it
easier to counsel clients. The suggestion will be presented to Paletti’s guidance group,
Employment and Economic Development Offices and social security office. Further
measures will be agreed on based on the discussions.

Keywords: unemployed, unemployment, case management, need of service
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1 JOHDANTO

Varkaudessa on pitkddn ollut huolen aiheena korkea tyottomyys, josta huomattava
osuus on ollut rakennety6ttomyyttd. Rakennety6ttomyyden purkamiseen valtion taholta
pyrittiin Vanhasen I hallituksen toteuttamalla julkisen tydvoimapalvelujen uudistamis-
hankkeella. Talloin my6s Varkauteen perustettiin tydvoiman palvelukeskus. Varkauden
tyovoiman palvelukeskus Paletti on Pohjois-Savon ty6- ja elinkeinotoimiston, Varkau-
den kaupungin ja Kelan Pohjois-Savon vakuutuspiirin muodostama moniammatillinen
yhteisty0organisaatio. Palvelukeskuksessa edistetddn pitkddn tyottoméné olleiden tyol-
listymistd, eldménhallintaa ja kuntoutumista. Asiakkaaksi ohjaudutaan ty6- ja elinkeino-
toimiston tai sosiaalitoimen kautta, jos asiakas tarvitsee tyollistydkseen moniammatillis-

ta palvelua.

Opinndytetyossini selvitidn, mitkd tekijit helpottavat ja mitkd vaikeuttavat asiakkaiden
ohjaamista Palettiin. Nédiden tekijoiden perusteella teen ohjautumisen kehittdmissuunni-
telmaehdotuksen sekéd Paletille ettd lahettdville tahoille. Valitsin aiheeni oman koke-
mukseni perusteella asiakasohjautumisen védhdisyydestd. Paletin tyoryhmé on myds il-

maissut huolensa edelld mainittuun asiaan.

Teoriaosuudessani kasittelen keskeisimpid sdddoksid, jotka ohjeistavat asiakkaiden pal-
velua TE-toimistossa ja sosiaalitoimistossa. Madrittelen, mitd ty6ttomyys tarkoittaa ja
miten sitd jaotellaan sekd miten ymmarretddn asiakas ja asiakastyon prosessi. Tyonteki-
jan palvellessa asiakasta tyontekijian tulee méaérittda asiakkaan palvelutarve yhteistyossi
asiakkaan kanssa. Palvelutarpeen médrittiminen voi joissakin tilanteissa olla vaikeaa.
Jos asiakkaan palvelutarve edellyttdd muita palveluita kuin mitd tyontekijd pystyy jar-
jestdmaddn, tulee tyOntekijan ohjata asiakas oikean palvelun piiriin. Yleensd télldin on

kyse jonkun tasoisesta palveluohjauksesta.

OpinndytetyOssidni on kaytetty sekd madrillistd ettd laadullista menetelmdd ja lisdksi
siind on kehittdmispainotteisen tyon elementtejd. Tiedonhankintamenetelmind olivat
tyontekijoille kohdistettu Webropol-kysely sekd asiakkaille tehdyt teemahaastattelut.
Tulosten perusteella nousi joitakin hyvin selkeitd asiakkaiden ohjaamista hankaloittavia

tekijoitd, jotka ovat nousseet esille myos aikaisimmissa tutkimuksissa.



2 OPINNAYTETYON LAHTOKOHDAT

Olen tyoskennellyt Varkauden tydvoiman palvelukeskus Paletissa koko sen toiminnan
ajan. Lihes yhdeksédn vuoden historian aikana asiakasohjautumisessa on ollut aika ajoin
haasteita. Haasteet ovat liittyneet véhiisiin asiakasohjauksiin. Opinndytetyon aihe on
esitelty Paletin johtoryhmin kokouksessa toukokuussa 2012. Aihe sai hyvin vastaan-
oton, koska johtoryhmé on ollut my®s tietoinen ldhetteiden vdhdisestd madrastd. Paa-
médrdnd opinndytety6llédni on selvittdd mitkd tekijét helpottavat ja vaikeuttavat asiak-
kaiden ohjaamista Palettiin ja ndiden tekijoiden perusteella maédritelld ohjautumisen
kehittdmissuunnitelmaehdotus. Tuloksena ohjautumisen kehittdmisestd on, ettd oikeaa
kohderyhmii olevat asiakkaat ohjautuvat Palettiin ja asiakasohjautumisien maira li-
sddntyy. Opinndytetyon laajuuden sekd ajan rajallisuuden johdosta opinnédytetyoni lop-
putulos on parannusehdotusten esittiminen yhteistyotahoille. Yhteistyotahot halutessaan

jatkavat ohjautumisen kehittdmista.

2.1 Varkauden tyovoiman palvelukeskus Paletti

Varkauden tydvoiman palvelukeskus Paletti (aikaisemmilta nimiltddn Varkauden seu-
dun tyévoiman yhteispalvelupiste Paletti ja Varkauden seudun tyovoiman palvelukes-
kus Paletti) aloitti toimintansa Varkaudessa 1.9.2004. Seuraavan vuoden alussa toimin-
taan 1dhti mukaan myos Leppévirran kunta. Tydvoiman palvelukeskukset (TYP:t) olivat
osa Matti Vanhasen hallituksen tyollisyysohjelmaa. Palvelukeskuksien tavoitteena oli
rakenteellisen tyottdomyyden alentaminen ja syrjdytymisen ehkéisy. (Arnkil, Karjalai-
nen, Aho, Lahti, Lyytinen & Spangar 2004, 21.) Tyovoiman palvelukeskukset ovat TE-
toimiston (tyo- ja elinkeinotoimiston), kuntien ja Kelan (Kansaneldkelaitoksen) yhteisiad
palvelupisteistéd, joista asiakkaat saavat moniammatillista palvelua tyollistymisensé

edistdmiseen (Ty0- ja elinkeinoministerié 2013a).

Varkauden tydvoiman palvelukeskus Paletissa tydskentelee kolme tyd- ja elinkeinotoi-
miston asiantuntijaa, sosiaalityontekijé, sosiaaliohjaaja sekd osa-aikaisina terveydenhoi-
taja (50 % tyOajasta) ja tyollistimispalvelusihteeri (50 % tyoajasta). Sekd TE-toimiston

ettd kaupungin tulee sijoittaa palvelukeskukseen yhtd monta tyontekijaa. Kelan TYP-



ty0hon nimedmét tyontekijdt osallistuvat moniammatilliseen yhteisty0hon joustavasti
etayhteyksien (suojattu sdhkoposti, puhelimitse) vélitykselld tai sovitusti paikan pailla
tyovoiman palvelukeskuksessa. Tydvoiman palvelukeskuksen toiminta pohjautuu taus-
taorganisaatioiden toimintastrategioihin. Ensisijaisena tavoitteena on 10ytdd tyollisty-
mismahdollisuuksia tuetun tyollistymisen tarpeessa oleville asiakkaille sekd epaedulli-
sessa tyomarkkina-asemassa oleville tyonhakijoille. Lisdksi palvelukeskus on alueella
kokoavana ja aloitteellisena yhteistyon edistdjand kehittimélla ja ylldpitdmalla jatkuvaa
vuoropuhelua saman asiakasryhmin kanssa toimivien yhteistydkumppanien kanssa.
Palveluun ohjaudutaan ensisijaisesti TE-toimistossa ja sosiaalityon yksikossd sekd Ke-
la:ssa tehtidvien palvelutarvearvioiden mukaisesti. YhteistyOkumppanit voivat myos
ohjata asiakkaita palveluun sovitusti ja asiakkaat itse voivat hakeutua omatoimisesti

palveluun. (Varkauden tydvoiman palvelukeskus Paletti 2013.)

Tyovoiman palvelukeskus-toiminta (TYP-toiminta) perustuu TE-toimiston, kunnan /
kuntien ja Kelan vapaaehtoiseen sopimukselliseen yhteistyohon. Tdmé tarkoittaa, ettd
toimintamallin muutoksista keskustellaan ja sovitaan yhdessi. Yhdessé sovittavia asioi-
ta ovat ainakin toimitiloihin, henkildstomédardén ja henkilostorakenteeseen seké tarjolla
oleviin palveluihin liittyvét kysymykset. Tyovoiman palvelukeskus tarjoaa ty6hon kun-
touttavia palveluja TE-toimiston, kunnan ja Kelan asiakkaille palveluyhteistyond. Pal-
velukeskuksissa tulee olla tarjolla tydmarkkinoille kuntoutuville tarkoitettuja julkisia
tyovoimapalveluja ja kunnan tarjoamia tyohon kuntouttavia palveluja. Lisdksi Kelan
tyokyvyn arviointi- ja kuntoutuspalvelut ovat olennainen osa TYP:n palvelua. (Tyo- ja

elinkeinoministerioé 2010.)

Palvelukeskukseen ohjautuminen tulee perustua joko ldhettdvin tahon tai TYP:n teke-
madn palvelutarvearvioon. Kaikkien asiakkaiden kohdalla tyévoiman palvelukeskuk-
seen ohjaamisen ehdoton edellytys on, ettd asiakas tarvitsee palvelukeskuksessa olevaa
moniammatillista palvelua. Tama tarkoittaa sitd, TE-toimisto voi ohjata asiakkaan pal-
velukeskukseen, jos asiakas tarvitsee tyomarkkinoille kuntoutuakseen julkisten tydvoi-
mapalvelujen rinnalla kunnan jirjestdmisvastuulla olevia sosiaali- ja terveyspalveluja.
Kunta taas voi ohjata asiakkaan palvelukeskukseen asiakkaan tarvitessa tyomarkkinoille
kuntoutuakseen kunnan sosiaali- ja terveyspalvelujen rinnalla myds ty6- ja elinkeino-
toimiston jarjestimisvastuulla olevia julkisia tydvoimapalveluja. TYP-palvelun tavoit-

teena on avoimille tyomarkkinoille sijoittumisen tukeminen. Lisdksi Kela voi toimia



aloitteellisesti asiakkaan ohjaamisessa palvelukeskuksen toimintaan. (Tyd- ja elinkei-

noministerio 2010.)

Varkauden suuren ty6ttdomyyden johdosta niin ty6- ja elinkeinotoimiston kuin sosiaali-
tyon toimiston tyontekijoilldi on suuret asiakasméérdt. Tyovoiman palvelukeskus-
toimintaa ohjaavat valtakunnalliset linjaukset eivit ota kantaa palvelukeskuksien asia-
kasméérdtavoitteisiin. Palvelukeskus Paletin yhteistydsopimuksessa hyviksytty asia-
kasmaédrétavoite Varkaudessa on ollut useita vuosia 180 asiakasta asiakkuudessa koko-
ajan. Asiakasmédrdd seurataan jatkuvasti tyoryhmin viikoittaisissa tiimikokouksissa.
Tavoitteessa pysymisessd on ollut haasteita, joskus asiakasmddrdn pudotessa jopa 150
asiakkaaseen kuukausitasolla. Asiakasmédridn vaihdellessa Paletin asiakasmédaritavoite
ei toteudu. Syklittdinen asiakasohjaaminen ruuhkauttaa ajoittain Paletin toiminnan ja
talloin asiakkaat joutuvat odottamaan asiakkuuteen padsemistd. Odottaminen voi vaikut-
taa asiakkaiden motivaatioon, ja pahimmillaan odottaminen voi viedd asiakkaan ela-

méntilannetta huonompaan suuntaan.

2.2 Palvelukeskuksen kohderyhma ja asiakasprosessi

Palvelukeskuksen asiakkaista véhintddn puolet tulee olla véhintddn 500 paivdd tyo-
markkinatukea tyottomyyden perusteella saaneita moniammatillista palvelua tarvitsevia
asiakkaita. Kohderyhma on sekd TE-toimiston ettd kunnan yhteisasiakkaita. Yhteisasi-
akkuus tarkoittaa sitd, ettd valtio ja kunta yhdessi vastaavat edelld mainittujen henkil6i-
den tyottomyyden aikaisista tydomarkkinatukimenoista. Lisédksi TE-toimiston ja kunnan
tulee tehdd ryhmidn kuuluville aktivointisuunnitelmat. Palvelukeskukseen ohjataan
my0s muita tyottomid, jos heiddn kohdallaan voidaan TYP:n moniammatillisella palve-
lulla ehkdistd tyottomyyden pitkittymistd ja tyomarkkinoilta syrjdytymistd. Ohjautumi-
sen tulee perustua aina palvelutarvearvioon sekd moniammattillisen palvelun tarpee-
seen. Palvelukeskukseen ei saa ohjata asiakkaita pelkéstddn iin, vajaakuntoisuuden,
aktivointisuunnitelman laatimisen tai muun vastaavan perusteella. TE-toimistosta palve-
lukeskukseen ei saa ohjata asiakkaita, jotka kuuluvat palvelulinjoihin suoraan tydmark-
kinoille suuntaavat tai osaamisen kehittdimisen kautta tyomarkkinoille suuntaavat. Pal-
velukeskuksen asiakkaita ovat ainoastaan moniammatillista palvelua tarvitsevat tyo-

markkinoille kuntoutuvat asiakkaat. (Ty0- ja elinkeinoministerid 2010.)
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Vuonna 2012 Varkaudessa ja Leppévirralla aloittaneista asiakkaista 54 % oli alle 30-
vuotiaita, ja tammi-kesidkuussa 2013 heiddn méédrdnsd oli 61 %. Ikdryhméssd 30—49-
vuotiaat oli 33 % asiakkaista vuonna 2012. Heidin osuutensa oli sama my0ds tammi-
kesdkuussa 2013. Yli 50-vuotiaiden mééra on vihentynyt. Vuonna 2012 osuus oli 13 %,
kun taas alkuvuodesta 2013 osuus oli 6 %. (Méattdld 2013a, 2013b). Palvelukeskus Pa-
letin asiakkaalla on yleensé pitkittynyt tyottomyys syystd, jota ldhettavilld tahoilla ei ole
pystytty selvittiméédn. Yleensd asiakas ohjataan Palettiin silloin, kun asiakasprosessi ei
etene sovitusti tai tyontekijad kokee asiakkaan tarvitsevan tarkempia tyollistymisesteiden
selvittelyjd tai tiiviimpédd tukea tyohon kuntoutumisensa polulla. Paletin tyypillinen

asiakas on nuori mies.

Tyovoiman palvelukeskustoimintaa koskevassa valtakunnallisissa linjauksissa asiak-
kaan palveluprosessi sisdltdd kartoitus- ja tutkimusvaiheen, kuntoutus- ja ohjausvaiheen
ja valmennus- ja ty0llistymisvaiheen. Palvelu voi sisdltdd kaikki kolme vaihetta tai vain
palvelutarpeen arvioinnin tai palvelutarpeen arvioinnin ja kuntoutus- ja ohjausvaiheen.
TYP:n palvelu on erityispalvelua, joka on kestoltaan rajattu 2—3 vuoteen. (Ty6- ja elin-
keinoministerio 2010.) Varkauden tydvoiman palvelukeskus Paletin asiakasprosessi
jakautuu viiteen vaiheeseen; asiakkaaksi ohjautumiseen, kartoitusvaiheeseen, tutkimus-
vaiheeseen, kuntoutus- ja ohjausvaiheeseen ja valmennus- ja tyollistymisvaiheeseen
(Varkauden tydvoiman palvelukeskus Paletti 2008). Paletin asiakkuuksien kesto on ol-
lut valtakunnallisten linjausten mukainen. Ajalla 1.1.—30.6.2013 Varkaudessa ja Leppa-
virralla paattyi 106 asiakkuutta. Néistd viiden asiakkuus kesti yli kolme vuotta, ja alle

kahden vuoden asiakkuuksia oli 80. (Maattald 2013b.)

2.3 OpinndytetyOn toimintaymparisto

Opinndytetyon yhteistyotahoina olivat Pohjois-Savon ty6- ja elinkeinotoimiston Var-
kauden ja Leppévirran toimipaikat sekd Varkauden kaupungin sosiaalityd ja Leppévir-
ran kunnan perusturva, koska kyseiset tahot ohjaavat asiakkaita Palettiin. Tydvoiman
palvelukeskusten valtakunnallisten linjauksien mukaan my0ds Kela voisi ohjata palvelu-
keskukseen asiakkaita. Tdssd opinndytetydssd Kela jatettiin pois, koska ohjautumista

Kelasta ei ole Varkaudessa toteutettu lainkaan.
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Varkaus on reilun 22 000 asukkaan kaupunki Pohjois-Savossa (Varkauden kaupunki
2013). Varkaudessa tyottomien osuus tyovoimasta toukokuussa 2013 oli maakunnan
korkein 16 %, kun se toukokuussa 2012 oli 14,9 % (Pohjois-Savon Ely-keskus 2013).
Varkauden alueella on painittu korkean tyottomyyden kanssa jo vuosia. Vuonna 2008
hallitus nimesi Varkauden seutukunnan (Varkaus ja Leppavirta) vuoden 2010 loppuun
saakka #killisen rakennemuutoksen alueeksi. Taustalla olivat Stora Enson suuret henki-
16stovahennykset sekd elektroniikkayritys Enics:n toiminnan lopettaminen. (Tyo- ja

elinkeinoministerié 2009a.)

Varkauden perusturvalautakunnan toimialaan kuuluu yhteistoiminta-alueelle (Varkaus,
Joroinen) kuuluva sosiaalihuolto, kansanterveystyd, ympéristoterveydenhuolto ja eri-
koissairaanhoito. Perusturvalautakunnan alaisuudessa toimii sosiaali- ja terveyskeskus,
joka jakautuu neljddn palvelualueeseen, jotka jakaantuvat palveluyksikoihin (Kotiin
annettavat palvelut ja sairaalahoito, Terveydenhuollon vastaanottopalvelut ja Psy-
kososiaaliset palvelut). Varkauden kaupungin aikuisten sosiaalityé kuuluu psykososiaa-
lisiin palveluihin koostuen nuorten (alle 30-vuotiaat) ja aikuisten tiimeistd. Molemmissa
tiimissd on seki sosiaaliohjaajia ettd sosiaalityOntekijoitd. Sosiaalityd on sosiaalihuollon
ammatillisen henkiloston suorittamaa ohjausta, neuvontaa ja sosiaalisten ongelmien
selvittimistd sekd muita tukitoimia, jotka ylldpitdvit ja edistdvit yksilon ja perheen tur-

vallisuutta ja suoriutumista ja yhteisdjen toimivuutta. (Varkauden kaupunki 2013.)

Leppévirran vikiluku 31.12.2012 oli 10 274 (Tilastokeskus i.a.a). Tyottomyysaste tou-
kokuussa 2013 Leppaévirralla oli 12,0 % ja vuotta aikaisemmin se oli 10,6 % (Pohjois-
Savon Ely-keskus 2013). Leppévirran perusturvalautakunnan alaisuudessa toimii sosi-
aalipalveluiden sosiaali- ja perhetyd. Sosiaalipalveluilla edistetdédn ja ylldpidetdan yksi-
tyisen henkilon, perheen sekd yhteison sosiaalista turvallisuutta ja toimintakykyad. Sosi-
aalipalveluja jirjestetddn ja tuotetaan yhteistydssd kolmannen sektorin ja yritysten kans-
sa. Sosiaalityd on jaettu kolmeen eri alueeseen, joissa kussakin tydskentelee yksi sosiaa-

lityontekija. (Leppavirta 2011.)

Opinndytetyon alkuvaiheessa kesdlld 2012 Varkaudessa oli itsendinen ty6- ja elinkeino-
toimisto Varkauden seudun tyd- ja elinkeinotoimisto, johon kuului Leppévirran yksik-
k6. Vuoden 2013 alusta alkaen ty6- ja elinkeinopalvelut (TE-palvelut) uudistuivat val-

takunnallisesti. TE-palvelujen tarjonnasta vastaavat jatkossa 15 alueellista TE-toimistoa,
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joilla on tarvittava madra toimipaikkoja. TE-palveluverkostoon kuuluvat alueelliset TE-
toimistot toimipaikkoineen, tydvoiman palvelukeskukset, yhteispalvelupisteet, seudulli-
set yrityspalvelut ja muu sidosryhmien kanssa toteutettava palveluyhteistyd. TE-
palvelut jirjestetddn asiakkaiden palvelutarpeiden mukaisesti kolmeen palvelulinjaan
perustuvalla palvelumallilla. Tyonhakijoiden nopea tydllistyminen, osaavan tyovoiman
turvaaminen sekd yritysten toimintaedellytyksien mahdollistaminen ovat TE-
palveluiden kérkiajatuksia. (Ty6- ja elinkeinoministerid 2013b.) Pohjois-Savon TE-
toimisto toimii Pohjois-Savon maakunnassa. TE-palvelujen tarjonnasta vastaavat nelja
kokoaikaisesti maanantaista perjantaihin avoinna olevaa toimipaikkaa lisalmessa, Kuo-
piossa, Siilinjarvelld ja Varkaudessa. Osa-aikaisesti avoinna olevia toimipaikkoja on
seitsemdn Juankoskella, Kiuruvedelld, Lapinlahdella, Leppavirralla, Nilsidssé, Pielave-
delld ja Suonenjoella. Leppévirran toimipaikka on avoinna kahdesti viikossa, maanan-
taisin ja keskiviikkoisin. TE-palveluverkostoon kuuluvat kolme tydvoiman palvelukes-
kusta Kuopiossa, lisalmessa ja Varkaudessa sekéd seudulliset yrityspalvelupisteet. (Tyo-

ja elinkeinoministerié 2013c.)

2.4 OpinnéytetyOn aikana tapahtuneet toiminnalliset ja organisatoriset muutokset

Opinndytetyon aikana (toukokuu 2012-kesdkuu 2013) on tapahtunut monenlaisia muu-
toksia. Alkuvaiheessa kesilld 2012 oli Varkaudessa itsendinen ty6- ja elinkeinotoimisto
(Varkauden seudun TE-toimisto), jolla oli kokoaikaisesti auki oleva toimipiste Leppa-
virralla. Samoin tyovoiman palvelukeskus toimi sekd Varkaudessa ettd Leppévirralla.
Pohjois-Savon TE-toimiston palveluverkko uudistus perustui valtakunnalliseen TE-
toimistoverkko 2015-linjauksiin. Vuoden 2013 alusta Pohjois-Savossa oli yksi itsenéi-
sen TE-toimisto jakautuen neljddn kokoaikaisesti auki olevaan toimipaikkaan ja seitse-
madn osa-aikaisesti auki olevaan. (Patrikainen 2012.) Vuoden 2013 alusta Varkauden
seudun TE-toimisto lakkasi olemasta sekd Leppévirralla TE-toimiston toiminta muuttui
osa-aikaiseksi. TE-palveluverkoston uudistuksen myo6td Varkauden seudun tydvoiman
palvelukeskus Paletin yhteistydsopimus jouduttiin paivittimiin, koska Varkauden TE-
toimistoa ei ollut olemassa. Leppévirran kunta ilmoitti 23.4.2013 esittdvénsd kunnanhal-
litukselle TYP-yhteistyon pédattamistd 1.7.2013 alkaen (Varkauden seudun tydvoiman
palvelukeskus Paletti 2013). Palvelukeskus toiminta Leppéavirralla paittyi heindkuussa

2013.
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Alkuvuodesta 2013 ldhetteiden tuleminen Palettiin vihentyi huomattavasti. Tdmén joh-
dosta Paletin tyéryhma oli pakotettu kokeilemaan uusia toimintatapoja asiakkuuksien
lisddmiseksi. Paletissa otettiin kdyttoon tutustumisajat. Tutustumisajoille asiakkaasta ei
tehdé lahetettd, vaan asiakkaalle joko annetaan tutustumisaika Palettiin tai hdnelle 1dhe-
tetddn aika jdlkikdteen Paletista. TE-toimiston tydntekijoille luotiin uusi sdhkodinen ka-
lenteri, johon Paletin tyOntekijdt merkitsevit vapaat tutustumisajat. Sosiaalitoimiston
puolelta toimintakdytdntond oli, ettd ldhettdvin tahon tyontekijd ottaa yhteyttd (puheli-
mitse, sdhkopostilla, sosiaalitoimen tietojirjestelmén vilitykselld) Paletin sosiaalitoimen
edustajiin ja sopii tapaamisajan. Asiakkaan tullessa Palettiin tutustumisajalle, hénelle
kerrotaan Paletin toiminnasta ja tavoitteesta sekd selvitetddn onko asiakkaalla moniam-
matillisen palvelun tarve. Toukokuussa 2013 Paletissa todettiin, ettei tutustumiskdytianto
TE-toimiston puolelta toimi. TE-toimiston tydntekijoille ldhetettiin sdhkdpostikysely,
miten tutustumiskaytanto tulisi tehdi. Nédiden vastauksien perusteella Paletissa jatkettiin

tutustumiskdytannon muokkaamista.

Kuntasektorilla tapahtui myds muutoksia. Vuoden 2013 alusta alkaen Varkauden ja
Joroisten sosiaali- ja terveyspalvelut yhdistyivit. Lisdksi Varkauden kaupunki ja Lep-
pavirran kunta padsivit mukaan hallitusohjelmaan kirjattuun kuntakokeiluun. Kuntako-
keilu on valtakunnallinen hanke vuosille 2012—2015, jonka tavoitteena on alentaa ra-
kennetyottomyyttd lisddmalla pitkddn tyottoménd olleiden tydeldmdosallisuutta ja edis-
tamalla tyollistymistd. Kokeilusta saatavia kokemuksia hyodynnetidin tyovoiman palve-
lukeskusten valtakunnallistamisajatuksessa. (Ty0- ja elinkeinoministerio 2012a.) Var-
kauden ja Leppdvirran kuntien kuntakokeilussa tuloksena syntyy muun muassa TYP:n
uusi toimintamalli. Tama tarkoittaa, ettd palvelukeskukseen tulevat asiakkaat ovat aikai-
sempaa valmiimpia siirtyméén erilaisiin aktivointitoimenpiteisiin, koska kuntien alku-
palveluissa on selvitetty asiakkaiden tyollistymisen esteet. Taten palvelukeskuksen rooli
asiakkaiden palvelutarpeiden selvittelyssd vdhenee ja uudessa mallissa palvelujen pai-
nopiste siirtyy enemmaén tyonhakijan ohjaamiseen aktivointitoimenpiteisiin ja suoraan

tyomarkkinoille. (Tsupari 2013.)

Opinndytetyon tydstdmisen aikana oli meneillddn TYP-toimintamallin lakisdéteistdmi-
nen. Ty0- ja elinkeinoministerid asetti maaliskuussa 2013 tyoryhmén valmistelemaan
tyovoiman palvelukeskus-toimintamallin laajentamista ja lakisdéteistimistd. Tyoryhma

koostuu ty6- ja elinkeinoministerion, sosiaali- ja terveysministerion, Kansaneldkelaitok-
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sen, Suomen Kuntaliiton, Ely-keskuksen, TE-toimistojen, Terveyden ja hyvinvoinnin
laitoksen ja kuntien edustajista. Ryhmén tehtdvd pohjautui Jyrki Kataisen hallituksen
ohjelmaan pitkdaikaistyottomyyden vidhentdmiseksi. Tydryhmédn toimikausi ulottuu
31.12.2014 saakka, jonka aikana sen tulee valmistella esitys tyovoiman palvelukeskuk-
sen toimintamallista ja rahoituksen turvaamisesta sekéd liséksi osallistua tydvoiman pal-
velukeskusta koskevan hallituksen esityksen valmisteluun. (Ty6- ja elinkeinoministerio
2013f.) Tulevasta TYP -toimintamallin seka -lain sisédllostéd ei ollut opinndytetyon teon

aikana tarkempaa tietoa. Nahtavéksi jaa, siséltyyko niihin asiakasohjautumisen mééritte-

lyja.
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3 ASTAKASOHJAUTUMISEN MONIMUOTOISUUS

Opinndytetyon tietoperusta muodostuu tyo- ja elinkeinohallinnon ja sosiaalialan asia-
kastyota keskeisimmin méérittavistd sdddoksistd, palvelutarpeesta ja asiakasty6hon kiin-
tedsti liittyvéstd palveluohjauksesta. Tyo- ja elinkeinohallinnossa ja sosiaalialalla asia-
kas ja asiakastyon prosessi eroavat melko paljon. Palvelukeskuksen asiakkailla on use-
asti pitkd tyottomyys taustalla ja erilaisia haasteita eldmissdan. Ohjaavan tahon on tér-
keédtd ymmartdd tyottomyyden vaikutus ihmiseen sekd miten moniammatillisella palve-

lulla asiakasta voidaan tukea ja auttaa.

3.1 Ty6ttdomyyden vaikutukset

Kullakin henkil6lld on oikeus ty6hon, tydon vapaaseen valintaan, yhtildi-
siin ja tyydyttdviin tydehtoihin ja suojaan tyottomyyttd vastaan (United
Nations Human Rights i.a).

Jokaisella on oikeus lain mukaan hankkia toimeentulonsa valitsemallaan
tyolld, ammatilla tai elinkeinolla. Julkisen vallan on huolehdittava tyovoi-
man suojelusta. Julkisen vallan on edistettdva tyollisyyttd ja pyrittdva tur-
vaamaan jokaiselle oikeus tyohon. (Suomen perustuslaki 1999, 18§.)
Kirjallisuudessa tyottomyys jaetaan yleensi kitka-, suhdanne-, rakenne- ja kausityotto-
myyteen. Kitkatyottomyyttd syntyy, kun jotkut ihmiset ovat entisen ja uuden tySpaikan
vilissé. Kitkatyottomyyttd voi esiintyd my0s tasapainossa olevilla tydmarkkinoilla tiys-
tyollisyystilanteessa. Tyomarkkinoiden dynamiikka, informaation epétdydellisyys ja
tyOpaikan etsintd- ja kohtaantoaika ovat syitd kitkatyottomyyteen. Suhdannety6ttomyys
johtuu tyévoiman kokonaiskysynnén laskusta. Tilanteessa, jossa yrityksen tuotteiden ja
palveluiden kysynti laskee, eiké yritys ole halukas tai silld ei ole mahdollisuutta palkko-
jen alentamiseen, vaan pdddytddn irtisanomisiin, puhutaan suhdannety6ttomyydesta.
Rakenne- tai rakenteellinen ty6ttomyys johtuu siit, ettd tydvoiman kysynnén ja tarjon-
nan ominaisuudet eivit vastaa toisiaan ammatillisesti tai alueellisesti. Talouden raken-
teellinen muutos aiheuttaa rakennetyottomyyttd, kun vanhan ammattitaidon omaavia
thmisid jaa tyottoméksi tai alhaisen osaamisen yrityksid kaatuu, eikd tillaiselle osaami-
selle ole kysyntda. Kausityottomyys johtuu periaatteessa samoista syistd kuin suhdanne-

tyOttOmyys, mutta tissd tyypissd tydvoiman kysynndn vaihtelut ovat melko tarkkaan
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ennakoitavissa, ja ne noudattavat systemaattista mallia eri vuodenaikoina. (Réisdnen

2002, 3-4.)

Ty0- ja elinkeinoministerion mukaan tyottomind pidetddn tyonhakijaa, joka ei ole tyo-
suhteessa eikd tyottomyysturvalain 2. luvussa tarkoitetulla tavalla tyollisty padtoimisesti
yritystoiminnassa tai omassa tydssdén ja joka ei ole tyottomyysturvalain 2. luvussa tar-
koitettu pddtoiminen opiskelija. Lisdksi ty6ttdménd pidetddn myds tydsuhteessa olevaa,
joka on kokonaan lomautettu tai jonka sddnndllinen viikoittainen tydskentelyaika on
alle 4 tuntia. (Ty0- ja elinkeinoministerid 2013e.) Tilastokeskus (i.a.b) miirittelee tyot-
tomiksi thmisen, joka tutkimusviikolla on tyotd vailla (ei ole palkkatyOssé tai tehnyt
tyOtd yrittdjidnd), on etsinyt tyOtd aktiivisesti viimeisen neljdn viikon aikana palkansaa-
jana tai yrittdjénd ja voisi aloittaa tyon kahden viikon kuluessa. Lisdksi henkild, joka on
tyoté vailla ja odottaa sovitun tyon alkamista kolmen kuukauden kuluessa, luetaan tyot-
tomaiksi, jos hén voisi aloittaa tyon kahden viikon sisélld. TyOpaikastaan toistaiseksi

lomautettu, joka tiyttdd edelld mainitut kriteerit, luetaan myos tyottoméksi. (Tilastokes-

kus i.a.b.)

Yhdistyneiden kansakuntien lausumana kuten my6s Suomen perustuslain méérittelema-
nd, jokaisella ihmiselle tulisi olla oikeus ty6hon. Néin ei kuitenkaan ole, vaikkakin ym-
mérretdén tyottomyyden olevan yhteydessd ithmisen hyvinvoinnin ongelmiin. Yleisesti
voidaan sanoa tyOttomien joukon olevan tyollistd vdestod sairaampaa sekd fyysisesti
ettd psyykkisesti. Tunne siitd, ettd kaikki kdy yli voimien sekd masentuneisuus, hermos-
tuneisuus, padttimattomyys, drtyneisyys ovat selvisti yleisempid tyottomilld kuin tyolli-
silld. (Kortteinen & Tuomikoski 1998, 38—40.) Tyottomyyden ja alkoholin kulutuksen
vililld ei ole ndytettivissd selkedd yhteyttd. Eri ryhmien vililld on suuria eroja verratta-
essa heiddn alkoholin kdyton maardd. Selkedsti tyottomyyden vaikutus alkoholin kéyt-
toon ndyttdisi muuttuvan ajan myoti. Tyottomyys vaikuttaa myds muuhun terveyskéyt-
tdytymiseen. Tyottomat selkedsti tupakoivat enemmén kuin tydlliset sekd purkavat
stressiddn syomadlld epiterveellisesti. Kuitenkin voidaan todeta, ettd tyottomyyden ja
terveyden véliseen yhteyteen vaikuttavat useat tekijat, kuten ikd, sukupuoli, taloudelliset
tekijat, terveyskiyttdytyminen, tyottomyyden kesto, konteksti ja henkildkohtaiset omi-
naisuudet. (Heponiemi, Wahlstrom, Elovainio, Sinervo, Aalto & Keskimdki 2008,

25-26, 32.)
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Nimenomaan pitkddn ty6ttdmana olleilla on selvisti yleisemmin puutteita hyvinvoinnis-
saan kuin tyollisilld. Ongelmat painottuivat taloudellisiin ja terveydellisiin ongelmiin
sekd terveyspalveluiden saamiseen. Pitkddn tyottomind olleilla oli selvisti yleisempaéd
hyvinvoinnin puutteiden kasaantuminen kuin ty6llisilld. (Kauppinen, Saikku & Kokko

2010, 246.)

3.2 Asiakasty0td ohjaavat sdddokset

Hallitusohjelma viitoittaa TE-toimiston ja sosiaalitoimen tyontekijéiden tyotd. Paédmi-
nisteri Jyrki Kataisen hallituksen kolme painopistealuetta ovat kdyhyyden, eriarvoisuu-
den ja syrjdytymisen vihentdminen, julkisen talouden vakauttaminen seki kestévin ta-
louskasvun, ty6llisyyden ja kilpailukyvyn vahvistaminen. Hallitusohjelmassa todetaan,
ettd ty0 on parasta sosiaaliturvaa. Sosiaaliturvaa, verotusta ja tydmarkkinoita on kehitet-
tdvd osallisuuden ja ty6llisyyden ndkokulmasta. Tyottomien tyomarkkinavalmiuksien
parantamiseen ja tyokyvyn ylldpitoon panostetaan. Tydvoimapalveluiden laatua paran-
netaan muun muassa tekemaélld tyollistymissuunnitelmat nopeasti ja niissi otetaan huo-
mioon tyOnhakijoiden tarpeet, toimintakyky ja tyollistymisedellytykset paremmin. K&y-
hyyden, eriarvoisuuden ja syrjdytymisen torjumisessa tyollisyyden parantaminen ja
tyollisyysasteen nostaminen on tirkeétd ja vilttimétonta. Taten turvataan myos sosiaali-

turvan rahoitus. (Valtioneuvosto 2011, 7-8, 46, 55.)

Lailla julkisesta tyovoima- ja yrityspalvelusta (916/2012) edistetdin tydmarkkinoiden
toimivuutta turvaamalla osaavan tydvoiman saatavuutta ja tarjoamalla tyotd hakeville
mahdollisuuksia saada tyoti seké edistetddn uuden yritystoiminnan syntymisti ja kehite-
tdén yritysten toimintaedellytyksid ja ty6eldmin laatua. Palveluina ovat tyonvélityspal-
velut, tieto- ja neuvontapalvelut, osaamisen kehittimispalvelut sekd yritystoiminnan
kdynnistdmis- ja kehittdmispalvelut. Liséksi lain piiriin kuuluvat henkildasiakkaan pal-
veluprosessiin liittyvit asiantuntija-arvioinnit sekd timén lain mukaiset tuet ja korvauk-
set. Laissa madritetddn, ettd tyd- ja elinkeinotoimisto, tyo- ja elinkeinohallinnon asia-
kaspalvelukeskus tai elinkeino-, liikkenne- ja ympéristokeskus ja asiakas arvioivat yh-
dessd asiakkaan palvelutarpeen. Palvelutarpeen perusteella tarjotaan julkisia tyovoima-
ja yrityspalveluja, jotka parhaiten turvaavat osaavan ty0voiman saatavuutta ja edistivit

henkil6asiakkaan sijoittumista avoimille tydmarkkinoille sekd edistidvét yritystoiminnan
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kaynnistymisti tai kehittymistd. Jos asiakkaan palvelutarve edellyttdd muita kuin edelld
mainittuja palveluja tai jos palvelun jirjestimisvastuu on muulla kuin ty6- ja elinkeino-
hallinnon taholla, asiakkaalle on annettava tietoa muista palvelumahdollisuuksista sekd
tarvittaessa ohjattava asiakas muun viranomaisen tai palvelun jdrjestdjdn palvelujen

piiriin yhteistydsséd ndiden kanssa. (Laki julkisesta tyovoima- ja yrityspalvelusta 2012.)

Ty0- ja elinkeinoviranomainen on velvoitettu tarjoamaan tyota ja koulutusta seka jarjes-
tdmédn tyollistymissuunnitelmaan tai sitd korvaavaan suunnitelmaan sisdltyvid palvelu-
ja tyo- ja elinkeinoviranomaisen kéytettdviksi osoitettujen méadriarahojen rajoissa. Li-
séksi tyo- ja elinkeinoviranomaisen on seurattava tyollistymissuunnitelman tai sitd kor-
vaavan suunnitelman toteutumista ja osaltaan huolehdittava palveluprosessin etenemi-

sestd. (Laki julkisesta tydvoima- ja yrityspalvelusta 2012.)

Sosiaalihuoltolaissa (710/1982) sdddetddn sosiaalipalveluista, toimeentulotuesta, sosiaa-
liavustuksista, sosiaalisesta luotosta ja niihin liittyvistd toiminnoista, joiden tarkoitukse-
na on edistdd ja ylldpitdé yksityisen henkilon, perheen seké yhteison sosiaalista turvalli-
suutta ja toimintakykyé. Sosiaalihuoltoon kuuluvina tehtdvinid kunnan on huolehdittava
sen siséltoisind ja siind laajuudessa kuin kulloinkin sdddetddn: sosiaalipalvelujen jirjes-
tdmisestd, toimeentulon antamisesta, sosiaaliavustusten suorittamisesta, ohjauksen ja
neuvonnan jérjestdmisestd sosiaalihuollon ja muun sosiaaliturvan etuuksista ja niiden
hyvéksikdyttamisestd. Lisédksi kunnan tehtdvind on sosiaalihuoltoa ja muuta sosiaalitur-
vaa koskevan tiedotustoiminnan jirjestdminen, sosiaalihuoltoa ja muuta sosiaaliturvaa
koskevan koulutus-, tutkimus-, kokeilu- ja kehittimistoiminnan toteuttaminen ja sosiaa-
lisen luoton myodntdminen. Kunta on myds velvollinen toimimaan sosiaalisten olojen
kehittdmiseksi ja sosiaalisten epdkohtien poistamiseksi. (Sosiaalihuoltolaki 1982.) Lain
sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000) tarkoituksena on edistda
asiakasldhtoisyyttd ja asiakassuhteen luottamuksellisuutta sekd asiakkaan oikeutta hy-

véén palveluun ja kohteluun sosiaalihuollossa.

3.3 Palvelutarpeen méiérittiminen

Laissa julkisesta tydvoima- ja yrityspalvelusta (916/2012) mééritelldén, ettd asiakkaalle

tarjotaan palveluita, jotka parhaiten edistdvdt asiakkaan sijoittumista avoimille tyo-
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markkinoille ja siten turvaavat osaltaan ty0voiman saatavuutta. Palvelutarve voi sisdltda
sekd tyo- ja elinkeinohallinnon ettd jonkin muun viranomaisen tarjoamia palveluita.
(Laki julkisesta tydvoima- ja yrityspalvelusta 2012.) Virkailijan ja tyonhakijan yhdessé
médrittelemd palvelutarve merkitddn tyohallinnon asiakastietojérjestelmd (Terdva, Vir-

tanen, Uusikyld & Koppad 2011, 42).

Sekid tyonhakija- kuin henkildasiakkaan ettd yritys- ja tyOnantaja-asiakkaan palvelussa
palvelutarpeen arviointi mairittdd olennaisesti palveluprosessin suuntaa ja onnistumista.
Erillinen palvelutarpeen alkukartoitus tyonhakija-asiakkaiden palvelussa on tirked osa
palveluprosessia. Alkukartoituksessa tunnistetaan ja maéritelldin jokin kolmesta palve-
lulinjasta, joka parhaiten vastaa asiakkaan tilanteeseen ja palvelutarpeeseen. Palvelulin-
jalla méairitellddan tarkemmin ne palvelut, joiden avulla asiakkaan ty6llistymistd ediste-
tddn. TE-toimiston virkailija ottaa asiantuntemuksensa perusteella kantaa asiakkaan
tilanteeseen tuoden esille vaihtoehtoja, joista asiakas ei valttdmaittd ole tietoinen. Tdma
edellyttdd virkailijalta toimintaympériston ja tyomarkkinoiden tuntemusta sekd TE-
toimiston omien ja kumppaneiden palvelujen tuntemusta. (Tyo- ja elinkeinoministerid
2012b; Tyo6- ja elinkeinoministeriéo 2012c.) Wire 3 -projektin tyottomien henkildiden
ohjausta kisittelevissd tutkimusaineistossa Koskimies (2007, 92) tuo esille yhdeksi oh-
jauksessa toimivaksi elementiksi juuri asiakkaan palvelutarpeen tunnistamisen ja sithen
tarttumisen oman asiantuntijuuden puitteissa. Tatd tukee myds véliraportti Suomen tyo-
voimapalvelujen uudistamisesta, jossa muun muassa tutkittiin tyovoiman palvelukes-
kukseen ohjautumisen toimivuutta. Arnkil, Karjalainen, Saikku, Spangar & Pitkdnen
(2007, 40) toteavat tutkimuksensa perusteella yhtend TYP:een ohjautumisen toimivaksi

elementiksi ldhettdvan tahon tekemin huolellisen palvelutarvearvion.

Sosiaalialalla palvelutarve méaritelldan tarpeeksi, jonka tyydyttiminen edellyttda tietty-
jen palvelujen saamista. Sosiaalihuoltoa ohjaavan ja méérittavéan lainsdddénnén mukaan
sosiaalihuollon asiakkaalle on jarjestettidvad hoitoa, huoltoa, tukea ja muita sosiaalipalve-
luja hédnen palvelutarpeensa mukaisesti. Palvelutarve maiiritetdin asiakkaan, sosiaali-
huollon ammattilaisen ja tarvittaessa muiden asiantuntijoiden ja asiakkaan ldheisten
kanssa. (Laaksonen, Suhonen & Suhonen 2012, 14.) Laki sosiaalihuollon asiakkaan
asemasta ja oikeuksista (812/2000) maédrittelee, ettd sosiaalihuoltoa toteutettaessa on
otettava huomioon asiakkaan toivomukset, mielipide, etu ja yksilolliset tarpeet sekd

hidnen &idinkielensd ja kulttuuritaustansa. Toteutettaessa sosiaalihuoltoa on laadittava



20

palvelu-, hoito-, kuntoutus- tai muu vastaava suunnitelma, jollei kyseessa ole tilapdinen
neuvonta ja ohjaus tai jollei suunnitelman laatiminen muutoin ole ilmeisen tarpeetonta.
Suunnitelma laaditaan yhteisymmarryksessd asiakkaan kanssa, ellei sithen ole ilmeistéd
estettd, sekd tarvittaessa asiakkaan ja hinen laillisen edustajansa taikka asiakkaan ja
hidnen omaisensa tai muun ldheisensd kanssa. Sosiaalihuoltoa toteutettaessa on ensisijai-
sesti otettava huomioon asiakkaan toivomukset ja mielipide ja muutoinkin kunnioitetta-
va hédnen itsemidrddmisoikeuttaan. Asiakkaalle annetaan mahdollisuus osallistua ja vai-
kuttaa palvelujensa suunnitteluun ja toteuttamiseen. (Laki sosiaalihuollon asiakkaan

asemasta ja oikeuksista 2000.)

3.4 Palveluohjauksen hyddyntédmista

Wire 3 -projektissa tyottomédn henkilon palveluihin ohjautumisen keskeisend kehitté-
mishaasteena on asiakkaan oikea-aikainen ohjaaminen ja palveluiden oikea-aikainen
kohdentaminen. Tdma edellyttdd osaamista ja tyovélineitd asiakkaan kokonaisvaltaiseen
voimavarojen, ongelmien ja palvelutarpeen tunnistamiseen. Lisdksi ohjauksessa tulisi
pyrkid voimavaraldhtdisyyteen, jossa tavoitteena on asiakkaan omatoimisuus. Haastatte-
luihin osallistuneet sosiaali- ja terveysalan, tydvoimatoimiston ja Kelan tyontekijit kai-
pasivat lisdd tietoa palveluista, palveluorganisaatioista seké toistensa toimenkuvista hel-

pottamaan asiakkaiden palveluihin ohjaamista. (Koskimies 2007, 92, 97, 103.)

Ihmisen fyysisen, psyykkisen tai sosiaalisen toimintakyvyn heikentyessd, hin tarvitsee
palveluohjausta selviytyédkseen arkieldmin toiminnoissa ja siten pystydkseen nauttimaan
elamastddn. Wire 3 -projektin tyontekijoiden kuvaamia ohjauksen toimivia elementteja
olivat muun muassa asiakasldahtdisyys ja vuorovaikutuksellisuus. Asiakkaalle pyritdan
takaamaan kuulluksi tuleminen eli hinen yksil6lliset tarpeensa ja toivomuksensa otetaan
huomioon tehdessé héntd koskevia paitoksid. Tyontekijin tulee luottaa asiakkaan asian-
tuntemukseen. Lisdksi vuorovaikutussuhteessa korostetaan rehellisyyttd. (Koskimies
2007, 92, 94.) Palveluohjaus on asiakkaan todellista kohtaamista ja hdnen mahdolli-
simman itsendisen eldmédnsd tukemista. Siind painottuu asiakasldahtdisyys sekd asiak-
kaan etujen korostaminen. Seké asiakastyon menetelmit ettd palveluiden yhteensovit-
taminen organisaatioiden tasolla sisiltyvit palveluohjaukseen. Palveluohjaukseen perus-

tuvia tyootteita on kolmenlaisia: neuvonta ja / tai ohjaus, palveluohjauksellinen tydote
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sekd yksilokohtainen palveluohjaus. Mikéli neuvonta- ja ohjaustasoinen ty0 eivét riitd
asiakkaan kohdalla, niin asiakasta voidaan auttaa palveluohjauksellisella tydotteella,
jossa esimerkiksi palveluohjaaja koordinoi asiakkaan tarvitsemat palvelut. Jos asiakas
tarvitsee monipuolista tukea, rinnallakulkijaa tai puolestapuhujaa, niin tdlloin puhutaan

yksilokohtaisesta palveluohjauksesta. (Hanninen 2007, 11—-14.)

Palveluohjaus on prosessi, jolla on alku ja loppu. Palveluohjaus nédhdéén tavoitteellisena
yhteistyond tyOntekijén ja asiakkaan kesken. Pietinen ja Seppild jakavat palveluohjauk-
sen viiteen eri malliin. Perinteisessd palveluohjauksessa palveluohjaaja toimii palvelu-
verkoston monipuolisena asiantuntijana, joka etsii, varmistaa ja sovittaa yhteen palvelut
ja huolehtii suunnitelman etenemisesté. Intensiivinen, yksilollinen palveluohjaus liittyy
asiakkaan haastavaan eldmaintilanteeseen. Palveluohjaaja tai hdnen tiiminsa jdsen vastaa
palveluiden jérjestamisestd asiakkaan lahiympéristossd. Palvelut painottuvat asiakkaan
arkipdivdn sujumisen varmistamiseen. Asiakkaan itsemédrdamisoikeutta korostavassa
palveluohjauksessa keskeisintd on asiakkaan tukeminen itsendiseen eldmiin hidnen
voimavarojensa puitteissa. Asiakas itse miarittdé tavoitteensa ja tekee itsedén koskevat
padtokset. Tyontekijd on hinen kumppaninsa. Siirtymévaiheen palveluohjaus kohdistuu
asiakkaan tulevaan eldmaéntilanteen muutokseen. Kyseisessd palveluohjauksessa asiak-
kaalla ja tyontekijélld on hyvé yhteistyd seki tavoitellaan myds saumatonta yhteistyota
muiden tahojen kanssa. Asianajomallissa palveluohjaajan rooli on toimia asiakkaan
puolestapuhujana tai asianajajana painottuen asiakkaan palveluissa todettujen puuttei-
den esille tuomiseen ja asiakkaan oikeuksien puolustamiseen. (Pietiliinen & Seppila
2003, 12—13.) Sosiaalialalla menetelméé, jossa selvitetddn kokonaisvaltaisesti asiakkaan
yksiolliset tarpeet ja etsitddn niihin sopivat palvelut, kutsutaan yksilokohtaiseksi palve-
luohjaukseksi. Yksilokohtainen palveluohjaus sisdltdd huolenpito nikokulman, jossa
heikoimmassa asemassa olevia ithmisid autetaan, tuetaan ja heidédn asioitaan selvitelldan
ottaen huomioon heididn koko eldméntilanteensa ja tarvittaessa asetutaan heidén puolel-

leen. (Juhila 2006, 176—-178, 187.)

Palveluohjaus voidaan jakaa kolmeen pddryhmadn; yleinen tai perinteinen palveluohja-
us, voimavarakeskeinen ja intensiivinen palveluohjaus. Yleisessd tai perinteisessd mal-
lissa palveluohjaajan tulee hallita palvelujérjestelméd ja ohjata asiakas tarpeenmukaisten
palveluiden piiriin. Kyseessé ei ole intensiivinen, terapeuttinen tai kuntouttava asiakas-

suhde, joten ohjaajalla voi olla useita asiakkaita, jopa 50. Voimavarakeskeinen palve-
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luohjausmalli korostaa asiakkaan itsemadrddmisoikeutta ja asiakkaan omien tavoitteiden
toteuttamisen tirkeyttd. Mallissa asiakkaan ongelmat tai sairaudenkuva ovat taka-alalla.
Asiakkaan ja tyontekijdn luottamuksellisessa suhteessa tyontekijd on asiakkaan kump-
pani ja edunvalvoja. Niin sanottu asianajomalli ja kuntoutusmalli lasketaan kuuluvan
voimavarakeskeiseen palveluohjausmalliin. (Suominen & Tuominen 2007, 31-33.)
Voimavaraldhtdiseen ohjaukseen tulee pyrkid. Ohjauksella tavoitellaan asiakkaan oma-
toimisuutta. Asiakasldhtdisyys nikyy siind, ettd asiakas nostaa esille neuvottelun tee-
mat. (Koskimies 2007, 92.) Intensiivinen palveluohjaus ldhtee asiakkaan vaikeasta tilan-
teesta, joka vaatii intensiivistd tyotd. Talloin tyontekijan asiakasmiérén tulee olla pieni.
Palveluohjaajan rooliin kuuluu asiakkaan tukeminen ja motivoiminen sekd palveluiden
ja suunnitelmien yhteensovittaminen ja linkittiminen. Palveluohjaaja tekee my6s omia
hoito- ja kuntoutustoimenpiteitd. Kaytinnossd palveluohjauksessa on piirteitd useista

malleista. (Suominen ja Tuominen 2007, 31-33.)

Toimiakseen palveluohjaus vaatii yhteisesti sovitut toimenpiteet ldhettdvén ja vastaanot-
tavan tahon vililld. Julkisten tydvoimapalveluiden uudistamiseen kohdistuvassa tutki-
muksessa yhdeksi ohjaamisen toimivaksi elementiksi todettiin hyvé ja selked ldhetekdy-
tédnto, joka on sovittu yhdessd TYP:n ja ldhettdvien tahojen kesken. Keskidssd on hyvéa
yhteistyd ja neuvotteluyhteys. Tiedonvilityksen ja yhteistyon puute TYP:n ja ldhettivi-
en tahojen vililld huonontaa asiakkaiden ohjausta. (Arkil ym. 2007, 40.)

3.5 Asiakas ja asiakastyon prosessin muodot

Kirjallisuudessa puhutaan asiakastyon prosessista, asiakasprosessista sekd jonkun ver-
ran myoOs asiakkuusprosessista. Useasti niissd tarkoitetaan samaa asiaa, vaikkakin mie-
lestdni asiakkuusprosessissa asiakas on selkeésti subjekti ja siind korostuu yhteistyo.
OpinndytetyOssdni kdytidn asiakkaiden palvelemisesta, ohjaamisesta hdnen palvelutar-

peensa mukaisesti nimitysti asiakastyon prosessi.

Lain sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista tarkoituksena on edistdd asiakas-
1ahtoisyyttd ja asiakassuhteen luottamuksellisuutta sekd asiakkaan oikeutta hyviéin pal-
veluun ja kohteluun sosiaalihuollossa. Laki méérittelee asiakkaan henkilond, joka hakee

tai kdyttda sosiaalipalveluja, tukitoimia, toimeentulotukea, elatustukea, sosiaalista luot-
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toa sekd mainittuihin palveluihin ja etuuksiin liittyvid toimenpiteitd. (Laki sosiaalihuol-
lon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 2000, 1§, 3§.) Tyohallinnossa asiakas maéaritel-
ladn henkildksi, joka tarvitsee tietoa, tukea tai osaamisen parantamista tydmarkkinoiden

siirtymévaiheissa (Tyo- ja elinkeinoministerié 2009b, 9).

Tyohallinnossa asiakkuus on TE-toimiston ja asiakkaan vilinen suhde, jossa kumpikin
toimija tekee asioita, jotka vaikuttavat keskindiseen suhteeseen, asiakkuuteen. Sithen
siséltyy useita erilaisia kohtaamisia, joiden aikana tapahtuu vaihdantaa tunteen, tiedon ja
tekojen tasolla. Asiakkuudessa on kaksi osapuolta, jotka kumpikin tavoittelevat hyotya
suhteesta. TE-toimiston ndkokulmasta asiakkuus henkil6asiakkaan kanssa alkaa silloin,
kun asiakkaan ja toimiston virkailijan vilille syntyy vuorovaikutusyhteys, jonka ole-
massa olon molemmat tiedostavat. (Tyo- ja elinkeinoministerié 2009b, 9). Asiakkuus
sosiaalitydssd on haastava ja moni-ilmeinen teema ja jopa vaikea kisite. Sosiaalitydssi
ymmaérretddn sosiaalityontekijdn ja asiakkaan ihmisyys ja erillisyys, joka muodostaa
inhimillisen ldhtokohdan asiakkuudelle. Asiakas ndhdddn arvokkaana kunnioittaen ha-
nen etikkaansa ja arvojansa. Sosiaalitydsséd vallalla on useita ulottuvuuksia, jotka tyon-
tekijén tulee tiedostaa. Asiakkuuteen kuuluu myds sosiaalityontekijdn ammatilliset tai-
dot kuten kohtaaminen ja vuorovaikutustaidot. Sosiaalityon asiakkuuden ydinteemoihin
luetaan lisdksi moniammatillisuus, laillisuus ja oikeudet, palvelut, organisaatiot, yhteis-

kunta ja tutkimus ja kehittamisty6. (Laitinen & Pohjola 2010, 10—14.)

Sosiaalialalla asiakastyOn prosessista voidaan erottaa kuusi eri vaihetta; asian vireille
tulo, palvelutarpeen arviointi, palvelusuunnitelman laatiminen, tarpeellisten pédétdsten
tekeminen, suunniteltujen ja pditettyjen toimenpiteiden toteuttaminen, toimien vaiku-
tusten arviointi ja asiakkuuden pééttdminen. Silloin kun palveluiden ja toimenpiteiden
toteuttamisvastuu on jollakin muulla toimijalla, puhutaan asiakkaan alaprosesseista.
T&lloin on tdrked maaritelld selked tyonjako sekéd vastuunhenkil6t palveluille. (Mékinen,

Raatikainen, Rahikka & Saarnio 2009, 84—85.)

Tyohallinnossa asiakkaan palvelumalliin kuuluu asiakkaan ilmoittautuminen TE-
toimiston asiakkaaksi ja alkukartoituksessa tehtdvi asiakkaan palvelutarvearvio. Alku-
kartoituksessa asiakas ohjataan hénelle parhaiten sopivalle palvelulinjalle (suoraan tyo-
markkinoille suuntaavat, osaamisen kehittdmisen kautta tyomarkkinoille suuntaavat tai

tyomarkkinoille kuntoutuvat) ja palvelulinjoihin sisdltyvien palvelujen avulla pyritdin
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mahdollistamaan ty6llistyminen avoimille tydmarkkinoille. Asiakkaan prosessissa hyo-
dynnetéén tarvittaessa erityispalveluita kuten ammatinvalinta- ja urasuunnittelupalvelui-

ta. (Ty0- ja elinkeinoministerié 2009b, 17, 22.)

3.6 Moniammatillinen yhteistyo

Moniammatillisen yhteistyon késite on erittdin epdmdéirdinen ja monenlaisen yhteistyon
tapojen kuvauksena kiytetty. Suomen kielessd on vain yksi moniammatillisen yhteis-
tyon késite, ja sitd kdytetddn varsin laajasti kuvaamaan asiantuntijoiden yhteistyota.
Suomen kielessd kdytetddn vain peruskdsitettd moniammatillinen yhteistyd tai mo-
niammatillinen tiimityd, kun taas englanninkielisisséd tutkimuksissa kdytetddn kahta tar-
kentavaa, pidemmélle kehittynyttd késitettd. Interprofessional-késitteen inter-etuliite
viittaa roolien, tietojen, taitojen ja vastuiden yhteen sopeuttamista. Téllaisessa tyOsken-
telymallissa jdrjestetddn runsaasti yhteistd informaation vaihtoa sekd yhteistd keskuste-
lu- ja péidtoksentekomahdollisuuksia. Transprofessional-kisitteen trans-etuliite pitdd
siséllddn tarkoituksenmukaisen ammatillisten roolirajojen rikkomisen mahdollisuuden.
Tama edellyttdd, ettd tiimin jdsenet sallivat toisen ammattiryhmén jasenen ottavan hei-
dén perinteisid tehtdviddn. Suomen kielessd moniammatillinen yhteistyokésite voi siis
sisdltdd sekd moniammatillisen rinnakkain tapahtuvan tydskentelyn asiakkaan kanssa
ettd asiantuntijoiden yhdessé keskustellen yhteisen kasityksen ja rdataloidyn asiakasléh-
téisen tavoitteen. Lisdksi kdsitteeseen siséltyy ajatus, ettd asiantuntijat rikkovat asiakas-
ldhtdisesti tydskennellessdin sovitusti roolirajojaan. (Isoherranen 2005, 16—17.) Paynen
(2000, 9) mielestd moniammatillinen, monitieteinen ja monitoimijainen ty tarkoittaa
sitd, ettd ammattiryhmait sopeuttavat roolejaan ottaen huomioon vuorovaikutussuhteessa

olevat toiset ammattiryhmit.

Moniammatillisesta yhteistyOstd puhutaan silloin, kun eri ammattikuntia edustavat am-
mattilaiset tekevét yhteistyotd joko saman organisaation sisdlld tai eri organisaatioiden
valilla. Huolimatta heidén erilaisista taustoistaan, heilld on yhteiset tavoitteet tyoskente-
lylleen. (Leathard 2003a, 5; 2003b 335.) Perimmiltddn kysymys on kuitenkin yhteis-
tyOstd, niin asiakastyOssd kuin strategisissa suunnittelussa ja hallinnollisissa ratkaisuis-
sa. Késite yhteistyd merkitsee sité, ettd ihmisilld on yhteinen tyd tai tehtdvi suoritetta-

vana, ongelma ratkaistavana tai pdétos tehtdvéna tai uusien nikymien etsiminen keskus-
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tellen. Moniammatillisuus tuo yhteistyohon eri tiedon ja osaamisen ndkékulmia. Mo-
niammatillisuudella pyritddn kokoamaan kaikki tieto ja osaaminen yhteen mahdolli-
simman kokonaisvaltaisen késityksen ja ymmaérryksen saavuttamiseksi. Tehddénpé yh-
teistyotd millaisessa yhteydessd tahansa, moniammatillisessa yhteistydssd korostuvat
asiakasldhtoisyys, tiedon ja eri ndkokulmien kokoaminen yhteen, vuorovaikutustietoi-

nen yhteisty0, rajojen ylitykset sekd verkostojen huomioiminen. (Isoherranen 2005,

13-14.)
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4 OPINNAYTETYON TARKOITUS JA TAVOITTEET

Opinndytetyoni tavoitteena oli selvittdd, mitkd tekijit vaikeuttavat tyontekijoiden oh-
jaamistyotd sekd mitkd helpottavat. Tarkoituksena on Palettiin ohjautumisen lisddminen
edelld mainittujen tekijoiden poistamisella tai lisddmiselld. Perehdyin ohjautumiseen
liittyviin teorioihin, jotka ovat kehittimishankkeen perustana ja ohjasivat tyontekijoiden
kyselyn sekd asiakkaiden haastattelujen teemoja. Halusin tuoda myds asiakkaiden mie-
lipiteet esille kysymaélla heiltd, mitkd asiat heidén mielestd tulee toteutua hyvéssa ohjau-
tumistilanteessa. Koska tavoitteena ei ollut ainoastaan vain tutkimuksen tekeminen
asiakasohjautumisen haasteista, vaan liséksi suunnitelmaehdotus ohjautumisen kehitta-

miseksi, tyotdni voidaan kutsua tutkimukselliseksi kehittdmistyoksi.

Suunnitelmaehdotus asiakasohjautumisen kehittdmiseksi siséltdd ehdotuksen siitd, mita,
miten ja milld aikataululla toimenpiteitd voitaisiin ldhted viemédédn eteenpdin. Suunni-
telmaehdotus esitellddin Varkauden tydvoiman palvelukeskus Paletin ohjausryhmalle
syksyn ensimmaéisessd ohjausryhmikokouksessa 5.11.2013. Tama siksi, ettd Paletin
toimintaa ohjaavat tahot saadaan tietoiseksi suunnitelmasta seké heilld on mahdollisuus
esittdd omia toiveita kehittdmisprosessiin. Tdten my0Os varmistetaan johdon sitoutumi-

nen asiaan sekd kehittimiselle myonnetdén sille mahdollisesti tarvittavat resurssit.
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5 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

Opinndytetyoni on muodoltaan enimmaikseen laadullinen. Kvalitatiiviselle eli laadulli-
selle tutkimuksella on tyypillistd tiedon kokonaisvaltainen hankinta sekd ettd aineisto
kootaan luonnollisissa, todellisissa tilanteissa. Tutkimuksen kohteena ovat ihmiset ja
heiddn kasityksensd ja kokemuksensa tutkittavasta asiasta. (Hirsjdrvi, Remes & Saja-
vaara 2009, 164.) Opinndytetyoni perustuu tyontekijoille suunnattuun Webropol-
kyselyyn, joka oli etupdéssd kvantitatiivinen eli maéréllinen ja asiakkaille tehtyyn tee-
mahaastatteluun, joka oli laadullinen. Kyselen ja haastatteluiden tulosten perusteella
tein asiakasohjautumisen kehittdmissuunnitelmaehdotuksen, joten opinnéytetydssini on
my0s tutkimuksellisen kehittdmistyon piirteitd. Koska opinnéytetyon prosessi on ajalli-
sesti rajallinen syksystd 2012 kesdkuuhun 2013, varsinainen kehittiminen alkaa opin-
ndytetyon valmistumisen jédlkeen. Tulevaan kehittimistyohon pyritddn sitouttamaan
ldhettdvan tahon henkil6sto, jolloin kehittdmisessd on selkedsti toimintatutkimuksellisia

piirteit.

5.1 Tutkimuksellinen kehittdmistyo

Opinndytetyot voidaan jakaa luonteensa perusteella joko tutkimuspainotteisiin tai kehit-
tdmispainotteisiin toihin. Kuitenkin kaikki opinndytety6t pohjautuvat tutkimukselliseen
tietoon ja niiden tavoitteena on kehittdd opiskelijoiden ammatillista ndkemysti ja osaa-
mista. Tutkimuspainotteisessa ty0ssd empiirisen aineiston avulla haetaan vastausta tut-
kimuskysymykseen tai -ongelmaan ja tydn painopisteend on tutkimuksen tai selvityksen
tekeminen. Kun kehitetdén, toteutetaan ja arvioidaan uusia tuotteita, palveluja, toiminta-
tapoja ja tyokdytintdjd, puhutaan kehittimispainotteisesta tyodstd. Kehittdmispainottei-
sen tyon lopputuotteena on tuotekehittelyn avulla synnytetty uusi tuote tai palvelu tai
kehittamishankkeissa kehitetty toiminnallinen tapahtuma. Kehittimishankkeissa tavoi-
tellaan tyOyhteison kaytdntdjen, palveluiden, tuotteiden yms. kehittdmistd ja uudelleen
suunnittelua. (Diakonia-ammattikorkeakoulu 2010, 32—35.) Kehittdmispainotteisesta
tyostd kdytetddn my0Os nimitystd toiminnallinen opinndytetyd. Tédlloin tavoitteena on

kdytdnnon toiminnan ohjeistaminen, opastaminen, toiminnan jédrjestiminen tai jarkeis-
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tdminen tai uusien tuotteiden ja palveluiden suunnittelu, mallintaminen ja toteutus.
(Diakonia-ammattikorkeakoulu 2010, 33.)

Tutkimukselliseen kehittdmistyohon kuuluu yleensd kdytdnnon ongelmien ratkaisua ja
uusien ideoiden, kdytintojen, tuotteiden tai palveluiden tuottamista ja toteuttamista.
Kehittdmisen tueksi kerdtddn systemaattisesti ja kriittisesti arvioimalla tietoa niin kay-
tdnnostd kuin teoriasta. Tutkimuksellisessa kehittdmisessd korostuu aktiivinen vuoro-
vaikutus eri tahojen kanssa seké erilaisten menetelmien monipuolinen kiyttd. Tehdyn
tyon dokumentointia ja julkisuutta korostamalla on mahdollista luoda aivan uudenlaista
ammatillista tietoa. Esimerkiksi hiljaisen tiedon dokumentointi voi olla perustana tule-
ville kehittdmishankkeille. Lisdksi tutkimuksellisessa kehittimistyOssé tarvitaan aiheen
osaamisen lisdksi projektityon ja kehittimisen osaamista. Projektityd sisdltdd suunnitte-
lun ja suunnitelman mukaisen etenemisen hallinnan. Lopuksi kehittdmisestd raportoi-
daan kehittdimisen ldhtokohdat ja tavoitteet, tydmuodot ja prosessin eteneminen seki
lopputulokset. Kehittdmisen osaaminen vaatii aloitteellisuutta, oman tyon arviointia,
innovatiivisuutta, vuorovaikutusta, verkostoitumista, tiedon tuottamista ja monipuolista

menetelmdosaamista. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 18—20.)

OpinndytetyOssd pyritddn selvittdmddn mitkd tekijat helpottavat ja vaikeuttavat ohjaa-
mista ja nditd tekijoitd muuttamalla asiakkaiden ohjaaminen Palettiin helpottuu. Kysees-
sd on vuorovaikutustilanne tyontekijén ja asiakkaan vililld, missé tyontekijélld on suuri
rooli ohjautumisen onnistumiseksi. Toimintatutkimuksessa tutkitaan ihmisen sosiaalista
toimintaa, joka pohjautuu vuorovaikutukseen. Thmisten toiminta suuntautuu toisiin yksi-
16ihin tai he ottavat toiminnassaan heididt huomioon. Thmisid ohjaa yhteinen tulkinta,
merkitys tai nikemys yhteisesti toiminnasta ja sen tarkoituksesta. Toimintatutkimukses-
sa synnytetddn tietoa kdytdnnon kehittimiseksi. Kéytantdja kehitetddn paremmiksi jar-
ked kayttamalld. (Heikkinen 2007a, 16—17.) Toimintatutkimukselle on tunnusomaista
toiminnan ja tutkimuksen samanaikaisuus sekd pyrkimys saavuttaa kdytdnnollistd hyo-
tyd tutkimuksesta. P4dmiérand ei siis ole vain tutkiminen, vaan samanaikainen kehitté-

minen. (Heikkinen 2007b, 196—197.)

Interventioon perustuva, kidytdnnonldheinen, osallistava, reflektiivinen ja sosiaalinen
prosessi ovat toimintatutkimuksen keskeisid piirteitd. Toimintatutkimuksessa tutkija on
mukana yhteisossd, jota hin tutkii ja tekee aloitteita ja vaikuttaa kohdeyhteisdssdin.

Kéytannonldheisyys toteutuu tutkijan perehtyessd kéytdntoon keskustellessa yhteison
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jasenten kanssa. Osallistavuus tulee esille yhteison jdsenten aktiivisena osallistumisena
tutkimukseen ja kehittimiseen. Toimintatutkimuksessa pyritddn toiminnan kehittdmi-
seen reflektiivisen ajattelun avulla eli ihminen kohdistaa ajattelun itseensd. Reflektointi
ymmarretddn totuttujen toiminta- ja ajattelutapojen perusteiden pohtimiseksi. Toiminta-
tutkimus ndhddin prosessina, jossa ymmarrys ja tulkinta lisddntyvét vahittdin. (Heikki-

nen 2007a, 27-36.)

Toimintatutkimus kuvataan usein syklind (kuvio 1.), joka sisdltdd konstruoivia ja re-
konstruoivia vaiheita. Konstruoiva toiminta suuntaa tulevaisuuteen, kun taas rekonst-

ruoivissa vaiheissa painopiste on toteutuneen toiminnan havainnoinnissa ja arvioinnissa.

rekonstruoiva konstruoiva
"taaksepidin” “eteenpiin”
reflektointi

suunnittelu  gjattelu

havainnointi oo
toiminta  Sosiaalinen
toiminta

KUVIO 1. Toimintatutkimuksen sykli (Heikkinen, Rovio & Kiilakoski 2006, 79)

5.2 Kohderyhmé ja tutkimusmenetelmi

Kvantitatiivisella tutkimusotteella pyritdén yleistimaan. Yksinkertaisimmillaan se tar-
koittaa sitd, ettd pieneltd joukolta ilmioon kuuluvia havaintoyksikoitd kerédtddn tietoa
kyselylomakkeella. (Kananen 2011, 17.) Valitsin kyselyn aineiston keruutavaksi, koska
se on nopea ja tehokas. Lisdksi koen, ettd kyselyn avulla minun roolini opinndytetyon-

tekijdnd sdilyy paremmin kuin esimerkiksi haastattelun avulla. Haastattelussa minun
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tyOroolini voisi vaikuttaa vastaajien vastauksiin. Kehittdmishankkeeni kohderyhména
olivat Varkauden ja Leppévirran sosiaalitydsséd tyoskentelevit sosiaalityontekijét ja so-
siaaliohjaajat, jotka tekevét aikuissosiaalityotd. Pyysin lupaa tyontekijakyselyiden te-
kemiseen loppuvuodesta 2012 Pohjois-Savon TE-toimiston johtajalta, Leppéavirran kun-
nan perusturvajohtajalta ja Varkauden kaupungin psykososiaalisen palvelualueen palve-
lualuepiillikoltd. Selvitin molemmista sosiaalitoimen organisaatioista johtavalta sosiaa-
lityontekijéltd keille tyontekijdille 1dhettéisin kyselyn eli ketkd mahdollisesti tydskente-
levit Paletin kohderyhmin kanssa. Selvitin myds ty6- ja elinkeinotoimiston asiakaspal-
velutyotd tekevit tyontekijat, jotka mahdollisesti asioivat Paletin kohderyhmiin kuulu-

vien kanssa.

Laadullinen tutkimus soveltuu hyvin muun muassa silloin, kun halutaan saada tietoa
tiettyihin tapauksiin liittyvistd syy-seuraussuhteista, joita ei voida tutkia kokeen avulla
(Metsdamuuronen 2006, 88). Laadullisella tutkimusmenetelmilld tehdyssd opinnéyte-
tyOssd tarkastellaan merkitysten maailmaa. Tutkimusaineisto voidaan kerdtd monella
tavalla, usein kuitenkin paddytddn haastatteluun. (Vilkka 2005, 97, 100.) Koska laadul-
lisessa tutkimuksessa halutaan ymmaértdd kohdejoukon ajatuksia ja kokemuksia, niin
haastattelu tiedonkeruumenetelménd sopi erinomaisesti, koska siind ollaan suorassa
vuorovaikutustilanteessa. Halusin saada opinnédytetyohoni asiakkaiden ajatuksia ja mie-
lipiteitd ohjautumisesta. Selvitin miten asiakkaat haluaisivat ohjaustilanteiden jérjestet-
tavan. Haastattelin sekd Varkauden ettd Leppavirran Paletin asiakkaita, jotka olivat oh-

jautuneet Paletin asiakkaaksi sekd TE-toimiston ettd sosiaalitoimen puolelta.

Alkuperdisend suunnitelmani oli haastatella molemmista kunnista kolmea asiakasta,
joista yksi on ohjautunut asiakkuuteen sosiaalitoimen puolelta. Yhteensa titen olisi tul-
lut kaksi sosiaalitoimen ohjaamaa ja neljd TE-toimiston ohjaamaa haastateltavaa. Tdma
jakosuhde on hyvé, koska koko palvelukeskuksen toiminnan ajan reilusti yli puolet asi-
akkaista on tullut Paletin asiakkuuteen TE-toimiston ldhetteelld. Koska tutkimuslupa
asiakkaiden haastattelua varten olisi pitdnyt pyytié kaikilta Varkauden tyévoiman pal-
velukeskus Paletin sopijaosapuolilta, pdddyin Tyo6- ja elinkeinoministerion ohjeistuksen
mukaan valitsemaan otannan omista asiakkaistani. Tdlloin en tarvinnut tutkimuslupaa
haastatteluita varten. Koska Paletti toimii aikavarausperiaatteella, tyontekijoiden kalen-
terit ovat tiytetty lahes kuukaudeksi eteenpdin. Paitin, ettd tiettynd pdivani alan kyselld

asiakkailtani halukkuutta haastatteluun huolehtien, ettd yksi haastateltava on ohjautunut
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sosiaalitoimesta asiakkaaksi. Leppdvirran TE-toimiston tyontekijd kysyi omilta asiak-
kailtaan halukkuutta haastatteluun samoilla periaatteilla. Kun leppivirtalainen asiakas

suostui haastatteluun, tyontekijé toimitti minulle haastateltavan nimen ja yhteystiedot.

5.3 Aineiston keruu

Varkauden tydvoiman palvelukeskus Paletin asiakasméériatavoite on noin 180 asiakasta
asiakkuuden piirissd kokoajan. Kyseinen perusjoukko oli liian suuri haastateltavaksi,
joten tein otannan perusjoukosta. Téallin puhutaan otoksesta. Otos on pienoiskuva tai
peilikuva perusjoukosta (Kananen 2011, 65). Otantamenetelmilld poimitaan perusjou-
kosta perusjoukkoa edustava otos. Otantamenetelmét jaetaan ei-todennékdisyysotantaan
ja todenndkdisyysotantaan. Todenndkdisyysotanta edellyttdd perusjoukosta rekisterid ja
siind on jokaiselle perusjoukon yksikolld sama todenndkdisyys tulla valituksi otokseen.
Rekisterin puuttumisen vuoksi joudutaan usein kdyttiméén ei-todenndkdisyyteen perus-
tuvia otantamenetelmid, joita on harkinnanvarainen otanta, kiintidpoiminta ja muka-
vuusotanta. Harkinnanvaraisessa otannassa havaintoyksikot valitaan harkinnan mukaan,
jossa havaintoyksikodiden uskotaan edustavan perusjoukkoa parhaiten. (Kananen 2011,
65—70.) Kéytin harkinnanvaraista otantaa sekd haastattelun ettd kyselyn otoksen selvit-

tamiseksi.

Laadullisessa tutkimuksessa haastattelu on ollut yleinen pdédmenetelma ja teemahaastat-
telu lienee yleisin kdytetty muoto (Vilkka 2005, 101-102). Aineiston kerddmiseksi kdy-
tin asiakkaiden kohdalla teemahaastattelua. Teemahaastattelussa haastattelun teema-
alueet, aihepiirit, ovat etukdteen maaréttyjd. Tdssd menetelmdssd kysymyksilld ei ole
tarkkaa muotoa tai jarjestystd, kuitenkin haastattelija huolehtii, ettd suunnitellut teema-
alueet kdydéddn haastateltavan kanssa ldpi. Teemojen laajuus ja jérjestys saa vaihdella
haastattelusta toiseen. (Eskola ja Vastaméki 2007, 27—-28.) Haastattelu on yksi kiyte-
tyimmistd tiedonkeruumenetelmistd varsinkin silloin, kun halutaan korostaa yksilod
subjektina, jolla on mahdollisuus tuoda esille itseddn koskevia asioita mahdollisimman
vapaasti. Haastattelun tehtdvéni voi olla asian selventdminen tai syventdminen. (Ojasalo

ym. 2009, 95.)
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Toteutin haastattelut yksilhaastatteluina, koska siten poissuljin ryhmédhaastattelun
mahdollisen sosiaalisen ryhmépaineen. Ryhmissé arkaluonteisiin kysymyksiin ei vilt-
tdmittd anneta oikeaa vastausta, joka vaikuttaa siten opinndytetyon luotettavuuteen.
Haastattelutilanteen pyrin luomaan mahdollisimman vapautuneeksi tarjoamalla haasta-
teltaville virvokkeita ja makeisia. Vapaaehtoisuuteen perustuvat teemahaastattelut (liite
1.) aloitin kertomalla opinndytetyoni aiheen sekd tavoitteen. Kerroin, ettd nauhoitan
haastattelut, jotta voin palata asiakkaiden vastauksiin jélkikédteen. Korostin haastatelta-
ville, ettd haastattelumateriaali hévitetdén asianmukaisesti analysoinnin jilkeen. Haas-

tatteluista pyysin haastateltavilta kirjallisen suostumuksen (liite 2.).

Varkauden kohdalla sain tehtyd kaikki kolme haastattelua, mutta Leppavirralla vain
yhden. Haastattelut tehtiin touko-kesdkuun 2013 vaihteeseen, jolloin oli jo tiedossa
Leppévirran toimipisteen toiminnan péadttyminen. Tama aiheutti sen, ettei halukkuutta
haastatteluihin ehditty kovinkaan usealta kysyd. Leppévirralta saatiin yksi asiakashaas-

tattelu.

Kyselya ei ldhetetty kaikille TE-toimiston ja sosiaalitoimistojen tyOntekijoille, vaan
heille, joiden uskottiin tydskentelevdn Paletin kohderyhmén kanssa. Kyseessd oli otos.
TE-toimistoon ldhetin yhteensd 13 kyselyd, kymmenen Varkauteen ja kolme Leppavir-
ralle. Varkauden ja Leppévirran sosiaalitoimen aikuissosiaalityohon ldhetin yhdeksén

kysely4, viisi Varkauteen ja nelja Leppavirralle.

Kysely ymmarretdén niin aineiston hankinnan menetelméné kuin tutkimuksena, jolloin
siitd kdytetddn nimitystd survey-tutkimus. Survey-tutkimuksen tarkoituksena on saada
tietyin kriteerein valitulta joukolta vastauksia samoihin kysymyksiin. Useasti on kysy-
mys molemmista. Kyselylomake tulee suunnitella huolellisesti ja mieluiten yhteistydssa
kohderyhmin edustajan kanssa. Lomake kannattaa pitdd mahdollisimman lyhyend, yk-
sinkertaisena ja suoraviivaisena. (Anttila 2006, 260—261.) Kyselylomakkeesta pyysin
palautetta molempien sosiaalitoimien esimiehiltd seka lisédksi omalta esimiehelténi, joka

toimi opinndytetydprosessissa ohjaajanani tyoeldmén puolelta.

Kyselyjd voidaan toteuttaa monella eri tavalla, kuten postitse ldhetettavit kyselylomak-
keet tai internetissd tiytettavit kyselyt, joissa vastaaja itse tdyttdd lomakkeensa. Lisdksi

kysely voidaan tehdd puhelimitse tai kasvokkain, jolloin haastattelija tiyttdd lomakkeen
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vastaan puolesta. (Ojasalo ym. 2009, 108.) Toteutin kyselyn huhtikuun aikana Webro-
pol-ohjelmalla internetissd, jotta kysely olisi mahdollisimman helppovastattava. Valit-
sen sen menetelmiksi, koska ohjelmassa voi seurata saapuneiden vastausten maarda
sekd muutoinkin ohjelma on helppo ja nopea. Kysely ldhetettiin sdhkdpostitse tyonteki-
joille saateviestin (liite 3.) kera, jossa kerrottiin kyselystd ja sen tarkoituksesta. Lisdksi
kyselyn kohderyhmén esimiehet sovitusti muistuttivat alaisiaan saapuneesta kyselystd ja
vastaamisen tdrkeydestd. Lomaketta suunnitellessani pyrin pitdimédn mielessid kysely-
lomaketta koskevat ohjeistukset. Kyselylomakkeessa (liite 4.) oli seitsemén kysymysti,
joista kaksi oli taustakysymystd. Kaytin lomakkeessa suljettuja kysymyksid, vain yksi
oli avoin kysymys. Vastaamisaikaa oli yhteensd kaksi vitkkoa. Kun vastaamisaikaa oli
kulunut viikko, vastausten vdhdisen méérédn johdosta, ldhetin jokaiselle vastaajalle Web-

ropol-ohjelman kautta muistutusviestin.

5.4 Aineiston analysointi

Aineistosta (asiakkaiden haastattelusta ja tyontekijoiden kyselystd) piti 10ytda vastauk-
sia miksi asiakkaiden ohjaaminen Varkauden tydovoiman palvelukeskus Palettiin on
haastavaa sekd mahdollisia ideoita ohjautumisen kehittdmiseksi. Tarvitsin muuttaa ai-
neiston kisiteltdvdin muotoon. Tdma tarkoitti haastatteluiden kohdalla litterointia eli
puhtaaksikirjoittamista ja kyselyiden vastausten jaottelua TE-toimiston ja sosiaalitoi-

mistojen kesken.

Aineiston purkamisvaiheessa tutkija joutuu tekemién kdytinnon ratkaisuja ja tasapai-
noilemaan tutkimuksen aikatehokkuuden, aineiston luettavuuden sekd purun tark-
kuusasteen kanssa. Kaikkea aineistoa ei lukijalle voida ndyttdd, ainoastaan katkelma
tekstid, joka on haastateltavan puhetta. Tdma lisdd analyysin ldpindkyvyyttd sekd mah-
dollistaa lukijan tulkinnat ja uudelleenanalyysit, mikd lisdad tutkimuksen validiteettia.
(Nikander 2010, 432—434.) Litteroinnin tulee vastata haastateltavien suullisia lausumia
ja niitd merkityksid, joita he ovat asioille antaneet (Vilkka 2005, 116). Litteroin haastat-

telut sanatarkasti, ettd sain kaiken tirkeédn ja oleellisen tiedon esiin.

Sisdllonanalyysin voidaan ymmaértdd joukoksi erilaisia menettelytapoja, joiden avulla

dokumenttien siséllostd tehddédn havaintoja ja kerdtddn tietoja tieteellisid sddntdja nou-
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dattaen. Sen tavoitteena on kuvata aineiston jakautumista luokkiin ja kategorioihin, mil-
13 ilmaistaan sisdllon olemusta sekd lisdksi pystytddn laskemaan esiintymistiheyksid.
(Anttila 2006, 292.) Laadullisen aineiston sisdllonanalyysi voidaan jakaa joko induktii-
viseen eli aineistoldhtdiseen tai deduktiiviseen eli teorialdhtdiseen sisdllonanalyysiin.
Aineistoldhtdinen analyysi sisdltdd kolme vaihetta: 1) aineiston redusointi eli pelkista-
minen, 2) aineiston klusterointi eli ryhmittely ja 3) abstrahointi eli teoreettisten kisittei-
den luominen. Teorialdhtbisessd sisdllonanalyysissd aineiston luokittelu perustuu aikai-
sempaan viitekehykseen, joka voi olla teoria tai késitejérjestelma. (Tuomi & Sarajérvi

2009, 107-108, 113.)

Tein haastattelumateriaalin sisdllonanalyysin aineistoldhtdisesti. Luin haastatteluaineis-
ton ldpi useaan kertaan ja pdddyin viiteen teemaan. Varsinaista aineiston pelkistamisti
en tehty, koska haastattelumateriaalista oli helposti 16ydettivissd selkeitd alaluokkia.
Samaa asiaa tarkoittavat kidsitteet kokosin yhteen ja muodostin niistd teoreettisia késit-

teitd eli padluokkia.

Tyontekijakyselyitd ldhetettiin 22 tyontekijélle, joista 16 vastasi kyselyyn. Vastauspro-
sentti oli 72,7 %. Tyontekijéiden kyselyn suoritin Webropol-ohjelmalla, joka muodos-
taa automaattisesti ns. perusraportin. Tietokonepohjainen ohjelma on helppokiyttdinen
ja virhemahdollisuus on olematon, koska tutkimuksen tekijdn ei tarvitse syottdd vasta-
uksia késin. Tein ohjelmalla vertailun TE-toimiston ja sosiaalitoimen (sosiaalitoimisto
ja sosiaalityon toimisto) vililld saadakseni selville kyseisten organisaatioiden nikemyk-
sid ohjautumiseen. Jaottelun tein siksi, ettd kyseisten organisaatioiden toimintamallit
ovat melko erilaisia, joten ohjautumisen kehittdmisen haasteet voivat kohdistua eri asi-
oihin. Lisdksi luulen organisaatioiden tyOntekijoiden olevan kiinnostuneita miten oma
organisaatio kokee kyselyissd selvitettdvét asiat. Havainnollistin kyselyn vastauksia

pylvisgrafiikalla.
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6 TULOKSET

Opinndytetyon tavoitteena oli selvittdd mitka tekijit helpottavat ja mitkd vaikeuttavat
asiakkaiden ohjaamisesta sekd mité asioita asiakkaat kokevat merkitykselliseksi ohjau-
tumistilanteessa. Néiden tietojen perusteella tein ohjautumisen kehittdimissuunnitelma-
ehdotuksen sekd Palettiin ettd Palettiin ohjaaville tahoille eli TE-toimistoon ja Varkau-
den aikuissosiaalityohon. Tarkoitus saavutettiin hyvin, koska tyontekijékyselyihin vas-
tattiin hyvin seké asiakashaastatteluita saatiin myos riittdvd maard. Tyontekijakyselyn
ohjaamista koskevat viittimit sekd ohjautumista helpottavat toimenpidevaihtoehtojen
tulokset esitetdéin organisaatiokohtaisesti, koska tydhallinnon ja sosiaalitoimen toiminta-
tavat eroavat paljolti toisistaan. Tdten ohjautumisen jatkokehittimisessd voidaan ottaa
huomioon organisaatioiden erityistoiveet ja -tarpeet. Jatkossa sosiaalitoimistosta ja sosi-

aalityOn toimistosta kéytdn yhteisnimitysta sosiaalitoimisto.

6.1 Tyontekijoiden nikemykset

Vastaajista (N=16) kuusi tydskenteli sosiaalitoimistossa ja kymmenen tyd- ja elinkeino-
toimistossa. Kysyttidessd tyOsuhteen kestoa 9 tyontekijdd vastasi tydskennelleensd yli
kymmenen vuotta edelld mainitussa paikassa ja vain yksi oli ollut tyosuhteessa alle
vuoden. 4:114 tyontekijélla tyosuhde oli kestdnyt vuodesta viiteen vuoteen ja lopuilla

2:1la kuudesta kymmeneen vuoteen.

Kyselyssé selvitettiin, kuinka monta ldhetettd tyontekija on tehnyt Palettiin viimeisen
vuoden aikana. Vastanneista (N=16) viisi vastasi, etteivét he olleet tehneet yhtdan ldhe-
tettd. Kuusi tyontekijadd oli tehnyt vuoden aikana 1—5 ldhetettd ja viisi tyontekijdd oli
laatinut 6—10 ldhetteeseen. Yksikddn vastaaja ei ollut tehnyt yli kymmenté ldhetetta.
Kysymyksessd pyydettiin perusteluita avoimella kysymykselld, miksi tyontekiji ei ole
tehnyt yhtdén ldhetettd. Perusteluina ohjaamattomuuteen vastaajat toivat esille tyotehta-
vit, jossa ei tapaa Paletin kohderyhméii. Yksi vastanneista kuitenkin toteaa:

Aion kuitenkin ohjata jatkossa, kun kuulin, ettd ldhetteitd ei tarvii tehda.
Péésee tutustumaan ja sielld katsovat, onko heille kuuluva asiakas.
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Tyontekijoitd pyydettiin arvioimaan ohjautumista koskevia viittdmid oman kokemuksen
ja omien mielikuvien perusteella (1=tdysin samaa mieltd, 2= jokseenkin samaa mieltd,
3= jokseenkin eri mieltd, 4=tdysin eri mieltd). Vaittamét ryhmiteltiin neljddn ryhmaéén;
tyooloihin liittyviin seikkoihin (kolme véittimad), Paletin toimintaan liittyviin seikkoi-
hin (viisi vaittdmadd), asiakkaisiin liittyviin seikkoihin (kolme viittdmdd) ja asiakasta-

paamiseen liittyviin seikkoihin (kuusi viittdimad). Vaittdmid oli yhteensd 17 kappaletta.

TE-toimiston vastaajista (n=9) yli puolet (n=7) oli jokseenkin tai tdysin eri mieltd viit-
teessd “Ohjaamista hankaloittaa liian lyhyet asiakastapaamisajat”. Sosiaalitoimiston
vastaajista (N=6) yli puolet oli jokseenkin eri mieltd viitteestd. Viitteessd “Ohjaamista
hankaloittaa liian harvoin tapahtuvat asiakastapaamiset” TE-toimiston vastaajista
(N=10) kuusi oli jokseenkin tai tdysin eri mieltd véitteen kanssa, kun taas sosiaalitoimis-
ton vastaajista (N=6) nelja oli jokseenkin samaa mieltd. TE-toimistossa oltiin enemmén
eri mieltd véitteen kanssa ja sosiaalitoimistossa oltiin enemméin samaa mieltd viitteen
kanssa. Kysyttdessd hankaloittaako ohjaamista asiakkaan asioiminen usean eri virkaili-
jan luona, TE-toimiston vastaajista (N=10) viisi oli jokseenkin tai tdysin eri mieltd viit-

teen kanssa ja sosiaalitoimiston vastaajista (N=6) nelja. (kuvio 2.)

OHJAAMISTA HANKALOITTAA LIIAN LYHYET
ASIAKASTAPAAMISAIJAT (n=15)

Ty6- ja elinkeinotoimisto 5 I

Sosiaalitoimisto / Sosiaalityén toimisto 5 (

OHJAAMISTA HANKALOITTAA LIIAN HARVOIN TAPAHTUVAT
ASIAKASTAPAAMISET (N=16)

Tyo- ja elinkeinotoimisto

Sosiaalitoimisto / Sosiaalityén toimisto

OHJAAMISTA HANKALOITTAA ASIAKKAAN ASIOIMINEN USEAN
VIRKAILIJAN LUONA (N=16)

Tyo- ja elinkeinotoimisto

Sosiaalitoimisto / Sosiaalityén toimisto

M tdysin samaa mieltd M jokseenkin samaa mieltad jokseenkin eri mielta M taysin eri mielta

KUVIO 2. Ty6oloihin liittyvat seikat
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”Paletin toimintaa ja tavoitetta ei tunneta”- viitteessd TE-toimiston vastaajista (N=10)
yli puolet (n=7) oli jokseenkin tai tdysin eri mieltd véitteen kanssa. Samoin sosiaalitoi-
miston vastaajista (N=6) yli puolet oli jokseenkin tai tdysin eri mieltd viitteen kanssa.
Viitettdessd, ettd “Paletin kohderyhmaa ei tiedetd / kohderyhmi on maéiritelty epésel-
vasti”, TE-toimiston vastaajista (N=10) kuusi ja sosiaalitoimiston vastaajista (N=6) nel-
ja oli jokseenkin tai tdysin eri mieltd véitteen kanssa. Vditettiessd, ettd Paletin ohjautu-
miskdytidntd on epidselvd, TE-toimiston vastaajista (N=10) puolet oli jokseenkin tai tiy-
sin eri mieltd ja sosiaalitoimiston vastaajista (n=5) yli puolet oli jokseenkin tai tiysin eri
mieltd viitteen kanssa. Jokseenkin eri mieltd oli TE-toimiston vastaajista kuusi ja sosi-
aalitoimiston vastaajista viisi, viitettdessd ettei Paletin palveluilla saavuteta tuloksia.
Sosiaalitoimiston vastaajista (N=6) yksi oli tdysin samaa mieltd ja kaksi vastaajaa jok-
seenkin samaa mieltd, ettd Paletin asiakkuuden kieltdytymisesti tulisi voida sanktioida.
TE-toimiston vastaajista (N=10) yli puolet oli viitteen kanssa jokseenkin tai tdysin eri
mieltd. Sosiaalitoimisto oli enemmaéin samaa mieltd viitteen kanssa, kun taas TE-

toimisto oli enemmén eri mieltd. (kuvio 3.)

PALETIN TOIMINTAA JA TAVOITETTA EI TUNNETA (N=16)

Tyé- ja elinkeinotoimisto | 5 2
Sosiaalitoimisto / Sosiaalityén toimisto 3 u

PALETIN KOHDERYHMAA EI TIEDETA / KOHDERYHMA ON
MAARITELTY EPASELVASTI (N=16)

Tyé- ja elinkeinotoimisto 4 2
Sosiaalitoimisto / Sosiaalitydn toimisto 3 u

PALETIN OHJAUTUMISKAYTANT® ON EPASELVA (n=15)

Tyé- ja elinkeinotoimisto 2 3

Sosiaalitoimisto / Sosiaalityén toimisto 3
PALETIN PALVELUILLA EI SAAVUTETA TULOKSIA (n=14)

Tyo6- ja elinkeinotoimisto | | T

Sosiaalitoimisto / Sosiaalityén toimisto 5
PALETIN ASIAKKUUDESTA KIELTAYTYMISESTA TULISI VOIDA |

SANKTIOIDA (N=16) |

Tyé- ja elinkeinotoimisto | zll s
Sosiaalitoimisto / Sosiaalityén toimisto i 3 ! C

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
M tdysin samaa mielta M jokseenkin samaa mielta jokseenkin eri mieltd M taysin eri mieltd

KUVIO 3. Paletin toimintaan liittyvét seikat
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Viitettdessd “Paletilla on negatiivinen maine asiakkaiden mielessd” TE-toimiston vas-
taajista (n=9) yli puolet oli jokseenkin eri mieltd ja sosiaalitoimiston vastaajista (N=6)
heitd oli neljd. Viitteeseen “Asiakkaat eivdt ole motivoituneita palveluun”, TE-
toimiston vastaajista (n=9) kahdeksan oli jokseenkin samaa mieltd ja sosiaalitoimiston
vastaajista (N=6) viisi oli jokseenkin samaa mieltd. Viite “Palvelujérjestelmissd on
liian paljon asiakkaille sopivia tai samankaltaisia vaihtoehtoja” jakoi vastaajien mielipi-
teitd. Tdysin samaa mieltd tai jokseenkin samaa mieltd véitteen kanssa oli TE-toimiston
vastaajista (n=9) nelji. Sosiaalitoimiston vastaajista (N=6) yli puolet oli jokseenkin tai

taysin eri mieltd viitteen kanssa. (kuvio 4.)

PALETILLA ON NEGATIIVINEN MAINE ASIAKKAIDEN MIELESSA
(n=15)

Ty6- ja elinkeinotoimisto 5
Sosiaalitoimisto / Sosiaalityén toimisto 4
ASIAKKAAT EIVAT OLE MOTIVOITUNEITA PALVELUUN (n=15)
Ty6- ja elinkeinotoimisto 1
Sosiaalitoimisto / Sosiaalityén toimisto 1
PALVELUJARJIESTELMASSA ON LIIAN PALION ASIAKKAALLE |
SOPIVIA / SAMANKALTAISIA VAIHTOEHTOJA (n=15)

Ty6- ja elinkeinotoimisto 5

Sosiaalitoimisto / Sosiaalityén toimisto 4
[ | |

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

M taysin samaa mielta M jokseenkin samaa mielta jokseenkin eri mielta M tdysin eri mielta

KUVIO 4. Asiakkaisiin liittyvét seikat

Asiakastapaamiseen liittyvdén véitteeseen ”Ohjaamisen tulee olla asiakasléhtoistd” sekd
TE-toimiston vastaajista (N=10) ettd sosiaalitoimiston vastaajista (N=6) yli puolet oli
tdysin tai jokseenkin samaa mieltd. Viitettdessd Ohjaamisen tulee olla asiantuntijaldh-
toistd” TE-toimiston vastaajista (N=10) yli puolet oli tdysin tai jokseenkin samaa mielta.
Samoin sosiaalitoimiston vastaajista (N=6) yli puolet oli tdysin tai jokseenkin samaa
mieltd. ”Asiakkaiden palvelutarpeen médritys on hankalaa”-véitteessdé TE-toimiston
vastaajista (n=9) viisi oli tdysin tai jokseenkin samaa mieltd, kun taas sosiaalitoimiston
vastaajista (N=6) kaikki kuusi olivat tiysin tai jokseenkin samaa mieltd viitteen kanssa.
Sosiaalitoimistossa ollaan enemmén samaa mieltd viitteen ”Asiakastapaamisen ilmapii-

rin tulee olla luottamuksellinen ja avoin” kanssa kuin TE-toimiston puolella. Sosiaali-
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toimiston vastaajista (N=6) ldhes kaikki eli viisi vastaajaa oli tdysin samaa mieltd, kun
taas TE-toimiston vastaajista (N=10) puolet oli tdysin samaa mieltd. Samoin sosiaali-
toimistossa ollaan enemmén samaa mieltd vditteestd “Virkailijalla tulee olla hyvit dia-
logi- ja vuorovaikutustaidot” kuin TE-toimistossa. Sosiaalitoimiston vastaajista (N=06)
viisi oli tdysin samaa ja yksi jokseenkin samaa mieltd véitteen kanssa. TE-toimiston
vastaajista (N=10) yhdeksén oli tdysin tai jokseenkin samaa mieltd, yhden ollessa tiysin
eri mieltd. ”Virkailijjan tulee hallita ratkaisukeskeinen tyomenetelma”-véitteessd TE-
toimiston vastaajista (N=10) yhdeksén oli tdysin tai jokseenkin samaa mielti ja sosiaali-

toimiston vastaajista (N=6) kaikki kuusi olivat tiysin tai samaa mielté. (kuvio 5.)

OHJAAMISEN TULEE OLLA ASIAKASLAHTOISTA (N=16)

Ty6- ja elinkeinotoimisto
Sosiaalitoimisto / Sosiaalityén toimisto

OHJAAMISEN TULEE OLLA ASIANTUNTIALAHTOISTA (N=16)

Tyo6- ja elinkeinotoimisto
Sosiaalitoimisto / Sosiaalityén toimisto

ASIAKKAIDEN PALVELUTARPEEN MAARITYS ON HANKALAA
(n=15)

Tyo6- ja elinkeinotoimisto
Sosiaalitoimisto / Sosiaalityén toimisto

ASIAKASTAPAAMISEN ILMAPIHRIN TULEE OLLA
LUOTTAMUKSELLINEN JA AVOIN (N=16)

Tyo6- ja elinkeinotoimisto
Sosiaalitoimisto / Sosiaalityén toimisto

VIRKAILIJALLA TULEE OLLA HYVAT DIALOGI- JA
VUOROVAIKUTUSTAIDOT (N=16)

Tyo6- ja elinkeinotoimisto
Sosiaalitoimisto / Sosiaalityén toimisto

VIRKAILIJAN TULEE HALLITA RATKAISUKESKEINEN
TYOMENETELMA (N=16)

Ty6- ja elinkeinotoimisto

Sosiaalitoimisto / Sosiaalityén toimisto

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

M tdysin samaa mieltd M jokseenkin samaa mielta i jokseenkin eri mielta M taysin eri mieltd

KUVIO 5. Asiakastapaamiseen liittyvat seikat

Vastaajia pyydettiin valitsemaan nelja tdrkeimpéana pidettyd ideaa, jotka helpottaisivat

asiakkaiden ohjaamista Paletin palveluihin (kuvio 6.). TE-toimiston vastaajista (N=10)
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eniten kannatusta (n=8) saivat Paletin jarjestimaét tutustumisajat, joihin ldhettdvén tahon
tyontekijat voisivat ohjata asiakkaita. Sosiaalitoimistossa tirkeimpdnd (n=5) pidettiin
Paletin ldhettaville tahoille jarjestdmét tiedotustilaisuudet Paletin toiminnasta sekd koh-
deryhmastd. TE-toimistossa seuraavaksi tirkeimmiksi koettiin ldhettévin tahon tyonte-
kijoille jarjestettava lisdkoulutus palvelutarpeen arvioinnista (n=6) ja ohjautumisen jar-
jestdminen ns. vastuuvirkailijan kautta (n=5). Sosiaalitoimistossa kolme eri vaihtoehtoa;
ohjaamisen jdrjestiminen ns. vastuuvirkailijan kautta, Paletin jdrjestimét tutustumis-
kdynnit sekd lisdkoulutuksen jéarjestiminen palvelutarpeen arvioimiseen saivat kanna-
tusta neljéltd vastaajalta. Yksi vastaaja oli vastannut joku muu, miké -vaihtoehtoon:
”Tamin hetkinen tilanne (paillekkiisid palveluita, kuntakokeilu) ja Paletissa kdytossa
olevien palveluiden puute hankaloittaa nyt ohjaamista.” Vastauksesta voi tulkita, etti
tyontekijan nidkokulmasta asiakkaalle on tarjolla useita vaihtoehtoja, jotka hankaloitta-
vat ohjaamista. Liséksi vastaaja kokee Paletissa olevien palveluiden véhdisyyden vai-

kuttavan ohjaamiseen negatiivisesti.
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a. Palettiin olyaaminen
Jérjestettiisun saattaen vailitasn-
tapaamisella lihettivin tahon ona

b. Asiakkaat hakenhusivat Palattin

omatoimisesti

c. TE- ja sostaalitonmistossa olisi
Paletin tonmintaan mmetty
vivkailyja, jonka kantta olyaaminen
hoidettaisiin

d. Paletts jjestiis asiaklaills
tutustuisaikoja, jolun lihettiavin
tahon virkailyjat olyalsivat
astaklaita

e. Palett: jinjestasi lahettiville
tahoille miiriajom tiedohsta
Paletin toinunmasta seké

kohderylundsta

f. Paletti jirjestis lihettivilli
tahoilla rvlundinfoja, joilun
astakasehdoklkaat velvoitettaisiin
SAAPUITAALL

g. Lahettavan tahon virkailjoille
jarjestettiisim hsikouhihista
palvelitarpeen arvioimiseen

h. Lahettavan tahon vitkailjoille
Jarjestettiisnm lisikouhihista
wuorovalminstaitoilin ja

dialoginmteen

i. Jolm mon, oaked?

- Tyi- ja elinkeinotoimistossa _ Sosiaalitoimistossa / Sosaalityon toimistossa

@=10) - 1=6)

KUVIO 6. Asiakasohjautumista helpottavat toimenpiteet

Tyontekijoiltd kysyttiin lopuksi muita ajatuksia asiakkaiden ohjaamisesta Palettiin. Ky-

symykseen saatiin kahdeksan vastausta. Vastauksista poimittiin kommentit, jotka kos-
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kivat ohjautumisen kehittdmistd jattden huomioon ottamatta esimerkiksi Paletin toimi-
vuuden arvion.

Itselldni on hyvé kisitys siitd, mitd Paletissa tehdddn ja miten toimitaan.
Se helpottaa omalta osaltani ohjaamista. Ellei ndin ole, lienee vaikeaa
hahmottaa mihin on ohjaamassa ja mitd ja kuka asiakas hyotyy.

Paletin ldhetteen yksinkertaistaminen (4-sivuinen ehké liian pitka).

Palvelukeskus Paletin konkreettinen toiminta ja kidytinnot vield epdselvid,
mitd auttaisi tutustuminen Paletin tydskentelyyn paikan pailld. Te-
toimiston virkailijalle vield enemmaén tietoa hyodyistd, mitd asiakas saa
Paletin asiakkuudessa (ei vain esim. sitd etti saa apua terveydentila- tai
velka-asioitten hoitamiseen ym.).

Minusta Palettiin ohjaaminen voisi tapahtua vain palvelulinja 3 kautta.

Palettiin on vaikea ohjata asiakkaita, koska kun haastava asiakas ei sitoudu
ajanvarauksiin, Paletti kirjottaa asiakkaan ulos ja suhde péittyy.

Lihetteen tekemisen yhteydessé tdytettivd suostumus -lomake on hyvin
kattava ja jossakin tilanteessa asiakas voi kokea sen "pelottavana" - mihin
kaikkeen onkaan suostumassa.

6.2 Asiakkaiden ajatukset

Tuloksista kdvi ilmi, ettd asiakkaiden tilanne Palettiin ohjautumishetkellé voi olla hyvin
monitahoinen (taulukko 1.). Pelkkd ty6ttomyys ei ole ohjautumisen peruste, vaan asiak-
kaalla on myds muita tyollistymisesteitd. Haastatelluilla nousi esille terveydentilaan
liittyvdt ongelmat, pdivirytmiongelmat sekd urasuunnitelmien selkiytymittomyys.
Haastatteluissa ei ollut tarkoitus tarkemmin pureutua asiakkaiden ohjautumisvaihteen
elaméantilanteen selvittelyyn, ainoastaan tuoda esille kuinka monisyinen voi olla mo-

niammatillista palvelua tarvitsevan asiakkaan eldma.
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ettd hédn vois ajatella, ettd tia Paletti olis mulle pa-
rempi.”

H2: ”Starttihan se tais alun perin olla. Jossain piti

Alkuvaiheen kun-

olla, ettd pyssyy arjessa kiinni.” toutuspalvelut

H3: ”No ty6ttoméni olin, nivelvamman takia” Tyottomyys
Terveysongelmat

H4: ”Ma olin pitkén aikaa ollu ty6ton. Ma oon kédy- | Tyottomyys

ny kursseja ja tyoharjoitteluja. Ja sitten kun mulle ei | Oman alan sel-

0o oikein tuo oma ala ollu sillein kovin selkee..” kiyttdminen

Suora lainaus Alaluokka Ylaluokka
H1: ”Mulla rupes selki reistaamaan ja oli kovat Sairausloma

kivut ja jdin pikkuhiljaa sairauslomalle. Virkailija

ehdotti ettei heti hyokéttds tydmarkkinoille vaan Terveysongelmat

Ohjautumisen ldhtdtilanne

Kysyttdessd asiakkailta mielipidettd kuka teki padtoksen Paletin palveluihin l&htemises-
td, asiakkaat padsaantoisesti kokivat, ettd padtos oli yhteinen (taulukko 2.). Yhteisestd
padtoksestd voidaan tulkita, ettd asiakkaan palvelutarvetta selvitellddn keskustellen ja

yhdessd paddytddn tiettyyn vaihtoehtoon. Vain yksi haastateltava oli sitd mieltd, ettd

asiakas itse pdattdd mihin lidhtee.

TAULUKKO 2. Asiakas- vai tyontekijélédhtoisyys

Suora lainaus

Alaluokka

Ylaluokka

H1: ”Kylla se oli yhteinen ndkemys Palettiin siir-
tymisestd.”

H2: ”Kaippa se on yhteinen, mutta enemmén kai
asiakkaan.”

H3: ”Mini ite pddtdn minnekd ma ldhden ja ldhden-
ko6 ma minnekkdin. Se pitis niinku asiakkaalle heit-
tdd vaan niinku vaihtoehtona. Mutta se asiakas tosi-
aan itse paattda etti ldhteeko vai eikd.”

H4: ”No, kyll4 siitd pitdd ihan keskustella, etté ei
pakottamalla vilttimatta mielelldén. Siind tulee heti
sitten asiakkaalle semmonen negatiivinen mieli jos
pakotetaan ettd nyt sd menet tuonne.”

Yhteinen pddtos

Yhteinen, painot-
tuen asiakkaan
mielipiteeseen

Asiakkaan péétos

Yhteinen pddtos

Asiakas- vai tyontekijidlahtoisyys
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Ohjaustilanne on aina ainutkertainen kahden ihmisen tapaaminen, jonka lopputulosta on
vaikea arvioida. Niin sosiaalitoimistossa kuin TE-toimistossa késitellddn asiakkaan elé-
mén peruspilareita (tyd, toimeentulo, terveys..), jotka voivat aiheuttaa asiakkaalle ahdis-
tusta, jopa lamaantumista ja titen tapaamisen tavoitteet eivit valttdmatta tdyty. Haasta-
teltavat asiakkaat kokivat padsdéntdisesti tapaamisen ilmapiirin hyviksi, kepeédn positii-
viseksi, mikd varmasti on helpottanut asian késittelya (taulukko 3.). Yksi koki tapaami-
sen viiledksi, mutta hidnkin koki tulleensa kuulluksi ja neuvotuksi, joten siind myos toi-

mi vuorovaikutus asiakkaan ja tyontekijin kesken.

TAULUKKO 3. Ohjautumisen ilmapiiri

Suora lainaus Alaluokka Ylaluokka
H1: ”Kylld minusta se oli ihan keped ja tuttu ihmi- | Kepeédn positiivi-
nen oli jo entuudestaan, ihan niinku positiivinen.” nen

H2: ”Kyll4 se oli sellanen rento. Siis ei minua mi- Rento
tenkdin painostettu.”

H3: ”Than hyva.” Hyvé

H4: Niin se oli vdhdn semmonen kylma, tavallaan | Viiledn asiallinen
viiledmpi tapaaminen. Mutta kylld kuitenkin than
kuunneltiin ja neuvottiin vihin.”

Ohjautumisen ilmapiiri

Kysyttdessd asiakkailta mitkd asiat sisdltyvdt hyvadn ohjautumistilanteeseen, asiakkaat
toivat esille useita eri seikkoja (taulukko 4.). Selkeésti nousi esille tyontekijan palvelun
tuntemus, tyontekijén tulee osata kertoa mité palvelu siséltdd. Tapaamisen ilmapiiri ku-
ten miten otetaan toinen ihminen huomioon, miten keskustellaan, koettiin myds téarke-
aksi. Lisdksi tuotiin esille, ettd asiakkaat toivovat perusteluita jonkun palvelun valinnas-

ta sekd ettd tyontekiji luo toiveikkuutta palvelun tuloksellisuudesta.
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Suora lainaus

Alaluokka

Ylaluokka

H1: ”Virkailijan pittdé tietdd palvelumahdollisuuk-
sista. Siis ylipdénsd kun menndin johonkin, niin se
kanssakdyminen on semmosta etti niinku toisen
huomioon ottavaa, ystivéllistikin, ett ei tule siis
ne asiat niinku silleen toksimaélld ja sitten silleen
ettd kun jos ei itelld ole kaikkea tietoa, niin sielld on
ammatin osaava ihminen, joka osaa kertoa asiasta
semmosella selkokielelld.”

H2: ”No oishan mulle kelvannu vihén enemmén
tietoo tistd paikasta. Niin, siis virkailijan pittdi olla
perehtynyt palveluun, ettd ossaa esitelld sitd. Niin,
ja pittdd olla rentoo.”

H3: ”Kylla sielld pitds kertoa vihdn enemmén min-
kélainen paikka tdd on.”

H4: ”Siis kertomalla ja suosittelemalla vdhan. Ja
ettd pystyy ilman paperista lukemalla kertomaan
miké tdma on ja miten tdma ihan konkreettisesti
toimii. Ja siis kertomaan asiakkaalle, joka on télldin
hukkatilanteessa, ettd miks sun kannattas menné
sinne. Luoda sellanen positiivinen mieli tdhin toi-
mintaan.”

Palvelun tunte-
mus

Tapaamisen il-
mapiiri

Asiallinen, selked
vuorovaikutus

Palvelun tunte-
mus
Tapaamisen il-
mapiiri

Palvelun tunte-
mus

Palvelun tunte-
mus

Palvelun peruste-
Iu
Toiveikkuuden
luominen

Hyvén ohjautumistilanteen elementit

Asiakkailta kysyttiin milldi muulla tavalla ohjautuminen voitaisiin jirjestdd (taulukko

5.). Ehdotuksia tuli kaksi. Asiakkaat ehdottivat, ettd Paletti lisdisi tiedottamista palve-

lustaan seka ettd asiakkaat voisivat ottaa omatoimisesti yhteyttd Palettiin.

TAULUKKO 5. Uudet ohjautumiskéytantdideat

Suora lainaus

Alaluokka

Ylaluokka

H2: ”Sehén se ois hyvi, jos kiertdisivit (Paletti)
kertomassa.”

H4: ”No periaatteessa vois olla sellanen, etti tdnne
vois suoraan ottaa yhteyttd, jos ois vaikka joltain
kuullu tastd. Ettd soittas ithan suoraan tdnne. Se vois
olla hyvi idea, ettd joku ottaa vastaan ja kertoo tés-
td. Varmasti tulis sille asiakkaalle hyva, tervetullut
olo siitd.”

Tiedottaminen

Asiakkaiden itse-
nidinen ohjautu-
minen

Uudet ohjautumis-
kiyténtoideat
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7 TULOSTEN TARKASTELUA JA JOHTOPAATOKSET

Opinndytetyon tavoitteena oli 10ytdé tekijat, jotka helpottavat sekd vaikeuttavat asiak-
kaiden ohjaamista Palettiin. Ohjautumisen kehittimissuunnitelmaehdotus siséltidd ideoi-
ta ndiden tekijoiden poistamiseksi tai lisddmiseksi, jolloin ohjautuminen Palettiin koko-
naisuudessaan lisddntyy. Tyontekijoiden ajatuksia ohjautumisesta selvitettiin kyselylla,
joka sisélsi ohjautumistilanteeseen liittyvid viittdmid sekd tyontekijoiden mielipiteitd
ohjaamista helpottavista toimenpiteistd. Koska kyseessd on vuorovaikutustilanne, on
tarkedtd selvittdd asiakkaiden mielipiteitd mitd onnistuneeseen palveluohjaukseen hei-
dén mielestd tulee sisdltyd. Tarkasteluun nostetaan opinndytetyon tulokset, jotka ovat
saaneet eniten kannatusta tai jotka esiintyvit useissa vastauksissa tai jotka koetaan sel-
kedsti helpottavaksi tai haittaaviksi tekijoiksi ohjautumisprosessissa. Tuloksien perus-

teella mééritellddn ohjautumisen kehittdmissuunnitelmaehdotus.

7.1 Ohjautumista helpottavat ja hankaloittavat tekijét

TE-toimiston ja sosiaalitoimiston tyontekijoiden tulee tiedostaa mitkd kaikki sdddokset
ohjaavat heidin toimintaansa. Jyrki Kataisen hallitusohjelmassa halutaan kohdentaa ja
panostaa toimenpiteitd heikoimmassa asemassa oleville ihmisille. Hallitusohjelmassa
todetaan tyon olevan parasta sosiaaliturvaa, joten kaikki tarvittavat toimet sen edistimi-
seksi tulee tehdd, ettd mahdollisemman moni ty6ton padsee tydeldmddn. Usealla, pit-
kddn tyottomélld ihmiselld on moninaisia ty06llistymisen esteitd, joten palvelutarpeen
maidritys ja palveluohjaus voi olla haastavaa TE-toimistossa ja sosiaalitoimistossa. Ky-
seiselle asiakaskunnalle on luotu tydvoiman palvelukeskukset vastaamaan heidédn tar-
peeseen moniammatillisesta ja intensiivisestd palvelusta sekd palveluohjauksellisesta
tyootteesta. Tydvoiman palvelukeskuksessa pystytddn vastaamaan asiakkaan moninai-
siin palvelutarpeisiin moniammatillisen tiimin avulla seké eritasoisella palveluohjauk-
sella. Tyontekijan ja asiakkaan tapaamisessa tyontekijdn toimintaa ohjaavat useat lait
méidrittden toiminnan tavoitetta ja sisdltdd sekd tapaamisen luonnetta. Tyontekijoiden
kyselyn viittamissd nousi esille muutamia tekijoitd, jotka helpottavat tai vaikeuttavat
ohjaamista. Joissakin véitteissé oli selkeitd eroja TE-toimiston ja sosiaalitoimiston tyon-

tekijéiden kokemana.
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Asiakkaan palvelu ldhtee hinen palvelutarpeensa maédrittimisestid. Palvelukeskuksen
asiakkailla on padsddntoisesti pitkittynyt tyottdmyys, jolloin asiakkaan tilanne voi olla
hyvinkin haastava ja taustalla saattaa olla useita asioita, joita tulee selvittdd. Kauppisen
ym. (2010, 246) mukaan ongelmat liittyvét yleisesti talous- ja terveysasioihin. Mité laa-
ja-alaisempaa ja kokonaisvaltaisempaa arviota tyontekijd tekee asiakkaan tilanteesta,
sitd paremmat mahdollisuudet hénelld on méérittdd mahdollisimman oikeaan osuva asi-
akkaan palvelutarve (Koskimies 2007, 98). Kyselyssd tyontekijdt kokivat asiakkaan
palvelutarpeen médrityksen hankalaksi, miki siten vaikeuttaa ohjaamista. Lisdksi tyon-
tekijat valitsivat lisdkoulutuksen jarjestdmisen palvelutarve arvioinnin tekemiseen yh-
deksi ohjautumista helpottavaksi ideaksi. Arnkil ym. (2007, 40) kuten Koskimieskin
(2007, 92) korostavat yhdeksi ohjauksessa toimivaksi elementiksi juuri huolellisesti
tehdyn ja tunnistetun palvelutarpeen. Wire-projektissa todettiin tyontekijoiden tarvitse-
van osaamista ja tyovélineitd asiakkaan kokonaisvaltaiseen voimavarojen, ongelmien ja
palvelutarpeen tunnistamiseen (Koskimies 2007, 97). Palvelutarpeenarviointi sisiltyy
jokaiseen asiakaskontaktiin, ei ainoastaan Palettiin ohjaamisessa. Aiempien tutkimuksi-
en ja tdmdn opinndytetyon tulokset selkedsti todistavat palvelutarpeen médrittimisen

olevan tarkeimpié ohjaustilanteen onnistumiseen vaikuttavia tekijoita.

Tyontekijoiden mukaan, asiakkaat, jotka tarvitsevat intensiivisempdd tukea ja useita
palveluita, hyotyisivit nimikkotyontekijésté ja riittdvin usein tapahtuvista tapaamisista
(Koskimies 2007, 98). Kyselyssd kuitenkaan tyontekijit eivdt kokeneet ohjautumista
hankaloittavaksi tekijoiksi harvoin tapahtuvia asiakastapaamisia tai asiakkaan asioimista
usean virkailijan luona. Saattaa kuitenkin olla ettei asiakas kykene avautumaan eldmas-
tddn aina vaihtuville tyontekijoille, koska luottamuksen syntyminen vie aikaa. Asia-
kasohjautumista helpottavana toimenpiteend esitettiin, ettd ldhettdvilld tahoilla on ni-
metty tyontekijéd, jonka kautta ohjaaminen Palettiin tapahtuisi. TE-toimistossa ja sosiaa-
litoimistossa asiakkaat on jaettu usealle tyontekijdlle. Ohjautuminen Palettiin nimetyn
tyontekijan kautta voisi synnyttdd pitkdhkojd odotusaikoja sekd Paletin palveluiden
aloittamisen pitkittymistd. Mahdollisissa tulevissa koulutustilaisuuksissa pitdd ndmi
ndkokulmat tuoda esille. Kuten aiemmin on todettu, palvelutarpeen maééritys tehdidin
yhteistyossd asiakkaan kanssa. Jotta asiakas uskaltautuu kertomaan eldménsd jopa ha-
vettivistd asioista, tulee tapaamisen ilmapiirin olla mahdollisimman luottamuksellinen
ja avoin. Tyontekijoiden kyselyn viittdmien tuloksissa ollaan asiasta samaa mieltd. Asi-

akkaat muistelivat aiemman ohjaustilanteen ilmapiirin olleen padsdintdisesti hyva. Li-
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séksi he nostivat tapaamisen ilmapiirin yhdeksi hyvin ohjautumistilanteen elementiksi.
Samoin Wire 3 -projektiin kohdistuvassa tutkimuksessa asiakastilanteiden asiakasldh-
toisyys ja vuorovaikutuksellisuus oli yksi tyontekijoiden kuvaama ohjauksessa toimiva
elementti. Niistd voidaan piételld, ettd niin TE-toimistossa kuin sosiaalitoimistossa
kiinnitetddn huomio asiakastapaamisen ilmapiiriin, joka tuloksien mukaan on ollut hy-

Va.

Melko selkednd ohjaamista hankaloittavana asiana koettiin asiakkaiden motivoitumat-
tomuus. Viitettdessd, etteivit asiakkaat ole motivoituneita palveluun, kaikista vastan-
neista (n=15) kolmetoista oli véitteen kanssa jokseenkin samaa mielti. Sivistyssanakir-
jassa mukaan motivoitunut-sanan synonyymeja ovat kunnianhimoinen, innostunut,
kiinnostunut ja mukana (SuomiSanakirja 2013). Voidaan siis ymmértdd, ettd asiakkaat
eivit ole kiinnostuneita, innostuneita aloittamaan Paletin palveluita ja titen Palettiin
ohjautuminen ei onnistu. Tdma on seikka, jota tulee pohtia jatkossa. Tulee selvittdd mit-
ki asiat motivoivat asiakkaita ja mitkd vahentdvit motivaatiota sekd mité tarkoittaa asi-
akkaiden motivointi. Motivaatio sisdltdd useasti toiveikkuuden ja hyoty ndkdkulman,

mitd asiakkaat toivoivat tyontekijoiden tuovan esille ohjautumistilanteissa.

Niin asiakkaiden haastatteluissa kuin tyontekijoiden kyselyssa (ohjautumista helpottavat
ideat ja muut ajatukset ohjautumisesta) nousi esille palvelukeskuksen toiminnan ja pal-
veluiden tuntemuksen lisddmisen tdrkeys. Viittimédn perusteella tyontekijit tuntevat
Paletin toiminnan, mutta kuitenkin asiakkaat olisivat kaivanneet enemmén tietoa palve-
lukeskuksesta. Mahdollisesti timén taustalla on ohjaustilanteeseen kdytettdvén ajan vi-
hiisyys, jolloin tyontekijdt priorisoivat mitd asioita he kertovat asiakkaille tai sitten
tyontekijit eivét tunne palvelukeskuksen toimintaa. Kyselyn avoimessa kysymyksessi
ohjautumisesta, erds tyontekijd toi selkedsti esille Paletin toiminnan tuntemuksen tér-
keyden ohjaamisessa. Palvelukeskuksen toiminta on muuttunut sen olemassa olon aika-
na, joten Paletin toiminnasta tiedottaminen niin yhteistyokumppaneille, ohjaaville ta-
hoille kuten myo0s asiakkaille on perusteltua ja ajankohtaista. Samoin Koskimies (2007,
110) totesi Wire 3 -projektissa tyontekijoiden kaipaavan lisda tietoa palveluista, palve-
luorganisaatioista ja toistensa toimenkuvista sekd palvelutuottajien vilisen tiedonkulun
kehittdmistd. Arnkil ym. (2007, 40) korostavat, ettd lisidmalld esimerkiksi tiedonviéli-

tysté ja yhteistyotd, tietdmys yhteistydtahojen toiminnasta ja palveluista parantuu.
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Tyontekijoiden kyselyssd ohjautumista helpottavina ideoina eniten kannatusta sai Pale-
tin jarjestdmait tutustumisajat, joihin ldhettdvin tahon tyontekijat ohjaisivat asiakkaita.
Kaytintd oli otettu kdyttoon alkuvuodesta 2013, koska ldhetteiden tulo tuolloin oli
huomattavasti vdhentynyt. Tutustumismenettely on selkedsti kevyempi toimintatapa
sekd asiakkaille ettd tyontekijoille. Tyontekijdn ei tarvitse selvittdd kovin tarkasti asiak-
kaan palvelutarvetta, vaan se jad Paletin tyontekijoiden tehtdvéksi. Asiakkaiden on hel-
pompi tulla Palettiin tutustumaan kuin ettd heistd tehtiisiin ldhete Paletin palveluun,
vaikkakin ldhetteen tekeminen ei velvoita asiakasta aloittamaan Paletin asiakkuutta.
Tamén kaltaisessa menettelyssd on kuitenkin vaarana, ettd tyontekijdt ohjaavat tutustu-
miskdynnille liian kevyin perustein selvittdmattd lainkaan asiakkaan palvelutarvetta.
Téastd voi seurata, ettd tutustumisajalla Paletissa todetaan asiakkaan palvelutarpeeksi
esimerkiksi pdihdepalvelut ja hénet ohjataan niihin palveluihin aloittamatta Paletin asi-
akkuutta. Jos ldhettdva taho ei tee minkédénlaista palvelutarvearviota, siitd voi seurata
asiakkaiden kéddnnyttdmisid Paletin palveluista ja siten asiakkaan pddseminen oikean
palvelun piiriin pitkittyy ja pahimmassa tapauksessa ongelmat vain monimutkaistuvat.
Asiakkaiden haastattelujen yhtend uutena ohjautumiskdytdntdideana esitettiin asiakkai-
den itsendinen ohjautuminen Palettiin, miki voitaisiin toteuttaa tutustumiskiyntiperiaat-

teella.

7.2 Ohjautumisen kehittdmissuunnitelmaehdotus

Kehittdmissuunnitelmaehdotus sisdltdd pédpiirteittdin mitd ohjautumisen kehittdmiseksi
tehtéisiin. Tarkemmat siséllot médritellddn ja suunnitellaan vasta, kun Paletin ohjaus-
ryhmaéltd saadaan suostumus kehittdmiseen. Kehittimisessd tulee pitdd mielessd, ettd
keskiossd on aina asiakas ja asiakasprosessi. Asiakastyon prosessit eroavat TE-
toimistossa ja sosiaalitoimistossa, joten kehittdmisen sisdllot voivat olla hyvin erilaisia
kyseisissd organisaatioissa. Kehittimisesséd on tarkedtd aktiivinen vuorovaikutus Paletin
ja ldhettidvien tahojen kanssa sekd mahdollisimman monen teeman kohdalla kehittdmi-
nen yhteistyossd. Kehittdmistyossd pitdd pyrkid tyontekijoiden osallisuuden ja reflektii-

visyyden korostamiseen, jolloin kehittdimistoiminta saa toimintatutkimuksen piirteita.

Tuloksista nousi selkeisti esille asiat, jotka kuuluvat Paletille vastuulle ja asiat, jotka

kuuluvat ldhettiville tahoille. Kehittimissuunnitelmaehdotukseen kuului opinnéytetyon
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tuloksien esittely Paletin tyoryhmille toukokuussa 2013 (taulukko 6.). Ehdotuksessa
tuloksien perusteella tutustumiskéyntien jérjestiminen kuuluu Paletin tehtdvéksi. Tyo-
ryhmad jatkoi tutustumiskdyntimenettelyn muokkaamista kevadlld saatujen palautteiden
perusteella. Paletti voi tarvittaessa hyddyntdd muitakin opinndytetyon tuloksia, yhtené
mainittakoon esimerkiksi ldhetekdytdnnon tarkistaminen. Tyontekijoiden kyselyn tulok-
sista kdy ilmi, ettd silloinen Paletin ldhete koettiin liian pitkédksi sekd sithen liittyva
suostumus jopa pelottavana asiakkaiden keskuudessa. Suomen tydovoimapalvelujen uu-
distuksen viliraportissa Tydvoimatoimistot ja tyovoiman palvelukeskukset tdnddn ja
huomenna tehtiin kysely asiakkaiden tyovoima palvelukeskukseen ohjautumisen toimi-
vuudesta. Kyselyn avovastausten mukaan ohjaamisen toimivia elementtejd ovat hyvai ja

selked lahetekdytintd, joka on yhteisesti sovittu ldhettdvien tahojen ja TYP:n kanssa.

(Arnkil ym. 2007, 40.)

Opinndytetyon tulokset ja kehittimisehdotussuunnitelma esitellddn Paletin ohjausryh-
mélld marraskuussa 2013 (taulukko 6.). Ohjausryhméltd pyydetdén palautetta suunni-
telmasta sekd suostumus jatkaa Palettiin ohjautumisen kehittimisti. Marras-joulukuussa
opinndytetyon tulokset ja kehittimissuunnitelmaehdotus esitelldén Paletin tyohallinnon
ja sosiaalitoimen esimiehille. Heiddn kanssaan sovitaan miten ja milld aikataululla ke-
hittdmista jatketaan. Tapaamisessa pohditaan toteutetaanko kehittdmissuunnitelmaehdo-
tukseen sisdltyvit opinndytetyon tulosten ja Paletin yleisesittely sekéd palvelutarvearvio-

koulutus.

Opinndytetyon tuloksissa toivottiin Paletin jérjestivédn ldhettdville tahoille méérdajoin
tiedotusta Paletin toiminnasta sekd kohderyhmaistd. Palveluiden tuntemus koettiin téir-
keénd my0s asiakkaiden tuloksissa. Ohjautumisen kehittiminen voisi jatkua jérjestamal-
1a tiedotustilaisuuksia Paletin toiminnasta ja kohderyhmaéstd TE-toimiston ja sosiaali-
toimen tyontekijoille. Tilaisuuksissa Paletin asiakasprosessi esitellddn padpuolisesti.
Tapaamisissa painotetaan Paletin kohderyhmin, ohjautumismenettelyn sekéd toiminnan
tavoitteiden avaamista. Samalla tapaamisilla ldhettdvilti tahoilta kysytddn mielipidettad
olisiko hyva valita tydyhteisostd joku Paletin yhdyshenkiloksi. Yhdyshenkil6t ja Paletis-
ta valittu tyontekijd voisivat jatkossa muodostaa kehittdmistyéryhmén, joka médriajoin
kokoontuisi tarkastelemaan ohjautumisen tilannetta. Kehittimissuunnitelmaehdotukses-
sa suositellaan palvelutarvearvio koulutuksen jarjestimistd TE-toimiston ja sosiaalitoi-

miston tyontekijoille kevaalla 2014.(taulukko 6.)
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Ajankohta | Kohderyhma | Sisaltd Vastuuhenkild
toukokuu | Paletti Opinnédytetydn tuloksien esittely Paletin Opinndytetyon
2013 tyoryhmalle tekija
kevét- Paletti ja TE- tutustumiskaytdnnon tarkentaminen Paletin tyoryhméa
syksy 2013 | toimisto
5.11.2013 | Paletin ohjaus- | Opinndytetyon tuloksien ja kehittdmis- Opinndytetyon
ryhmé suunnitelmaehdotuksen esittely tekija
marras- Paletin tyohal- | Opinndytetyon tuloksien ja kehittdmis- Opinndytetyon
joulukuu linnon ja sosi- | suunnitelmaehdotuksen esittiminen ja tekija
2013 aalitoimen jatkotyOstdmisestd sopiminen seki aikatau-
esimiehet lutus
marras- TE-toimisto ja | Opinndytetyon tuloksien ja kehittdmis- Opinndytetyon
joulukuu sosiaalitoimisto | suunnitelmaehdotuksen yleisesittely seka tekija
2013 Paletin toiminnan ja kohderyhmén esittely.
Yhdyshenkilon valinta ja jatkotapaamisista
sopiminen.
kevidt 2014 | TE-toimisto ja | palvelutarvearvio koulutuksen jarjestdmi- | palvelulinja 3:n
sosiaalitoimisto | nen palveluesimies ja
johtava sosiaali-
tyOntekiji

Palettiin ohjautumisen kehittdmisessd tulee ottaa huomioon tuleva palvelukeskustoimin-

taa koskeva laki sekd kuntakokeiluhankkeen palvelukeskusta koskevat tulokset. Téssd

vaiheessa ei ole jarkevad tehdad suuria, radikaaleja muutoksia ohjautumiseen, koska tu-

leva laki ja kuntakokeilun tulokset voivat mééritelld asiakasohjautumista hyvinkin tar-

kasti. Kehittdiminen tulee kohdistaa asioihin, joita voi hyddyntéd kaikessa asiakkaiden

ohjautumistilanteissa.
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8 POHDINTA

OpinndytetyOprosessi on ollut haastava, mutta erittdin antoisa ajanjakso. Selvitys asia-
kasohjautumisen tilanteesta ja sen perusteella laadittu ohjautumisen kehittimisen suun-
nitelma, on vasta ldhtdlaukaus ongelmien poistamisessa. Koska uusien ldhetteiden méaa-
rd on ollut alhainen uskon, ettd Paletissa on jo tehty toimenpiteitd ohjautumisen paran-

tamiseksi. Raportissa on seurattu ohjautumisen tilannetta kesakuuhun 2013 saakka.

8.1 Ammatillinen kasvu

Opinndytetyoprosessi on ollut mielenkiintoinen ja ammatillista kasvuani tukeva. Ohjau-
tumiseen liittyvddn teoriatietoon tutustuminen on lisdnnyt tietotaitoani, ja olen saanut
uusia ajatuksia omaan tyohoni. Sosionomi (AMK) —tutkinnon yhtend kompetenssina on
reflektiivinen kehittdmis- ja johtamisosaaminen, mihin sisdltyy kéytdntopainotteinen
tutkimuksellinen osaaminen ja uuden tiedon tuottaminen (Sosiaaliportti 2012). Aiem-
min en ole tehnyt néin laajaa opinndytetyotd, joten nyt olen péddssyt perehtymédédn eri
tutkimusmenetelmiin ja niiden soveltamiseen. Olen opetellut haastatteluiden litteroinnin
ja perehtynyt aineistojen analysointiin. Uskon tdlld kokemuksella olevani rohkeampi

sekd my0Os valmiimpi ryhtymédéan erilaisiin kehittdmistehtiviin.

Koen opinndytetydn aiheen olevan tdrked yhteiskunnallisesti, koska tiedén asiakkaiden
ohjaamisessa eri palveluihin olevan haasteita ympari Suomea. Liséksi koko ajan véhe-
nevissd henkildstoresursseissa jokainen tyotehtdvé tulee suorittaa mahdollisimman hy-
vin ja tuloksekkaasti. Mielestédni sain vastauksia tutkimuskysymyksiin ja uskon tulevalla
ohjautumisen kehittdmisty6lld 10ytyvén ratkaisuja asiakkaiden ohjaamisen haasteelli-
suuteen. Opinndytetyoni tuloksia voidaan hyddyntdd kaikessa ohjaustyOssd, ei ainoas-

taan tyOttomien ohjaamisessa palvelukeskuksen palveluihin.

Sosionomi (AMK) —tutkinnon yhtend kompetenssina on kriittinen ja osallistava yhteis-
kuntaosaaminen. Téhén siséltyy ajatus kansalaisten osallisuudesta sekd vaikuttamistyds-
td yhteistyOssd asiakkaiden kanssa. (Sosiaaliportti 2012.) Opinndytetydssani huomasin

miten tarkedtd on pyytdd asiakkailta mielipiteitd heitd koskeviin asioihin. Usein palve-
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luita kehitetddn olettaen tietivén mitd asiakkaat toivovat. OpinnédytetyOssiani yllatyin

kuinka avoimia ja kiinnostuneita asiakkaat olivat tuomaan ajatuksiaan esille.

Tein opinndytetyoni yksin, mika vélilld tuntui melko raskaalta ja tyoladltd tyon ohessa
suoritettuna. TyoOkaverini ja perheeni tukivat ja kannustivat epétoivon vallitessa. Ohjaa-
valta opettajalta sain ohjeistusta ja ohjausta aina kun sitd tarvitsin. Yksin tyoskentelyssa
oli my0s hyvét puolensa, koska opinndytetydn aikatauluttaminen ja kaikkien valintojen
tekeminen oli yksin helpompaa. Toisaalta myos koko vastuu valinnoista ja pééatoksista
oli yksin minulla. Haasteena prosessissa oli oman puolueettomuuden sdilyttiminen seki
pidittdytyminen olemaan opinndytetyon tekijan roolissa, eikéd Paletin tyontekijén roolis-

sa. Mielestdni onnistui siind hyvin.

8.2 Opinndytetyon eettisyys, luotettavuus ja patevyys

Tutkimus- ja kehittdmistydssd eettisyys ndkyy ihmisten kunnioittamisessa, tasa-
arvoisessa vuorovaikutuksessa ja oikeudenmukaisuuden korostamisessa. Kriittinen
asenne vallalla olevia kdytidntdjé ja tarjottua tietoa kohtaan on myds eettisyyttd. Eetti-
syys tulee ndkya koko opinndytetyon prosessin ajan kaikissa valinnoissa, aiheen valin-
nasta tuloksien tulkintaan saakka. Tutkimustyon tulee olla rehellistd ja ldpindkyvéaa.
OpinndytetyOprosessissa oleellista eettisyyden kannalta on, ettd kaikilta tutkimuksiin
osallistuvilta on lupa tutkimuksen toteuttamiseen. Tyon tekijdn tulee huolehtia, ettei
materiaalia kiytetd muuhun tarkoitukseen ja ettd sitd sdilytetdéin asianmukaisesti. (Dia-

konia-ammattikorkeakoulu 2010, 11-12.)

Tutkimuksessa 1dhtokohtana tulee olla ihmisarvon kunnioittaminen. Noudattamalla it-
semidrddmisoikeutta, tutkimukseen osallistuva ihminen saa pdittdd osallistuuko hédn
tutkimukseen vai ei, eli osallistuminen tulee olla vapaaehtoista. Tutkimukseen osallistu-
valle tulee selvittdd kaikki tdarkedt seikat siitd, mitd tulee tapahtumaan tai mitd saattaa
tapahtua tutkimuksen kuluessa ja hénen tulee olla kykenevd ymmaértdmééan tdma infor-
maatio. Tutkimustyon kaikissa vaiheissa tulee vilttdd epidrehellisyyttid. (Hirsjarvi ym.

2009, 25.)
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OpinndytetyOsséd tasa-arvoisuus ja oikeudenmukaisuus ndkyvit miten valitsin kohde-
ryhmiksi sekd TE-toimiston ettd sosiaalitoimistojen tyontekijoitd ja haastateltavat asi-
akkaat olivat joko TE-toimiston tai sosiaalitoimiston ohjaamia varkautelaisia tai leppa-
virtalaisia asiakkaita Palettiin. Ennen opinndytetyon tekoa kysyin alustavaa suostumusta
aitheeseeni Paletin ohjausryhmiltd jo kevailld 2012. Kun opinnédytetyon aihe tarkentui,
hain kirjalliset tutkimusluvat TE-toimistosta sekd sosiaalitoimistoista. Opinndytetyohon
osallistuminen on ollut vapaaehtoista niin tyontekijoille kuin asiakkaillekin. Korostin
kohderyhmille, etteivét heiddn nimensé ja yhteystietonsa tule esille missédn vaiheessa,
eikd heitd pysty tunnistamaan opinndytetyostd. Varsinkin asiakkaiden kohdalla painotin
asiaa. Selvitin sen tarkasti ja selkedsti kahteen kertaan sopiessamme haastatteluaikaa
sekd haastattelutilanteen alussa kirjallisen suostumuksen tiyttdmisen yhteydessd. Ky-
syin heiltd my6s lupaa haastattelujen nauhoittamiseen. Vain miné olen kaisitellyt opin-
ndytetyon aineistoja ja haastattelut on hévitetty analysoinnin jdlkeen asianmukaisesti.

Aineistoa on kéytetty vain tdhdn opinnédytetyohon.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta lisdd tutkijan tarkka selvitys miten tutkimus to-
teutettiin vaihe vaiheelta. Tarkastelu tulee kohdistaa tutkimusmenetelméddn ja -
aineistoon, aineiston analysointiin ja tutkimuksen raportointiin. (Hirsjarvi ym. 2009,
232-233.) Viime kidessd voidaan todeta, ettd laadullisen tutkimuksen luotettavuuden
kriteeri on tutkija itse ja hénen rehellisyytensd, koska arvioinnin kohteena on tutkijan
tutkimuksen aikana tekemét teot, valinnat ja ratkaisut. Tutkija joutuu arvioimaan tutki-
muksensa luotettavuutta jokaisen tekeménsd valinnan kohdalla. Valinnat tulee pystya
kuvaamaan, perustelemaan ja lisédksi arvioimaan niiden tarkoituksenmukaisuutta tai
toimivuutta tavoitteiden kannalta. Luotettavuuden arvioinnissa tulee ottaa huomioon
myds puolueettomuusnikokulma, koska useasti tutkimushankkeissa tutkimusryhmén
jasenet ovat osa tutkittavaa yhteisod. (Vilkka 2005, 158—160.) Puolueettomuus nousee
esille esimerkiksi siind, pyrkiikd tutkija ymmaértimédén ja kuulemaan kohderyhmén
edustajia itseddn vai suodattuuko heidin kertomus tutkijan oman kehyksen lapi (Tuomi

2009 ym. 2009, 135-136).

Mairillisen tutkimuksen perusvaatimuksena on reliabiliteetti eli luotettavuus sekd vali-
diteetti eli patevyys (Hirsjarvi 2009, 231). Tutkimuksen luotettavuudella ymmaérretdan
tulosten tarkkuutta eli mittauksen kykya antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia sekd mittaus-

tulosten toistettavuutta. Pitevyys tarkoittaa mittarin tai tutkimusmenetelmén kykyé mi-
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tata sitd mitd oli tarkoituskin mitata. Kéytdnnossd tdma tarkoittaa, ettd miten onnis-
tuneesti tutkija on kyennyt siirtiméén tutkimuksessa kéytetyn teorian kisitteet ja ajatus-

kokonaisuuden kyselylomakkeeseen. (Vilkka 2005, 161.)

Opinndytetyon joka vaiheessa olen pyrkinyt olemaan erittdin huolellinen ja tarkkaavai-
nen. Olen pyrkinyt kuvaamaan opinndytetydprosessin mahdollisimman yksiselitteisesti
ja tarkasti. Prosessin aikaiset teot, valinnat ja ratkaisut olen kuvannut ja perustellut yti-
mekkadsti. OpinndytetyOssd olen kayttinyt paljon suoria lainauksia, joiden perusteella
lukija voi arvioida tuloksien luotettavuutta. Koko opinnéytetydprosessin ajan olen pita-
nyt paiviakirjaa, johon olen kirjannut ylos mieleen tulevia selvitettdvid ja muistiin mer-
kittavid asioita. Koska tyoskentelen Paletissa, olen kiinnittdnyt huomion omaan puolu-
eettomuuteeni. Tdhdn asiaan sain lisdksi ohjeistusta ohjaavalta opettajaltani. Muutoinkin
olen pyrkinyt toimimaan eri tilanteissa ja raportin kirjoittamisessa téydellisen rehellises-
ti, jattdmattd mitddn oleellista kertomatta. Kirjoittaessani olen pyrkinyt selkedd, yksise-
litteiseen ja helppolukuiseen ilmaisutapaan, jotta lukijan on helppo ymmairtéd opinndy-
tetyoni kokonaiskuva. Luotettavuutta lisdd huolellinen teoriaan perehtyminen seka pit-

kédaikainen tyokokemus ja tuntemus tyottdmien erilaisista palveluista.

Olen avannut ja kuvannut ohjautumiseen liittyvét késitteet melko yksityiskohtaisesti,
jotta opinndytetyoni ydinajatus olisi mahdollisimman selkednd mielessini laatiessani
tyontekijoiden kyselyd. Kysymyksid ja véittdmid laatiessani, peilasin niitd kokoajan
teoreettiseen viitekehykseen. Tamdn kuitenkin koin haasteelliseksi, koska tyottomén

ohjautuminen on erittdin laaja asia.

8.3 Ideoita jatkotutkimuksista

Tyontekijoiden kyselyssd yhtend viittdiméana oli, ettd Paletin asiakkuudesta kieltdytymi-
nen tulisi sanktioida. Yleisend késityksend on, ettd TE-toimistossa on niin sanotusti ko-
vemmat arvot kuin sosiaalitoimistossa, mutta kyseisen viitteen perusteella sosiaalitoi-
misto oli enemmaén samaa mieltd viitteen “Paletin asiakkuudesta kieltdytymisestd tulisi
voida sanktioida” kanssa. Olisi mielenkiintoista tehdd tutkimus kummassa organisaati-
ossa kéytetddn enemmain pakkoa ja milld asioilla asiakkaita painostetaan tekemain tyon-

tekijdn mieleinen valinta, vai painostetaanko? Tamain lisdksi olisi mielenkiinnoista tut-
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kia asiakastapauksia, joissa asiakkaat ovat kokeet tyontekijan painostavan hianti ja mi-
ten asiakkaat kokevat myohemmaéssd vaiheessa oliko painostamisesta hydtyé vai ei, eli

muuttuiko asiakkaiden mielipide painostukseen.

Tydvoiman palvelukeskus —toimintamallin kehittiminen ja lakisééteistiminen on tilla
hetkelld meneillddn. Tyovoiman palvelukeskusten toteuttama hyvé ja tuloksellinen tyo
kantaa nyt hedelmii. Palvelukeskuksen asiakkuuden pééttymisen yhteydessi asiakkaan
kohdalle merkitddn asiakkuuden péattymisen syy, joka voi olla esimerkiksi tybhonmeno
tai koulutuksen aloittaminen. Kuitenkin selked toiminnan vaikuttavuuden arviointi pal-
velukeskuksista puuttuu. Vaikuttavuuden ymmarrén palvelun aikaansaamana, tavoitel-
tuna, positiivisena muutoksena asiakkaan tilassa. Nikisin hyvin tirkednd, ettd palvelu-
keskuksen toiminnan vaikuttavuutta alettaisiin arvioida. Vilttaméttd asiakas ei tyollisty
tai ldhde koulutukseen, mutta hinen eldméintilanteensa kohenee huomattavasti esimer-

kiksi sosiaali- ja terveysalan palveluilla, joita on saatavissa palvelukeskuksesta.
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LIITE 1. Asiakkaiden teemahaastattelu

1. Millainen loi eldméntilanteesi ohjautumishetkelld?

2. Mitd olit aiemmin kuullut Paletista ja sen palveluista?

3. Kuvaa miten pditos Palettiin siirtymisestd syntyi.

4. Kuvaa millainen oli tapaamisen ilmapiiri.

5. Miten sinusta ohjaaminen Palettiin tulisi tehd4? Mitd muuttaisit ohjautumisessa?

6. Mitd muuta haluaisit vield sanoa Palettiin ohjautumisesta?
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LIITE 2: Asiakkaiden suostumus haastatteluun

SUOSTUMUS HAASTATELTAVAKSI

Minid olen vapaaehtoisesti suostu-

nut Diakonia-ammattikorkeakoulun sosionomiopiskelija Tiina Rytkdsen haastateltavak-
si hdnen opinndytetyohon liittyen. Opinndytetyon aihe on ohjautuminen Varkauden

seudun tydvoiman palvelukeskus Palettiin.

Haastattelu kestdd noin 30 minuuttia. Haastateltavalla on oikeus keskeyttdd haastattelu
missd vaiheessa tahansa. Haastattelu nauhoitetaan, jonka jélkeen se puhtaaksi kirjoite-
taan. Haastateltavan nimi tai muut henkiltiedot eivit tule esille missddn vaiheessa, eikd
haastattelua lue kukaan muu kuin opinndytetyon tekijd. Tutkimusmateriaalin analysoin-

nin jilkeen nauhoite sekd muu haastattelumateriaali hdvitetddn asianmukaisesti.

Suostumuksia on kaksi samanlaista, toinen haastateltavalla ja toinen opinnéytetyonteki-

jalla.

Varkaudessa . 2013

Tiina Rytkonen
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LIITE 3: Kyselyn saatelomake

Olen Tiina Rytkonen, Diakonia-ammattikorkeakoulun sosiaalialan koulutusohjelman
opiskelija. Opinndytetyoni aihe on 10yti4 ideoita, jotka helpottaisivat asiakkaiden oh-

jaamista Varkauden seudun tyovoiman palvelukeskus Palettiin.

Toteutan opinndytetyoni tdmén kyselyn sekd asiakkaiden haastatteluiden avulla. Vas-
taamalla tdhdn kyselyyn, annatte luvan kdyttdd vastaustietoja opinndytetydssdni. Vas-
tauksianne késitellddn salassapitoasiat huomioiden sekd anonymiteettinne sdilyminen
turvataan. Valmis opinndytetyoni on teiddn kéytettdvissdnne ja se 10ytyy ammattikor-

keakoulujen verkkokirjastosta (www.theseus.f1).

Ystivillisesti toivoisin, ettd Teiltd 10ytyisi aikaa kyselyn vastaamiseen. Vastaaminen vie

aikaa enintddn 15 minuuttia. Kysely sulkeutuu perjantaina 19.4.2013 klo 17.00.

Yhteisty0 terveisin

Tiina Rytkonen
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LIITE 4: Tyontekijoiden kysely

Asiakkaiden ohjaaminen Varkauden seudun tyévoiman palvelukeskus Palettiin

1. Missé tyoskentelet?

o Tyo- ja elinkeinotoimistossa
o Sosiaalitoimistossa / Sosiaalityon toimistossa

2. Kuinka kauan olet tyéskennellyt edella mainitussa paikassa?

o alle vuoden
o 1-5vuotta
o 6—10 vuotta
o yli 10 vuotta

3. Montako lahetettd olet tehnyt Palettiin viimeisen vuoden aikana?

en yhtaan

1-5

6-10

yli 10 kappaletta

O O O O

4. Jos vastasit edelliseen kysymykseen En yhtdén, niin kerro mista ohjaamisen véhyys on johtunut?

5. Arvioi seuraavien vaittamien perusteella asiakkaiden ohjaamista Palettiin oman kokemuksesi ja
omien mielikuviesi perusteella.

taysin samaa jokseenkin  jokseenkin taysin eri
mieltd samaa mieltd eri mieltd mieltd
Tydoloihin liittyvéat seikat
a. Ohjaamista hankaloittaa liian lyhyet o o o o
asiakastapaamisajat
b. Ohjaamista hankaloittaa liian harvoin o o o o
tapahtuvat asiakastapaamiset
c. Ohjaamista hankaloittaa asiakkaan o o o o
asioiminen usean eri virkailijan luona
Paletin toimintaan liittyvéat seikat
d. Paletin toimintaa ja tavoitetta ei tunneta o o o o
e. Paletin kohderyhmaa ei tiedeta / kohderyhma o o o o
on maéritelty epaselvasti
f. Paletin ohjautumiskaytantt on epéselva o o o o

g. Paletin palveluilla ei saavuteta tuloksia o o o o
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h. Paletin asiakkuudesta kieltaytymisesta tulisi o o o o
voida sanktioida

Asiakkaisiin liittyvat seikat

i. Paletilla on negatiivinen maine asiakkaiden o o o o
mielessa

j. Asiakkaat eivdt ole motivoituneita palveluun o o o o
k. Palvelujérjestelméssé on liian paljon asiakkaalle o o o o

sopivia / samankaltaisia vaihtoehtoja

Asiakastapaamiseen liittyvat seikat

I. Ohjaamisen tulee olla asiakaslahtdista o o o o
m. Ohjaamisen tulee olla asiantuntijal&htoistd o o o o
n. Asiakkaiden palvelutarpeen maéritys o o o o
on hankalaa

0. Asiakastapaamisen ilmapiirin tulee olla o o o o

luottamuksellinen ja avoin

p. Virkailijalla tulee olla hyvat dialogi- ja o o o o
vuorovaikutustaidot

g. Virkailijan tulee hallita ratkaisukeskeinen o o o o
tydmenetelma

6. Mitka toimenpiteet helpottaisivat asiakkaiden ohjaamista Paletin palveluihin? Valitse mielestési
neljé tarkeimpéa ideaa.

O Palettiin ohjaaminen jérjestettdisiin saattaen vaihtaen-tapaamisella lahettavan tahon luona

O Asiakkaat hakeutuisivat Palettiin omatoimisesti

0O TE- jasosiaalitoimistossa olisi Paletin toimintaan nimetty virkailija, jonka kautta ohjaaminen
hoidettaisiin

O Paletti jarjestéisi asiakkaille tutustumisaikoja, joihin lahettdvén tahon virkailijat ohjaisivat
asiakkaita

O  Paletti jarjestéisi lahettaville tahoille méaréajoin tiedotusta Paletin toiminnasta seka
kohderyhmasta

O Paletti jarjestéisi lahettavilla tahoilla rynmdinfoja, joihin asiakasehdokkaat velvoitettaisiin
saapumaan

O Lahettdvan tahon virkailijoille jarjestettdisiin lisdkoulutusta palvelutarpeen arvioimiseen

O Lahettdvan tahon virkailijoille jérjestettdisiin lisdkoulutusta vuorovaikutustaitoihin ja
dialogisuuteen

O Joku muu, mika?

7. Mita muita ajatuksia sinulla on asiakkaiden ohjaamisesta Palettiin? Mitd muuta haluaisit sanoa?

Kiitos vastauksestasi! Jokainen vastaus on tarkea!
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