<

LAUREA

AAAAAAAAAAAAAAAAAA

Tyohonvalmennus asiakkaan nakokulmasta

Vaarna, Laura

2014 Leppavaara



Laurea-ammattikorkeakoulu
Leppavaara

Tyohonvalmennus asiakkaan nakokulmasta

Vaarna Laura

Palvelujen tuottaminen ja johtami-
nen

Opinnaytetyo

Toukokuu, 2014



Laurea-ammattikorkeakoulu Tiivistelma
Leppavaara
Palvelujen tuottaminen ja johtaminen

Vaarna Laura
Tyohonvalmennus asiakkaan nakokulmasta

Vuosi 2014 Sivumaara 39

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa Tyo- ja elinkeinotoimiston tyohonvalmennuksen asiak-
kaiden kokemuksia tyohonvalmennuksesta. Tyon lahtokohtana oli toimeksiantajan Varsinais-
Suomen Elinkeino-, lilkenne- ja ymparistokeskuksen tarve kehittaa palvelua asiakaslahtoi-
semmaksi. Tyon tarkoituksena oli loytaa tyohonvalmennuksen ongelmakohdat ja valittaa ne
tyohonvalmentajien, TE-toimiston virkailijoiden ja poliittisten paattajien kayttoon.

Opinnaytetyon tietoperustassa kasiteltiin tyottomyytta, tyollistymista ja sita edistavia tyo-
voimapalveluja seka palvelua ja sen laatua.

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmana kaytettiin Bikva-mallin (Brugerinddragelse i kvalitets-
vurdering/Asiakkaiden osallisuus laadunvarmistukseen) mukaista kvalitatiivista ryhmahaastat-
telua. Bikva on arviointi malli, jossa asiakkaat toimivat oppimisen kaynnistajina. Bikva-mallin
paapiirteina on asiakkaiden palaute julkisesta palvelusta kokemansa perusteella ja palautteen
valittaminen palveluun vaikuttaville sidosryhmille.

Ensimmaisen vaiheen haastatteluun osallistuivat tyohonvalmennuksen asiakkaat. Tiedonkeruu
toteutettiin avoimena ryhmahaastatteluna, jossa osallistujat kertoivat avoimesti kokemuksis-
taan tyohonvalmennuksesta. Ensimmaisen vaiheen haastattelun tulosten pohjalta muodostui
toisen vaiheen haastattelun runko. Toisen vaiheen haastatteluun osallistuivat tyohonvalmen-
tajat seka Tyo- ja elinkeinotoimiston virkailijat. Ensimmaisen ja toisen vaiheen haastattelui-
den tuloksista tehtiin johtopaatokset, jotka toimeksiantaja vie eteenpain paattajille.

Tutkimuksen tuloksista voitiin paatella asiakkaiden olevan melko tyytyvaisia tyohonvalmen-
nukseen. Esiin nousi ongelmakohtia asiakkaiden palveluun ohjaamisessa ja perusteissa, joilla
asiakkaita ohjataan tyohonvalmennukseen. Lisaksi tyohonvalmennusta voitaisiin tuottaa ja
tarjota eri muodoissa, kuten ryhmavalmennuksena. Toimeksiantaja oli tyytyvainen tutkimuk-
sen toiminnalisen osuuden onnistumiseen ja tyon tuloksiin.

Asiasanat: palvelun laatu, tyohonvalmennus, tyovoimapalvelut
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The objective of the thesis was to examine customer experiences off the Public Employment
and Business services (TE-palvelut). The starting point for this thesis was the commissioner’s,
the Centre for Economic, Transport and the Environment objective to develop more customer
oriented services. The purpose of the thesis was to find the hindrances of job coaching and
then forward them to job coachers, TE office clerks and decision makers.

The knowledge base of the research consists of unemployment, employment and Public ser-
vices that benefit employment, service and the quality of the service are being looked into as
well.

The research method of the thesis were qualitative group interviews according to the Bikva
model (Brugerinddragelse i kvalitetsvurdering/quality assurance of participating customers).
The Bikva model is an evaluation model in which the customers start the development pro-
cess. The main characteristics of the Bikva model is customer feedback on their experiences
of public services and delivering that information to the appropriate stakeholders.

Job coaching customers took part in the first stage of interviews. The information was gath-
ered as an open group interview. Participants were to openly discuss their experiences of job
coaching. On the basis of the first set of interviews the structure for the second set of inter-
views was formed. The second stage interviewees were job coaches and Work and Employ-
ment Office clerks. From these interviews conclusions were drawn up made that will be pre-
sented to political decision makers by the commissioners.

The conclusions of the research were that the customers are somewhat satisfied with job
coaching. Problems arose in the customer guiding process and on what grounds customers
were routed to job coaching. In addition, job coaching could be offered and produced in dif-
ferent forms such as group coaching. The commissioner was satisfied with the results and
functionality of the research.

Keywords: quality of service, job coaching , public employment and business services
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1 Johdanto

Varsinais-Suomen Tyo- ja elinkeinotoimisto tarjoaa asiakkailleen erilaisia tyovoimapalveluita
edistaakseen tyollistymista. Naista yhtena on tyohonvalmennus, joista suurin osa toteutetaan
ostopalveluna. Tyohonvalmennuksessa valmentaja perehtyy asiakkaan tilanteeseen ja tukee

asiakasta hanen tyonhaussaan tavoitteena loytaa asiakkaalle tyopaikka.

Varsinais-Suomen ELY-keskus oli kiinnostunut selvittamaan TE-toimiston tyohonvalmennuksen
hyotyja asiakkaalle ja miten asiakkaat kokevat kyseisen palvelun. Lahtokohtana oli saada asi-

akkaan mielipide palvelusta ja sen avulla kehittaa palvelua asiakaslahtoisemmaksi.

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, miten asiakkaat kokivat tyohonvalmennuksen. Tarkoi-
tuksena loytaa tyohonvalmennuksen ongelmakohdat ja tuoda nama esille tyohonvalmentajille,

Tyo- ja elinkeinotoimiston virkailijoille ja ylemmille paattajille.

Opinnaytetyon aiheena oli selvittaa 1.12.2013 - 31.3.2014 tyohonvalmennukseen osallistunei-
den tai ohjattujen 25 - 30 - vuotiaiden kokemuksia ja mielipiteita palvelusta. Tyon ryhmahaa-
tattelut toteutettiin toukokuun 2014 aikana. Tyon toimeksiantaja oli Varsinais-Suomen Elin-

keino-, liikenne- ja ymparistokeskus. Tyon toiminnallisessa osuudessa ja rahoittajana on lisak-
si mukana Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskuksen ESR-hanke ”Palvelujarjestelmien kehit-

taminen tyovoiman saatavuuden turvaamiseksi”.

Tyon toiminnallinen osuus pohjautuu neliportaiseen Bikva-malliin. Tassa tyossa toteutetaan
yhdessa Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskuksen kanssa kaksi ensimmaista vaihetta, joista
opinnaytetyon tekija tekee yhteenvedon, jonka Elinkeino-, liikenne ja ymparistokeskus vie

eteenpain paattajille.

Raportti alkaa toimeksiantajan Varsinais-Suomen Elinkeino-, lilkkenne- ja ymparistokeskuksen
esittelylla. Seuraavana kasitellaan tyon tietoperustaa, joka koostuu tyottomyydesta ja tyollis-
tymisesta, tyovoimapalveluista seka palvelusta. Taman jalkeen kuvataan tyon toiminnallinen

osuus, jonka jalkeen yhteenveto ja johtopaatokset.



2  Toimeksiantajan esittely

Tassa luvussa esitellaan tyon toimeksiantaja Varsinais-Suomen Elinkeino-, liikkenne- ja ympa-
ristokeskus. Elinkeino-, lilkenne- ja ymparistokeskuksesta kaytetaan myohemmin virallista
lyhennetta ELY-keskus. Tyossa myohemmin esiintyvasta Tyo- ja elinkeinotoimistosta kayte-
taan virallista lyhennetta TE-toimisto. Varsinais-Suomen ELY-keskus on kehittamis- ja palvelu-
keskus, jonka tarkoituksena on edistaa kestavaa hyvinvointia Varsinais-Suomen ja Satakunnan
maakunnassa. ELY-keskuksen toiminnan tarkoituksena on verkostomaisen yhteistyon avulla
varmistaa jatkuva hyvinvointi, virea elinkeinoelama, vetovoimaisen asuinympariston kautta

tyytyvaiset asukkaat. (Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskus 2013.)

Varsinais-Suomen ELY-keskuksen vastuualueita ovat elinkeino, tyovoima ja osaaminen, liiken-
ne ja infrastruktuuri seka ymparisto ja luonnonvarat. Vastuualueen ylittavia tehtavia ovat
strategia- ja aluekehitystehtavat, alueellinen tieto- ja ennakointipalvelu, EU:n rakennerahas-
totehtavat ja asiakkuus ja viestinta. Elinkeino, tyovoima ja osaaminen - vastuualueeseen kuu-
luvat muun muassa tyomarkkinoiden toiminta ja tyollisyys seka osaamisen ja koulutus. (Elin-
keino-, lilkenne- ja ymparistokeskus 2013.) ELY-keskuksen toimintaa saatelee ja velvoittaa

laki tyovoima ja yrityspalveluista (Laki julkisesta tyovoima- ja yrityspalvelusta 2012/916).

Kuviossa 1 kuvataan Varsinais-Suomen ELY-keskuksen organisaatiorakenne. Kuviossa nakyy

Varsinais-Suomen TE-toimisto osana elinkeino, tyovoima ja osaaminen - vastuualuetta.
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Ympdristotietopalvelut - elinkeinopalvelut
it + osaamis- ja koulutus- |TE'wmlst°

YKSIKOT: YKSIKOT:

Liikenneinfran ohjaus || Alueiden kaytté

palvelut Liikennejérjestelma Luonnonsuojelu
@& - tydelamépalvelut
| Asiakkuus Listiksi: | Tysnvalitys- ja Liikenneinfran Ympéristonsuojelu

IY"W’P"“'“‘ suunnittelu ja

investoinnit Vesivarat

b = kv-palvelut

|
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- maatalouden tukiasiat Img[un tyollisty-
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rahoitusasiat

« kalatalouspalvelut

ASIAKKAAT JA SIDOSRYHMAT

Kuvio 1: Varsinais-Suomen ELY-keskuksen organisaatio (ELY-keskus 2013).



Kuviossa 1 nakyy ELY-keskuksen kolme vastuualuetta, joista jokaisella on oma johtotiimi, jos-
sa yhteen sovitetaan vastuualueen toiminta ja saadetaan tehtavien sijoittuminen. Vastuualu-
eiden sisalla on lisaksi pienempia yksikoita kuten esimerkiksi elinkeinot, tyovoima ja osaami-
nen - vastuualueeseen kuuluvat kehittamispalveluiden ja maaseutupalveluiden yksikot. (Var-
sinais-Suomen ELY-keskus 2014a.) Seuraavassa kappaleessa keskitytaan tarkastelemaan Elin-

keinot, tyovoima ja osaaminen - vastuualueen kehittamispalveluiden yksikkoa.

Kehittamispalveluiden yksikon tehtavat maarataan Tyo- ja elinkeino ministerion tyojarjestyk-
sessa 2.1.2014, joka perustuu Lakiin elinkeino-, lilkkenne ja ymparistokeskuksista (2009/897).
Yksikon tehtaviin kuuluvat muun muassa tyomarkkinoiden toimivuuden ja yrittajyyden edis-
taminen, tyoelaman laadun kehittaminen, kotouttamiseen ja maahanmuuttoon liittyvat teh-
tavat, pk - yritysten kehittamispalvelut. Lisaksi tehtaviin kuuluvat TE-toimiston toimipaikko-
jen ja palvelulinjojen ohjaus ja valvonta, TE-toimiston palvelujen rakennetta koskevat paa-
tokset ja palveluverkon kehittaminen ja TE-toimiston henkiloston kehittaminen yhdessa TE-
toimiston kanssa. Tehtaviin on listattu lisaksi tyottomyysturvaan, innovaatiotoimintaan ja tu-

kiin liittyvia asioita. (Varsinais-Suomen ELY-keskus 2014a.)

ELY-keskus ohjaa ja valvoo TE-toimiston toimintaa. ELY-keskus on tulosvastuullinen TE-
toimiston toiminnasta. Tama on havaittavissa kuviosta 1. ELY-keskusten roolista TE-
toimistojen ohjauksessa on saadettu laissa elinkeino-, lilkenne- ja ymparistokeskuksista
(2009/897).

3 Tyohonvalmennus tyonhakijan tyovoimapalveluna

3.1 Tyottomyys

Tyoton on tilastokeskuksen maaritelman mukaan henkilo, joka on tyota vailla ja sita aktiivi-
sesti etsinyt viimeisen neljan viikon ajan. Henkilon tulee olla valmis vastaanottamaan tyo
kahden viikon kuluessa. Tyottomaksi luetaan myos henkilo, joka on tyota vailla ja odottaa
tyon alkamista tai henkilo, joka on tyostaan lomautettu. (Tilastokeskus 2009.) Laki julkisesta
tyovoima- ja yrityspalvelusta maarittelee tyottoman olevan henkilo, joka ei ole tyosuhteessa
tai paatoimisesti tyollisty yritystoiminnassa, omassa tyossaan tai paatoimisena opiskelijana.
Laki pitaa tyottomana myos henkiloa, joka on kokonaan lomautettu tai jonka viikkotyoaika on

alle nelja tuntia. (Laki julkisesta tyovoima- ja yrityspalvelusta 2012/916.)

Tyottomyys on yhteiskunnallinen ongelma, joka aiheuttaa erilaisia kustannuksia. Itse tyotto-
malle aiheutuu tulojen menetysta ja mahdollisesti elaman laadun heikkenemista. Julkiselle
sektorille aiheutuu kuluja tyottomyyden hoitamisesta seka menetetyt verotulot voidaan las-

kea kuluiksi. Kansantaloudellisesti tyottomyys merkitsee tuotannollisten voimavarojen tuhla-



usta. (Hulkko & Tossavainen 2009, 183.) Muutamien viime vuosikymmenten aikana Suomen
talous on muuttunut merkittavasti. Se on jarjestanyt uusiksi tyomarkkinat seka suomalaisen
yhteiskunnan. 1990- luvun laman seurauksena tyottomyys nousi rajahdysmaisesti ja tyotto-
myys on ollut korkeimmillaan 15 prosenttia. 1990- luvun lopun lamasta elpyminen toi lisaa
tyopaikkoja, mutta ei kuitenkaan poistanut yhteiskunnallista ongelmaa tyottomien maarasta.
(Parpo 2007, 12.)

Tyottomyys muodostui yhteiskunnalliseksi ongelmaksi Suomessa 1900 - luvulla. Tyottomyys
onkin paaasiallisesti lansimaisten, teollisten maiden ongelma. Tyottomyystutkimukset aloitet-
tiin Suomessa vuonna 1959. (Hulkko & Tossavainen 2009, 183.) Tyollisyytta mitataan tyotto-
myysasteella. Tyottomyysasteella tarkoitetaan tyottomien prosenttiosuutta tyovoimasta. Ti-
lastokeskuksen mukaan tyottomia oli Suomessa maaliskuun 2014 lopussa 252 000. Maaliskuun
2014 tyottomyysaste oli 9,5 %. Tyovoimaksi tassa tilastoissa lasketaan kaikki 15 - 74 - vuotiaat
henkilot. (Tilastokeskus 2014.)

Vuosi/Kuukausi Muutos
2013/03 2014/03 2013/03 - 2014/03
1000 henkea Prosenttia, %
Tyottomat tyonhakijat 287 316 10,0
- yli vuoden tyottomana olleet 68 86 26,6
Palveluissa yhteensa 107 129 20,9
- tyollistetyt 28 36 28,3
- tyovoimakoulutuksessa, valmennuksessa 29 33 13,1
- tyoharjoittelussa, tyo- ja koulutuskokeilussa 13 13 0,8
- vuorotteluvapaasijaisena, kuntouttavassa tyotoiminnassa, omaehtoisessa opiskelussa tyot-
tomyysetuudella 36 47 28,6
Uudet avoimet tyopaikat te - toimistoissa 49 47 -4,4

Taulukko 1: Tyottomat tyonhakijat maaliskuu 2013 ja 2014 (Tilastokeskus 2014).

Taulukossa 1 voidaan havaita tyottomyyden kasvu viime vuodesta. Taulukosta voidaan myos
havaita mihin tyovoimapalveluihin tyottomia TE- toimiston asiakkaita on ohjattu. Lisaksi tau-
lukossa on vertailukohtana uusien avoimien tyopaikkojen maara. Kaikki taulukon luvut ovat
suhteutettu 1000 henkea kohti.
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2013 Maaliskuu 2014 Maaliskuu
Yhteensa 3011 3160
Miehet 1814 1849
Naiset 1197 1311

Taulukko 2: Tyottomat tyonhakijat Varsinais-Suomessa (Varsinais-Suomen Elinkeino-, likkenne-

ja ymparistokeskus 2014b).

Taulukossa 2 on kuvattuna tyottomat 25 - 30 - vuotiaat Varsinais-Suomessa. Taulukosta voi
huomata tyottomien lukujen pysyneen suurin piirtein samana. Tasta voidaan tulkita, etta

tyollistymishankkeista huolimatta ei ole pystytty tyottomyytta vahentamaan.

3.2 Tyollistyminen

Tyollistyminen on prosessi, jota tassa tarkastellaan tyottoman nakokulmasta. Tyollistyessaan
tyontekija solmii tyosuhteen tyonantajan kanssa. Prosessissa tyoton henkilo tarjoaa oman
tyopanoksensa ja ammattitaitonsa tyonantajan kayttoon korvausta vastaan. (Palosuo 2009,
35.) Parpo (2007) viittaa julkaisussaan ”tyollisuuden edistamisen tavoitteet” Suomen perus-
tuslakiin, jonka mukaan jokaisella suomalaisella on perusoikeus hankkia itselleen toimentulo

valitsemallaan tyolla, ammatilla tai elinkeinolla.

Tyollisyyden turvaamiseksi valtio edistaa tyomarkkinoita yhdessa kuntien, tyomarkkinajarjes-
tojen, yritysten ja muiden tyonantajien seka kansalaisten kanssa. Te-toimisto, elinkeinohal-
linnon asiakaspalvelukeskus ja ELY-keskus tarjoavat julkisia tyovoima- ja yrityspalveluita ta-
man lain saatamalla tavalla. Julkisena tyovoima- ja yrityspalveluna turvataan osaavan tyo-
voiman saatavuutta, tyota hakeville mahdollisuus tyollistya ja edistetaan uuden yritystoimin-
nan alkamista seka kehitetaan yritysten toimintaedellytyksia. (Laki julkisesta tyovoima- ja
yrityspalvelusta 2012/916.)

”Julkisena tyovoima- ja yrityspalveluna tarjotaan tyonvalityspalveluita, tieto- ja neuvonta-
palveluita ja osaamisen kehittamispalveluita” (Laki julkisesta tyOvoima- ja yrityspalvelusta
2012/916). Te-toimisto tekee asiakkaistaan alkukartoituksen ja taman perusteella tarjotaan
asiakkaan tarpeisiin sopivia julkisia tyovoimapalveluja (Tyo- ja elinkeinoministerio 2013b, 6).
”Tyo- ja elinkeinoviranomaisen on tarjottava tyota ja koulutusta seka jarjestettava tyollisty-
missuunnitelmaan tai sita korvaavaan suunnitelmaan sisaltyvia palveluja tyo- ja elinkeinovi-
ranomaisen kaytettavaksi osoitettujen maararahojen rajoissa” (Laki julkisesta tyovoima- ja
yrityspalvelusta 2012/916).
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3.3 Tyovoimapalvelut

TE-toimistot tarjoavat tyovoimapalveluja tyonhakijoille, jotka asuvat Suomessa tai haluavat
Suomeen toihin (Tyo- ja elinkeinoministerio 2013a). Laki julkisesta tyovoima- ja yrityspalve-
lusta (2012) maaraa, etta kaikki TE-toimiston palvelut on kaytossa kaikille henkiloasiakkaille.
Julkisen tyovoimapalveluiden lahtokohtana on palvelutarve ja asiakkailla ei ole subjektiivista
eli suoraa oikeutta mihinkaan palveluun. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2013b, 6.) TE-
toimistossa tyonhakijoiden palvelu on jarjestetty palvelulinjoittain. Asiakkaan palvelulinja
maaraytyy palvelutarpeen mukaan. Jokaisella palvelulinjalla on kaytossa samat julkiset tyo-
voima- ja yrityspalvelut, vain niiden painotus eroaa palvelulinjoittain. (Tyo- ja elinkeinominis-

terio 2013c, 4.) Kuviossa 2 on kuvattuna TE-toimiston palvelulinjat.

Palveluista
Palvelulinjat = Ydinprosessit poistuminen
Asiaklkaaksi
tuleminen

Tyonvalitys- ja yrityspalvelut

::J;’;:'éafpee“ Osaamisen kehittimisen palvelut

Tuetun tyollistymisen palvelut

3488

Reitit pois TE-palveluista

Kuvio 2: TE-toimiston palvelulinjat (Tyo- ja elinkeinoministerio 2013c, 4).

Julkisia tyovoima- ja yrityspalveluita tarjotaan asiakkaan arvioidun palvelutarpeen mukaan.

Asiakkaan palvelutarpeen maarittaa asiakas ja TE-toimisto yhdessa. Palvelutarpeen maaritta-
misen lahtokohtana on asiakkaan kokonaistilanteen ja tavoitteiden monipuolinen arviointi. Jo
kartoituksen seurauksena voi virkailijan avustuksella loytya asiakkaalle uusia nakokulmia tyo-
vaihtoehdoista. Palveluntarvetta tarkastellaan saannollisesti koko asiakkuuden ajan. (Tyo- ja

elinkeinoministerio 2013b, 6.)

Tyonhakijan asiakkuus alkaa, kun han ilmoittaa itsensa tyonhakijaksi verkossa tai TE-
toimistossa. Asiakkuuden alussa tehdaan alkukartoitus, jossa selvitetaan asiakkaan tilanne,
osaaminen seka tyonhakuun vaikuttavat asiat kuten tavoitteet ja toiveet. Alkukartoituksen
tavoitteena on saada tietoja asiakkaasta, jotta osataan valita asiakkaalle oikea palvelulinja.
(Tyo- ja elinkeinoministerio 2013c, 5.) TE-toimiston virkailija laatii yhdessa asiakkaan kanssa
tyollistymissuunnitelman. Tahan sisaltyy asiakkaan omatoimisen tyohaun eteneminen, mita te
- toimiston palveluita asiakas tulee kayttamaan seka yhteydenpito asiakkaan ja TE-toimiston

valilla. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2013b, 6.)
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3.4 Tyohonvalmennus

TE-toimisto voi tarjota asiakkaalleen valmennusta, mikali virkailija kokee asiakkaan kanssa
yhdessa sen olevan hyodyllista asiakkaan tyollistymisen kannalta. Valmennuksia ovat tyonha-
kuvalmennus apuna tyon hakemiseen, uravalmennus selkiyttamaan ammatinvalintaa tai am-
matilliseen koulutukseen hakeutumisen apuna ja kolmantena tyohonvalmennus apuna tyohon
sijoittumisessa seka tyopaikalla suoritettavassa koulutuksessa. (Laki tyovoima- ja yrityspalve-
luista 2012/916.)

Julkisena tyovoimapalveluna hankittava tyohonvalmennus on suunnattu henkiloasiakkaille,
jotka tarvitsevat tukea tyollistymiseen ja tyossa pysymiseen. TE-toimistosta tarjotaan tyo-
honvalmennusta, kun asiakas tarvitsee henkilokohtaista apua tyopaikan etsimiseen, tyosopi-
muksen solmimiseen tai tyosuhteen vakiinnuttamiseen. Valmennus alkaa yleensa ennen tyo-
suhdetta ja tavoitteena on tyopaikan loytyminen, mutta sita on mahdollista jatkaa tarvittaes-
sa myos tyosuhteen aikana. TE-toimiston virkailija ohjaa asiakkaan valmennukseen, mutta

asiakas voi myos itse toivoa valmennukseen paasya. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2013b, 33.)

Varsinais-Suomen TE-toimisto tarjoaa tyohonvalmennusta ostopalveluna eri palvelun tuottajil-
ta kuten Askelmerkki, Tyoelaman Infopiste ja Turun Aikuiskoulutuskeskus. Tyohonvalmennuk-
sen sisalto on paapiirteiltaan aina sama, mutta sen painotukset maarittyvat yksilollisesti asi-
akkaan tarpeiden mukaan. Tyohonvalmennuksen sisalto voi olla esimerkiksi yksilollisen tavoit-
teiden ja tyouravaihtoehtojen kartoitusta, tyonhaun asiakirjojen paivitysta, tyohaastattelu-
valmennusta tai tyopaikkaan perehtymista valmentajan kanssa. (Askelmerkki 2013.) Tyohon-
valmennuksen kesto maarataan asiakkaan palvelutarpeen mukaan, kuitenkin enintaan 50 tun-

tia (Tyo- ja elinkeinoministerio 2013b, 32).

2014 Maa- 2014 Hel- 2014 2013 Jou-
liskuu mikuu Tammikuu lukuu
25-29v. 25-29v. 25-29v. 25-29v.
KOKO MAA 275 222 169 254
02 UUSIMAA 32 27 23 35
03 VARSINAIS-SUOMI 54 53 50 59
14 SATAKUNTA 27 24 14 8

15 HAME 16 8 6 24
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04 PIRKANMAA 21 15 9 14
05 KAAKKOIS-SUOMI 12 10 7 1

06 ETELA-SAVO 8 6 2 12
09 POHJOIS-SAVO 32 26 23 16
10 POHJOIS-KARJALA 9 8 8 11
08 KESKI-SUOMI 0 0 0 11
16 ETELA-POHJANMAA 13 13 3 22
07 POHJANMAA 13 10 6 0

12 POHJOIS-POHJANMAA 15 0 0 12
11 KAINUU 4 4 2 8

13 LAPPI 19 18 16 21

Taulukko 3: Tyohonvalmennuksiin osallistuneet joulukuu 2013 - maaliskuu 2014 (Varsinais-

Suomen Elinkeino-, lilkenne- ja ymparistokeskus 2014b).

Taulukossa 3 nakyy tyohonvalmennuksiin osallistuneet 25 - 29 - vuotiaat viime joulukuusta
maaliskuuhun koko Suomessa. Opinnaytetyon kohderyhmana oli 25- 30 - vuotiaat Varsinais-
Suomessa samalla aikavalilla valmennuksiin osallistuneet. Taulukossa havaita tyohonvalmen-
nuksiin osallituvien tasainen maara kuukausittain. Tyohonvalmennus tosin kestaa usein use-

amman kuukauden.

Tydhonvalmennus

Uravalmennus 58 22 110
Tyonhakuvalmennus 468 95 817
Tyokokeilu 69 25 214
Palkkatuki 448 248 1977
Ammatill.tydvoimakoul. 868 864 6204

Taulukko 4: TE-toimiston eri palveluihin osallistuneet vuonna 2013 Varsinais-Suomessa (Varsi-

nais-Suomen Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskus 2014b).

Taulukossa 4 on tyohonvalmennuksiin osallistuvat verrattuna muihin valmennuksiin ja koulu-
tuksiin osallistuviin koko vuodelta 2013 Varsinais-Suomessa. Taulukko on palvelun jo paatta-
neista asiakkaista. Te-toimiston palveluihin ohjataan palvelutarpeen mukaan. Tasta voitaisiin

olettaa tyohonvalmennuksen olevan tarkkaan kohdennettu palvelu.
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3.5 Palvelu ja palvelun laatu

Palvelu on monimerkityksellinen ilmio. Palvelu voi olla henkilokohtaista palvelua, palvelua
tuotteena tai tarjoomana. Lisaksi on olemassa ”nakymattomia palveluja” naita ovat esimer-
kiksi useat hallinnolliset palvelut kuten laskutus. Nakymattomia palveluita mielletaan harvoin
palveluiksi vaan passiivisen esittelytapansa vuoksi ongelmiksi. (Gronroos 2009, 76 - 77.) Palve-
lun maaritelmia on useita ja ne muuttuvat palvelujen kehittyessa. Seppala kuvaa (2009) ar-
tikkelissaan palvelua seuraavasti “toiminta tai toimintojen yhdistelma, jonka palveluntarjoaja

toteuttaa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa vastatakseen asiakkaan tarpeeseen”.

Palveluun useimmiten sisaltyy vuorovaikutusta, mutta asiakas ei kuitenkaan aina ole henkilo-
kohtaisessa vuorovaikutuksessa palvelun tarjoajan kanssa. Asiakkaat useimmiten kiinnittavat
huomiota vuorovaikutustilanteeseen vain, jos siina esiintyy ongelmia, tama ei kuitenkaan
poista sen tarkeytta. Vuorovaikutustilanteessa asiakas vaikuttaa palveluprosessin etenemiseen

yhta paljon kuin syodessaan ravintolassa. (Gronroos 2009, 78.)

Yleisella tasolla palvelulle voidaan luokitella seuraavia peruspiirteita. Palvelut ovat prosessi-
luontoisia ja koostuvat toiminnoista. Palvelulle ominaista on myos sen samanaikainen tuotto
ja kulutus. Ominaista on myos asiakkaan osallistuminen palvelun tuotantoprosessin kanssa-
tuottajana. Palveluissa kaytetaan erilaisia resursseja, kuten fyysiset resurssit, tieto tai jarjes-
telmat. (Gronroos 2009, 79.) Palvelua on vaikea kuvailla, siksi asiakkaat usein arvioivat sita
vain pinnallisella tasolla, kuten "kokemus”, ”"tunne”, ”luottamus” ja ”turvallisuus” (Gronroos
2009, 81). Palvelussa oleellisinta on asiakkaan kokemus palvelusta. Asiakaskokemus muodos-
tuu koko yrityksen tarjoomasta; vuorovaikutuksesta ennen palvelua, asiakaspalvelun laadusta,

palveluominaisuuksista, kayton helppoudesta ja luotettavuudesta. (Tuulaniemi 2013, 74.)

Palvelun laatu on yhta monisakeinen kuin itse palvelukin. Palvelun laatua arvioidessa tulee
ymmartaa asiakkaan odotukset seka mita seikkoja he miettivat arvioidessaan palvelun laatua.
Koetun palvelun laatu on sita, miten asiakkaat kokevat palvelun ominaisuudet (Gronroos
2009, 98 - 99.)

Groonroos (2009, 100) viittaa alan kirjallisuuteen kirjoittamalla laadun olevan mita tahansa
mita asiakkaat sen kokevat olevan. Usein palvelun laatua maaritellaan teknisin erittelyin
vaikka asiakkaat yleensa kokevat laadun laajemmin ja arvioivat sen aivan toisten kriteerien
mukaan. Laatua kehitettaessa tulisikin keskittya maarittamaan laatu niin kuin asiakas sen ko-
kee. Koetun palvelun laadun lahtokohtana on se, mita palvelun tarjoajan ja asiakkaan vuoro-
vaikutuksessa tapahtuu. Asiakkaan kokema palvelun laatu voidaan jakaa kahteen ulottuvuu-
teen toiminnalliseen ja lopputulokseen, mika nakyy kuviossa 3. Palvelun tarjoaja usein kiin-

nittaa huomiota ainoastaan siihen, mita asiakas saa palvelun vuorovaikutustilanteesta eli toi-
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minnalliseen ulottuvuuteen. Tarkeata olisi kuitenkin tarkastella myos sita, mita asiakkaalle

jaa, kun vuorovaikutustilanne on ohi ja palvelu on kaytetty. Tata kutsutaan lopputulosulottu-
vuudeksi. (Gronroos 2009, 100 - 101.)

Kuvio 3: Palvelun laadun ulottuvuudet (Gronroos 2009, 103).

Kuviossa 3 nakyy, mista koostuu palvelun kokonaislaatu. Palvelun laadun kaksi perusulottu-
vuutta tekninen ja toiminnallinen niin kuin jo edellisessa kappaleessa mainittiin. Lisaksi imago

vaikuttaa suuresti kokonaislaatuun. (Gronroos 2009, 102 - 103.)

Palvelun tarjoajan toimintatavat, resurssit ja prosessit ovat usein asiakkaalle nakyvilla. Ta-
man vuoksi palvelun tarjoajan tai paikallisen toimipisteen imago eli asiakkaan mielikuva yri-
tyksesta on erittain tarkeassa roolissa asiakkaan arvioidessa palvelukokemuksen kokonaislaa-
tua. Mielikuvan ollessa hyva asiakas antaa usein anteeksi pienet virheet, kun taas huonon
imagon omaava palvelun tarjoaja karsii siita suhteessa enemman. Imagoa voisi kutsua palve-

lun laadun suodattimeksi. (Gronroos 2009, 102.)

Bettencourt kuvaa asiakkaiden maarittavan palvelun laatua ja palvelun tuomaa arvoa eri osa-
alueilla. Palvelua haluavat asiakkaat palkkaavat tyon tekijan tai valmiita ratkaisuja tarpeisiin-
sa. Palvelun laadun mittaus asiakkaan nakokulmasta tapahtuu tyon tai ratkaisun lopputulok-
sen arviointina. Vaikeuksia laadukkaan palvelun tuottamiseen tuovat asiakkaiden yksilolliset
tarpeet jotka heraavat palveluita kulutettaessa. Yrityksen on pyrittava alituisesti kysymaan

itseltaan miten heidan asiakkaansa maarittavat palvelun arvon. (Bettencourt 2010.)



16

Lamsa ja Uusitalo (2005) jakavat asiakkaan kokeman palvelun odotettuun palveluun ja koet-
tuun palveluun. Asiakkaan odotukset ovat uskomuksia palvelusta ja sen toimittamisesta ennen
palvelun kayttoa. Nama ovat vertailukohtina sille, miten asiakas arvioi palvelua sen aikana ja
jalkeen eli koetulle palvelulle. Asiakastyytyvaisyyden lahtokohtana on tayttaa asiakkaan odo-
tukset. (Lamsa & Uusitalo 2005, 51.)

4 Tutkimuksen kuvaus

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa tyohonvalmennuksen asiakaskokemuksia. Tarkoi-
tuksena oli tuoda esille tyohonvalmennuksen ongelmakohdat. Bikva-mallin mukaisesti toteu-
tetuissa haastatteluista loytyi teemahaastattelun ja strukturoidusta haastattelun piirteita.
Ominaista strukturoidulle haastattelulle oli avoimet kysymykset ja haastattelun keskustelu-
mainen luonne (Hirsjarvi & Hurme 2009, 45). Tassa tutkimuksessa tiedonkeruu toteutettiin
avoimella ryhmahaastattelulla, jota raportissa kutsutaan myos keskusteluksi. Teemahaastat-
telun omainaispiirteena oli tieto siita, etta haastateltavat ovat kokeneet jonkin tietyn tilan-
teen (Hirsjarvi & Hurme 2009, 47). Tassa tutkimuksessa kaikki haastateltavat olivat osallistu-

neet tyohonvalmennukseen.

Seuraavissa luvuissa kuvataan opinnaytetyossa kaytetyn tutkimusmenetelman teoria ja tutki-

muksellisen osuuden toteutus ja saadut tulokset.

4.1  Bikva-malli tutkimusmenetelmana

Bikva tulee sanoista ”brugerinddragelse i kvalitetsvurdering” ja tarkoittaa asiakkaiden osalli-
suutta laadunvarmistajana. Bikva-malli on kehitetty alun perin sosiaalipsykologian alalle ja
mallin mukaan tehty tutkimus on julkaistu ensimmaisen kerran Tanskassa vuonna 1996. Bikva-
mallin idea on kehittynyt 1990 - luvulla, kun asiakastyytyvaisyystutkimuksiin alettiin suhtau-
tua kriittisesti. Bikva-mallin ei kuitenkaan ole tarkoitus korvata asiakastyytyvaisyystutkimuk-
sia vaan on toimivampi menetelma sosiaalityon haastamiseen ja uusien ideoiden luomiseen.
(Krogstrup 2004, 7.)

Bikva-mallissa asiakkaat ovat keskeisessa roolissa, he toimivat oppimisen ja kehittymisen
kaynnistajina. Mallin avulla voidaan saada asiakkailta sellaisia palautteita, jotka muussa tapa-
uksessa jaisi saamatta tai tulkittaisi merkityksettomiksi. Asiakkaiden osallistamisella saadaan
selville ongelmia, joista kenttatyontekijoilla, johtajilla tai poliittisilla paattajilla ei ole tie-
toa. (Krogstrup 2004, 7 - 8.)

Bikva-mallin oppiminen alkaa asiakkaiden avoimella ryhmahaastattelulla. Haastattelun aikana
asiakkaat voivat kuvailla ja tulkita nakemyksiaan kokemastaan palvelusta omasta nakokulmas-

taan. Asiakkaan nakokulmasta palvelu on paaosin kenttatyontekijan ja asiakkaan valista kans-
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sakayntia. Taman vuoksi ryhmahaastatteluissa asiakkaiden palautteesta suurin osa on kentta-

tyontekijan ja asiakkaan valisesta suhteesta. (Krogstrup 2004, 7 - 9.)

Mallissa asiakas on henkilo, joka vastaanottaa julkisen sektorin palveluita. Julkisen sektorin
tehtavana ei ole ainoastaan huolehtia asiakkaiden eduista vaan on otettava huomioon myos
kansalaisten yleinen etu. Taman vuoksi kenttatyontekijoiden on otettava huomioon poliittiset
tavoitteet, budjetit ja lainsaadanto. Lisaksi on toimittava yhteiskunnassa yleisesti hyvaksytta-

vien tapojen mukaan. (Krogstrup 2004, 7 - 8.)

Kenttatyontekijoita haastatellaan mallissa seuraavaksi. Taman perusteena on, etta heilla
saattaa olla erityisia nakemyksia, jotka tulee ottaa huomioon esimerkiksi lainsaadannossa ja
poliittisessa paatoksenteossa. Kenttatyontekijoita haastattelemalla saadaan myos selville hei-
dan nakemyksensa tyoolojen kuten organisaatiokulttuurin vaikutuksesta tyontekoon. Lahto-
kohtana haastattelussa on kuitenkin asiakkaiden haastattelun pohjalta tehty haastatteluohje.
(Krogstrup 2004, 9.)

Perusteena johtajien ja poliittisten paattajien ottamisesta mukaan arviointiin on kenttatyon-
tekijoilta usein saatu palaute lainsaadannon ja paattajien oleellisesti vaikuttamisesta tyos-
kentelyyn. Haastatteluista saadut tiedot ovat riippuvaisia palautteen antajista. Tavoitteena
on selvittaa, miten osallistujat kokevat paivittaiset ilmiot seka millaisia painoarvoja niille an-
netaan. Mallin avulla saadaan palautetta eri asemissa olevilta henkiloilta ja kaikki palaute
tulee kasitella samanarvoisesti. Maaritelty haastattelun eteneminen katketaan haastateltavil-
ta ja pyritaan nain tuomaan esille asioita, joita pidetaan itsestaanselvyytena. (Krogstrup
2004, 10.)

Bikva-mallissa tiedonkeruu useimmiten toteutetaan ryhmahaastatteluna. Tama perustuu ai-
empiin kokemuksiin yksilohaastattelusta, josta johtopaatoksena oli, etta se tarjoaa huonot
mahdollisuudet tutkia asiakkaiden arviota sosiaalityosta. Ryhmahaastattelun etuna on haasta-
teltavien kannanotto muiden perusteluihin seka yhteistyosta syntyva innostus monipuolisem-
paan palautteeseen. Lisaksi ryhmahaastattelussa palaute on vahemman tunnepitoista.
(Krogstrup 2004, 11.)

Bikva-mallin ideana on saada asiakkailta tieto julkisen sektorin toiminnan kehittamiseksi. Ta-
ma pyritaan toteuttamaan seuraavin keinoin. Asiakkaat arvioivat sosiaalityota omien koke-
muksiensa pohjalta ja nain maarittelevat ongelmakohdat. Asiakkaiden palaute esitellaan
kenttatyontekijoille, johtajille ja paattajille, jotka kasittelevat esiin tulleet ongelmat. Arvi-

ointi on jatkuvaa. (Krogstrup 2004, 15.)
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Bikva-malliin kuuluu paapiirteittain nelja vaihetta.

1)

Bikva-malli alkaa asiakkaiden ryhmahaastattelulla. Asiakkaat keskustelevat heihin
kohdistuvan sosiaalityon positiivisista seka negatiivisista puolista. Nain saadaan tietoa
kokemuksista ja subjektiivisia laatuarviointeja.

Asiakkailta saatu tieto esitellaan kenttatyontekijoille. Kenttatyontekijat keskustele-
vat vapaasti, mihin asiakkaiden arvioinnit heidan mielestaan perustuvat ja pyrkivat
ensisijaisesti pohtimaan omaa toimintaansa.

Asiakkaiden seka kenttatyontekijoiden palautteet esitellaan hallintojohdolle ja he
keskustelevat syita naihin arviointeihin

Asiakkaiden, kenttatyontekijoiden ja hallintojohdon palaute esitellaan paattajille.
Vaiheen tarkoituksena on kerata heidan mielipiteensa edellisten arviointien syista.
(Krogstrup 2004, 15.)

Kuviossa 4 on kuvattuna Bikva-mallin eteneminen. Jokainen vaihe toteutetaan saman kaa-

van mukaisesti, kuten voi kuviosta 1 huomata. Ensin valitaan sidosryhmat, jotka osallistu-

vat arviointiin ja sovitaan ja kutsutaan ryhmahaastatteluun. Seuraavana toteutetaan ryh-

mahaastattelu, jonka palaute kasitellaan ja systematisoidaan. Lopuksi laaditaan haastat-

teluohje seuraavaa sidosryhmaa varten. (Krogstrup 2004, 16.)

Kuvio 4: Bikva - mallin vaiheet (Krogstrup 2004, 16).
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Bikva-mallin ensimmaisen vaiheen sidosryhma valitaan satunnaisesti, erityisten kriteerien pe-
rusteella tai mukaan valitaan eri tilanteissa olevia asiakkaita. Ryhmahaastatteluun osallistuu 4
-6 asiakasta. Haastattelija esittaa avoimia kysymyksia, jotka eivat johdata asiakasta maarat-
tyyn suuntaan. Tavoitteena on, etta asiakkaat valitsevat itse keskustelun suunnan seka mista

nakokulmasta palvelua haluavat tarkastella. (Krogstrup 2004, 18.)

Asiakkailta saatua palautetta tyostetaan ja kaytetaan perustana laadittaessa kenttatyonteki-
joiden, johtajien ja poliittisten paattajien haastatteluohjetta. Tama nakyy kuviossa 4. Saatu
palaute jarjestetaan aihepiireittain. Jaottelu maaraytyy sen mukaan kenelle palaute esitel-

laan ja mihin asioihin tama kohderyhma pystyy vaikuttamaan. (Krogstrup 2004, 19.)

Bikva-mallin toinen vaihe on kenttatyontekijoiden osallistaminen. Tama eroaa ensimmaisesta
siten, etta ryhmahaastattelu ei perustu avoimiin kysymyksiin vaan haastattelussa on pohjana
haastatteluohje. Kenttatyontekijat pohtivat asiakkaiden palautetta heidan toimintatavoistaan

ja antavat oman arvionsa tekemastaan tyosta. (Krogstrup 2004, 21.)

Toisen vaiheen perusteella mahdollisia jatkotoimenpiteita on valiton toiminta suhteessa on-
gelmanasetteluun, naiden perusteellisempi pohdinta, joka saattaa johtaa harkitumpiin kay-
tantoihin ja ongelmien esittaminen eteenpain johtajille ja poliittisille paattajille. Kenttatyon-
tekijoilta saatu palaute jaotellaan johtajien haastattelurungoksi, palautteeksi poliittisille

paattajille seka kenttatyontekijoiden omiin kehitysehdotuksiin. (Krogstrup 2004, 22.)

Mallin kolmas ja neljas vaihe tehdaan saman kaavan mukaan kuin aiemmatkin haastattelut.
Johtajien ja poliittisten paattajien kohdalla haastatteluun osallistuvia valittaessa otetaan
huomioon aiempi palaute ja pyritaan valitsemaan mukaan ne johtajat ja paattajat, ketka voi-
vat naihin asioihin vaikuttaa. Tiedot kasitellaan ja haastatteluohjeet laaditaan samalla tavalla
kuin aiemmissa haastatteluissa, niin kuin kuviosta 4 voi nahda. Neljannessa vaiheessa voidaan
myos vaihtoehtoisesti ryhmahaastattelun tilalle valita raportti, jossa esimerkiksi arviointipro-

sessin tiedot valittyvat johtotasolle asti. (Krogstrup 2004, 22 - 23.)

Arvioinnin tulosten valittaminen eri sidosryhmille tapahtuu paaosin jo prosessin aikana. Asiak-
kaille kuitenkin valitetaan tulokset, jossa kay ilmi sidosryhmien reaktiot ja mihin toimiin tama
arviointi on johtanut. Arvioinnista on hyva laatia myos yhteenvedon kaltainen raportti, jotta

arviointiprosessin tuloksia voidaan kayttaa tulevaisuudessa. (Krogstrup 2004, 23.)

4.2  Tutkimuksen toteutus ja tulokset

Yhdessa toimeksiantajan kanssa ensimmaisen vaiheen kohderyhmaksi valittiin tyohonvalmen-

nuksiin aikavalilla 1.12.2013 - 31.3.2014 osallistuneet ja ohjatut 25-30 - vuotiaat Varsinais-
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Suomen TE-toimiston asiakkaat. Aikajakso valittiin, koska haluttiin haastateltavia, joilla on
palvelu tuoreessa muistissa. 25 - 30 -vuotiaat valittin oletuksen pohjalta, etta talta kohde-
ryhmalta saataisiin rakentavammat mielipiteet kuin esimerkiksi alle 25 - vuotiailta asiakkail-
ta. Tutkimusmetodiksi yhteistyossa tyovoimpalveluasiantuntijan kanssa valittiin sosiaalialalla

enemman kaytetty Bikva-malli.

Kohderyhman maarittelyn jalkeen tehtiin toimeksiantajalle ja Tyo- ja elinkeinoministeriolle
tutkimussuunnitelma ja tutkimuslupahakemus. Tutkimuslupa on nahtavissa opinnaytetyon liit-
teena 1. Tutkimusluvan saavuttua saatiin kasiteltavaksi ELY-keskuksen ja TE-toimiston URA -
jarjestelmasta asiakastiedot kohderyhmaan kuuluvista henkiloista. Nama tiedot tarvittiin vain
kutsujen lahettamista varten. Asiakkaat osallistuivat tutkimukseen nimettomana ja taustatie-

dot pidettiin erillaan tutkimustuloksista.

4.2.1 Vaihe 1: Tyohonvalmennettavien ryhmahaastattelun toteutus ja tulokset

Bikva-mallin ensimmainen vaihe alkoi kohderyhman valinnalla, jonka jalkeen ensimmaisen
vaiheen haastattelupaivaksi valittiin 8.5.2014. Paivaan valittiin aamu- seka iltaryhmat, jotta
tavoitettaisiin myos mahdollisesti jo tyossa olevat asiakkaat. Asiakkaille tehtiin kutsut, jotka
lahetettiin ELY-keskuksen kautta postitse 24.4.2014. Naita kutsuja lahetettiin yhteensa 58
asiakkaalle. Kutsussa kerrottiin lyhyesti hankkeesta ja mihin haastattelutuloksia kaytetaan.
Kutsu liiteena 2. Lisaksi kutsu lahetettiin myos sahkopostitse opinnaytetyon tekijan omasta
sahkopostista, jotta kutsu olisi tavoittanut mahdollisimman monta henkiloa. Ilmoittautumis-
paivaan 30.4.2014 mennessa ilmoittautuneita oli vasta kaksi. Vahaisen ilmoittautumisen takia
asiakkaita tavoiteltiin viela soittamalla. Heille keita ei soittamalla tavoitettu lahetettiin teks-
tiviesti, jossa kerrottiin ilmoittautumisajan pidentamisesta. Yhteensa ilmoittautuneita oli

5.5.2014 kymmenen henkiloa.

Ensimmaisen keskustelun kysymykset ja apukysymykset tehtiin yhteisessa tapaamisessa ELY-
keskuksen tyovoimapalveluasiantuntijoiden seka ESR-hankkeen projektikoordinaattorin kans-
sa. Haastattelulle valitiin teemat ja valmiiksi suunniteltiin apukysymyksia keskustelun etene-

misen tueksi. Haastattelurunko on liitteena 3.

8.5.2014 aamutilaisuuteen kello 10 - 11.30 saapui paikalle viisi henkiloa, jotka jaetiin kahteen
ryhmaan. Ryhmahaastattelussa oli mukana haastattelijan lisaksi kirjuri. Haastattelijoina ja
kirjureina toimivat opinnaytetyon tekijan lisaksi ELY - keskuksen tyovoimapalveluasiantunti-
joita seka ESR-hankkeen projektikoordinaattori. Haastattelussa saatu tieto kirjattiin mitaan
korjaamatta ylos. Tilaisuuden lopussa asiakkailla oli viela mahdollisuus taydentaa sanomiaan.
Aineistoa ei eritelty henkiloiden mukaan vaan kaikki haastateltavat pysyivat nimettomina.

Iltatilaisuuteen saapui paikalle yksi henkilo. Tama tilaisuus toteutettiin yksilohaastattelulla.
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Haastattelusta keratty materiaali yhdistettiin aamun tuloksiin. Tilaisuuksiin saapui paikalle

vahemman kuin odotettiin, mutta kuitenkin 10 prosenttia kaikista kenelle kutsu oli lahetetty.

Tilaisuuden lopuksi tilaisuuteen osallistujilta kerattiin palaute tilaisuudesta esittamalla vait-
tamia. Palautteen anto toteutettiin varilapuin. Asiakkaille oli kaikille jaettu vihrea ja punai-
nen lappu. Nayttamalla vihreaa lappua asiakas oli samaa mielta vaittaman kanssa ja naytta-

malla punaista eri mielta. Palautteen antoi kolme miesta ja kaksi naista.

Palaute tilaisuudesta oli hyvin yksimielista. Kaikki osallistujat olivat samaa mielta siita, etta
tilaisuuteen oli mukava osallistua ja ryhmahaastattelu oli osuva keino kerata mielipiteet.
Kaikki osallistujat olivat myos yhta mielta siita, etta yksilohaastattelu ei olisi ollut parempi
keino. Kaikki osallistujat uskoivat heidan haastattelussa kerattyjen arviointien tavoittavan
paattajat ja kaikki olivat eri mielta vaittaman ”epailen, etta palautteillamme ei oikeasti ole
merkitysta tyohonvalmennusta kehitettaessa” kanssa. Jokainen osallistuja oli halukas osallis-
tumaan vastaavaan tilaisuuteen, jos se jarjestettaisiin toisesta palvelusta. Naiden palauttei-

den perusteella tilaisuus voitiin todeta onnistuneeksi asiakasnakokulmasta.

Ensimmaisen vaiheen haastatteluista saatu aineisto kasiteltiin ja jaettiin teemoiksi. Teemat
muodostettiin sen mukaan, etta ne koskivat toisen vaiheen sidosryhmien eli tyohonvalmenta-

jien seka TE-toimiston virkailijoiden tyota ja asioita, joihin he voivat vaikuttaa.

Osallistujat olivat eri vaiheessa valmennusjaksoa. Valmennuksen kesto vaihteli viidesta tun-
nista kymmeneen tuntiin. aloille. ”Vasta aloittanut, viime viikolla ensimmaista kertaa”,
”Puolessa valissa valmennusta”, ”Valmennus ohi, viime viikolla oli viimeinen kerta”. Suurim-
malla osalla osallistuneista oli koulutus, osalla useampaankin ammattiin. Osalla osallistuneista

oli omien puheiden mukaan koulutus vaikeasti tyollistaville aloille.

Parempi tyohonvalmennuksen markkinointi

Asiakkaat olivat ohjattu tyohonvalmennukseen TE-toimiston virkailijan toimesta. Asiakkaat
olivat lahteneet valmennukseen positiivisin mielin ja motivoituneina. TE-toimiston virkailijan
kannustava asenne ja asiakkaan usko henkilokohtaisempaan, asiantuntijan apuun olivat olleet
houkuttimina osallistua. TE-toimiston virkailijoiden tieto valmennuksen sisallosta oli ollut
osan asiakkaiden mielesta puutteellista. Tyohonvalmennus ei ole erottunut muista valmen-
nuksista. Toivottiin enemman tietoa valmennuksen sisallosta sita ehdotettaessa. "Te-
toimistossa voitaisiin paremmin kuvailla kurssin sisaltoa, tuntuu, etta edes omat virkailijat

eivat tieda sisallosta”, ”ei erotu joukosta”.
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Valmentajan tsemppi ja yhteydenpito

Valmennus koettiin positiivisena ja hyodyllisena kokemuksena. Valmentaja oli ollut kannusta-
va, iloinen ja aidosti kiinnostunut asiakkaan tilanteesta. Tyohonvalmennus oli koettu hyodylli-
simpana Te-toimiston palveluista. Erityisesti onnistunut yhteydenpito valmennustuntien ulko-
puolella oli koettu erittain hyvana. Osallistujat olivat olleet tyytyvaisia tyohonvalmennuksen
aloitukseen. Valmentaja oli ollut iloinen, kuunnellut asiakkaan ammatillisia kiinnostuksen
kohteita seka kartoittanut asiakkaan tilanteen. Valmennuksessa oli edetty asiakkaan tahtiin,
kannustettu ja ymmarretty. Valmentajan oli ottanut realistisen otteen asiakkaan tilanteesta.
Valmennuksessa oli konkreettisesti autettu CV:n tyostamisessa ja asiakkaat olivat saaneet
uusia nakokulmia sen tekoon. Valmentajaan oli pidetty yhteytta sahkopostitse ja hanelle oli
voinut tapaamisaikojen ulkopuolella lahettaa CV luettavaksi. Valmentaja oli ollut aidosti kiin-
nostunut asiakkaan tyollistymisesta. ”Valmentaja ollut hyva tyyppi”, "vielakin saa ottaa yhte-

ytta vaikka valmennus on jo loppu”.

Asiakkaaseen tutustuminen

Asiakkaat olivat paaosin hyvin tyytyvaisia tyohonvalmennukseen. Lahes jokainen kuitenkin
mainitsi, etta ensimmainen henkilokohtainen tapaaminen meni valmentajan tutustuessa asi-
akkaaseen. Asiakkaat toivoivat, etta valmentaja olisi tutustunut asiakkaan tietoihin jo etuka-
teen. ”Olisi voinut tutustua minuun jo etukateen”, ”Valmentajat voisivat lukea CV:n ennen
tapaamista samoin kuin rekrytoijat. Sen jalkeen tapaamisessa voitaisi miettia valittyyko haki-
ja CV:sta”. Suorana kehitysehdotuksena tuli valmentajien profilointi. Asiakkaiden mukaan Te
- toimiston virkailijan valintaan oli vaikuttanut asiakkaan koulutus. Asiakkaat toivoivat tata
myos valmentajan valintaan, jotta valmentaja voisi viela paremmin ymmartaa asiakkaan ti-

lannetta.

Te-toimiston virkailija

Suurin osa asiakkaista oli kokenut TE-toimiston virkailijan ystavalliseksi ja hanella on riittanyt
aikaa asiakkaalle. Eras asiakas kuitenkin kertoi saaneen muutamia vuosia sitten huonoa palve-
lua ollessaan nuorempi. Koki, etta hanta ei otettu tosissaan ja virkailijat eivat edes halunneet
ymmartaa. Tyottomyys laitettiin hakijan oman asenteen piikkiin. Nyt myohemmin ”aikuisena”
hanet oli otettu tosissaan ja asiakkaan tilanne ymmarretty. Jotkut asiakkaat kertoivat TE-

toimiston virkailijan ensin olleen kannustava ja neuvonut karsivallisesti jatkamaan oman alan
toiden hakua, kun niita ei loytynyt virkailija oli vaihtanut kantaa ja yrittanyt loytaa asiakkaal-

le minka tahansa tyon. Virkailija ei ollut pysynyt kannassaan.

Osa asiakkaista koki myos, etta virkailija ei ollut perehtynyt lainkaan asiakkaan taustaan.
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”Juuri, kun olin valmistunut virkailija kysyi: oletko harkinnut koulutusta?” Eras asiakas taas
toivoi virkailijan ehdottavan koulutusta ja kertovan mahdollisuuksista, kun aiempaa koulutus-

ta vastaavaa tyota ei ollut tarjolla.

Te-toimiston verkkosivut

Te-toimiston verkkosivut koettiin sekaviksi ja vaikeaksi kayttaa. Osa koki uudet sivut jopa vai-
keammaksi kayttaa, kuin vanhat. CV - netti ja avoimet tyopaikat - sivut olivat naista eniten
kaytossa. Avoimet tyopaikat - sivuun toivottiin tarkempia hakuehtoja. ”Oli huumorintaju koe-

tuksella, kun kone hakee laajalla pohjalla”.

Valmennukset ja infot

Valmennuksia, infoja ja rekrytilaisuuksia markkinoitiin lilan vahan. Tilaisuuksista sai liian va-
han tietoa eika internet - sivuilta niita loytynyt. Valmennukset eivat erottuneet toisistaan.

Osa toivoi virkailijan tarjoavan useampia vaihtoehto ”tyonnetaan liikaa CV:n tekoa”.

4.2.2 Vaihe 2: Tyohonvalmentajien ja TE-toimiston virkailijoiden ryhmahaastattelun

toteutus ja tulokset

Toinen vaihe toteutettiin ryhmahaastatteluna, johon osallistuivat tyohonvalmentajat seka TE-
toimiston virkailijat. Kutsut tilaisuuteen lahetettiin sahkopostitse toimeksiantajan toimesta
TE-toimiston virkailijoille seka tyohonvalmentajia. Kutsu lahetettiin jokaisen TE-toimiston
palvelulinjan esimiehelle ja toivottiin saatavan jokaiselta palvelulinjalta henkilo osallistu-
maan ryhmahaastatteluun. Kutsu lahetettiin myos jokaiselle TE-toimiston kayttamalle tyo-
honvalmennuksen palveluntuottajalle ja heilta jokaisesta toivottiin myos osallistujaa. Tilai-
suus toteutettiin TE-toimiston tiloissa 19.5.2014 kello 11 - 13. Tilaisuuteen osallistui kaksi TE-
toimiston virkailijaa ja kolme tyohonvalmentajaa, jokaisesta ostopalveluyrityksesta yksi. Ti-
laisuudessa haastattelijana toimi ELY-keskuksen tyovoimapalvelu asiantuntija ja kirjurina

opinnaytetyon tekija.

Toisen vaiheen eli TE-toimiston virkailijoiden ja tyohonvalmentajien haastattelun teemat

muodostettiin ottamalla huomioon poliittiset paattajat, joille ELY-keskus tulokset esittelee.

TE-toimiston virkailijoiden tyoskentely ja osaaminen

Suurin osa tyohonvalmennuksen aloittavista asiakkaista ei tiennyt valmennuksen sisallosta

sinne mennessa. Yalmentajat kertoivat tiedustelevansa asiaa ja kertaavansa sisaltoa tarpeen

mukaan.
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TE-toimiston virkailijan mukaan he kertoivat tyohonvalmennuksen sisallon paakohdat asiak-
kaalle. Yksi virkailijoista kertoi esittelevansa valmennuksen niin kuin valmennuksen alkuinfos-
sa on heille kerrottu. Tyohonvalmennuksen sisalto vaihteli asiakkaan mukaan, joten virkaili-
jatkaan eivat voi paljoa sisallosta luvata. Syy asiakkaan tietamattomyydessa todettiin olevan
enemman kiinni asiakkaan tiedon sisaistamisessa kuin TE-toimiston virkailijoiden informaati-

0ssa.

Valmentajien mielikuva TE-toimiston virkailijoista oli positiivinen ja osaava. Valmentajat kui-
tenkin kertoivat virkailijoiden tietamyksessa olevan paljon eroja. Uudet virkailijat olivat tie-
tamattomampia palveluista. Tyohonvalmentajat eivat kuitenkaan nahneet ongelmaa virkaili-
joiden osaamisessa. Ainoastaan palvelutermeista keskusteltaessa nousi esille asiakkaiden vai-
keus hahmottaa palveluita. Tasta nousi esille epailys TE-toimiston palvelujen termien sekoit-

tamisesta ja virkailijoiden termiston hallitsemisesta.

Jotta TE-palvelut voisivat olla selkeampia asiakkaille, tulisi varmistaa kaikkien virkailijoiden
tietamys palveluiden sisallosta seka palveluiden termistosta. Termistolla tassa tarkoitetaan
palveluiden nimea. Kurssista tulisi puhua kurssina ja valmennuksesta valmennuksena.
TE-toimiston virkailijan vaihtuminen kesken palvelua koettiin lisaksi vaikeuttavan palveluko-

konaisuuden hahmottamista asiakkaan nakokulmasta.

Asiakkaan taustatiedot ja osaaminen

Tyohonvalmentajilla ei ole ollut asiakkaiden sahkopostiosoitetta kaytossa ennen valmennuk-
sen alkua. Valmentajat kertovatkin yhteydenottojen vievan turhaa aikaa, silla suurin osa ei
vastaa puhelimeen. Asiakkaan kanssa olisi helpompi sopia tapaamisajat seka ensimmaiseen

tapaamiseen valmistautumisesta sahkopostitse.

Ensimmaisessa keskustelussa nousi esille aika, joka menee asiakkaan taustoihin tutustumiseen
valmennuksen ensimmaisella kerralla. Parempi perehtyminen asiakkaaseen ennen valmennus-
ta veisi kuitenkin tunteja pois itse valmennuksesta. Toki valmentajat tutustuvat TE-
toimistolta saatuihin tietoihin, mutta yleensa tahan on aikaa vasta juuri ennen tapaamisen

alkua.

Eras valmentaja kertoi pyytavansa tulevaa asiakasta lahettamaan CV:n aina jo etukateen.
Ongelmaksi nousi esille lahinna asiakkaiden huono valmistautuminen. Osalla ei ole ollenkaan
CV:ta valmiina. On kuitenkin asiakkaita kenelle oli jo TE-toimiston virkailijan kanssa mietitty
tyohonvalmennusten tavoitteet valmiiksi seka CV tehty valmiiksi. Heidan kanssaan paastiin

aloittamaan nopeammin.
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Tasta voidaan tehda johtopaatos, etta TE-toimistossa voitaisiin kaikkien tyohonvalmennuksiin
lahtevien kanssa miettia valmennuksen tavoitteet valmiiksi. Jos asiakkaalle ei ole lainkaan

CV:ta parempi vaihtoehto saattaisi olla ohjata asiakas ensin tyonhakuvalmennukseen.

Asiakkaan ohjaaminen palveluun

Valmentajat kertoivat aloittavansa valmennuksen uuden asiakkaan kanssa tiedustelemalla
asiakkaan motiivia osallistua. Lisaksi he heti kattelyssa pyrkivat saamaan selville asiakkaan
motivaation valmennukseen, onko asiakas halukas tyollistymaan oikeasti. Osa asiakkaista tuli

valmennukseen vain sen vuoksi, etta luulevat sen olevan pakko eika heilla ole halua tyollistya.

TE-toimiston virkailijan mukaan han ohjaa tyohonvalmennukseen suosittelemalla palvelua
asiakkaalle. Han saattoi sanoa asiakkaalle, etta han vahvasti suosittelee, mutta ei ikina asia-
kasta millaan lailla valmennukseen pakota. Turhaa aikaa vei lisaksi asiakkaiden luulo tyohon-
valmentajien olevan TE-toimiston tyontekijoita. Virkailija kertoi aina palvelukseen lahetetta-
essa, etta nain ei ole. Turhaa aikaa tama luulo vei silloin, kun asiakkaalle ei ole aikomusta-
kaan tyollistya vaan on osallistunut valmennuksiin karenssin loppumisen pelossa tai virkailijan
kaskysta. Paljon oli kuitenkin asiakkaita, jotka tietavat minne tulevat ja ovat motivoituneita
tyollistymaan. Valmentajat kertovat naiden tyoskentelyn kestavan muutaman tunnin ja tulok-

sena on asiakkaan tyollistyminen.

Valmentajilta tuli suoraa palautetta siita, etta virkailijoiden tulisi ohjata valmennuksiin hen-
kiloita joilla on mahdollisuus tyollistya. Talla tyollisyystilanteella vaikeasti tyollistyvien on
lahes mahdoton saada toita. Siksi resurssit tulisi kayttaa niihin, joita voidaan auttaa tyollis-
tymaan. Johtopaatoksena tasta oli, etta asiakkaan tyollistymisen motiivit tulisi pystya kartoit-
tamaan paremmin jo tyohonvalmennukseen ohjatessa ja valmennukseen tulisi ohjata vain asi-
akkaita joille valmennus todennakoisesti tuottaisi toivotun tyollistymisen. Lisaksi tulisi kar-
toittaa asiakkaan resurssit osallistua valmennukseen, esimerkiksi CV:n puuttuessa asiakas voi-

taisiin ohjata ensin tyonhakuvalmennukseen, jossa laitettaisiin ensin nama asiat kuntoon.

Valmennuksen muoto, kesto ja palautteen anto

Valmentajat totesivat palvelun kaikille asiakkaille hyodylliseksi. Osa tarvitsi ehdottomasti
henkilokohtaisen avun, mutta osalle valmennuksiin osallistuvista riittaisi hyvin esimerkiksi
ryhmassa toteutettava palvelu tai sahkoinen palvelu. Sahkoinen palvelu lisaisi myos valmenta-
jan ajan kayttoa. Varsinkin asiakkaat, ketka tulevat suoraan tyonhakuvalmennuksesta tyollis-
tyvat hyvin. Valmentajat kokivat hanen jo olevan usein motivoitunut ja valmentajilla oli enaa
vahan annettavaa asiakkaalle. Naiden asiakkaiden kanssa oli kuitenkin usein saatu toivottu

tulos eli tyollistyminen eika heidan palveluaan voida siksi vahatella.
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Tyohonvalmennukseen tuli myos asiakkaita, joilla oli kaikki asiat kunnossa tyonhaun suhteen.
Asiakkailla on koulutus ja tyonhakuun liittyvat asiakirjat kunnossa, heille sopivaa tyota ei vain
ole tarjolla. Naille asiakkaille vertaistuki olisi valmennusta parempi vaihtoehto.

Suurimman osan kanssa valmennusjakso oli riittavan pitka, usein tunteja jaa kayttamattakin
asiakkaan jo tyollistyessa. Joidenkin asiakkaiden kanssa oli tarvittu lisaohjausta, tassa tapauk-
sessa valmentaja on usein itse soittanut ja sopinut asiasta TE-toimiston virkailijan kanssa. Li-
satuntien saanti oli valmentajien mielesta onnistunut talla kaytannolla hyvin.
Johtopaatoksena oli, etta tyohonvalmennuksen palvelumuotoja voitaisiin lisata. Osa tyohon-
valmennuksen asiakkaista voitaisiin palvella ryhmassa tai sahkoisen kanavan kautta. Naiden
avulla saataisiin tehostettua palvelua ja jossain kohdin turha yksilopalvelu karsittua pois. Asi-
akkaille joilla on tyonhaku kunnossa, voitaisiin jarjestaa vertaistukiryhmia, joissa tuettaisiin
asiakkaiden aktiivista tyonhakua. Valmentajat ja TE-toimiston virkailijat olivat yhta mielta
siita, etta nykyinen kaytanto palautteen keraamisessa tyohonvalmennuksesta oli hyva ja riit-

tava.

Kielitaidottomat asiakkaat

TE-toimistossa seka tyohonvalmennuksessa oli noussut esille kielitaidottomat korkeakoulute-
tut asiakkaat. Valmentajat kokivat heilla olevan heille vahan annettavaa. Eraan asiakkaan
kanssa oli onnistuttu, silla oli alennettu haettavien tehtavien vaativuutta. Korkeakoulututkin-
non vaativaa tyota on lahes mahdoton loytaa ilman suomen kielen taitoa. Nama asiakkaat vie-

vat turhaa aikaa ja heita oli lahes mahdoton tyohonvalmennuksen avulla auttaa.

5  Johtopaatokset

Tassa luvussa kasitellaan ryhmahaastatteluiden pohjalta tehdyt johtopaatokset tyohonval-
mennuksen hyodyista asiakkaalle ja palvelukokemus asiakkaan nakokulmasta seka TE-
toimiston virkailijoiden ja tyohonvalmentajien nakemyksista ensimmaisessa haastattelussa
esiin nousseista teemoista. Kaiken kaikkiaan voidaan todeta tyohonvalmennus onnistuneeksi
asiakasnakokulmasta ja tyohonvalmentajien taholta. Asiakkaat olivat erittain tyytyvaisa val-
mentajan tyoskentelyyn ja kokivat pavelun kaikin puolin hyodylliseksi. Asiakkaat kehuivat
valmentajan asennetta ja aitoa kiinnostusta asiakkaan tilanteeseen. Myos valmentajat kokivat
tarjoamansa palvelun hyodylliseksi asiakkaille. Asiakkaat toivoivat TE-toimiston virkailijoilta
parempaa perehdytysta valmennuksen sisaltoon valmennukseen ohjatessa. Haastatteluun
osallistuneet virkailijat kertoivat oman tapansa esitella valmennuksia, mutta tata ei voida
tietenkaan yleistaa. Tyohonvalmentajien mukaan suurin osa virkailijoista olivat tietoisia pal-
velun sisallosta, mutta kertoivat virkailijoiden osaamisessa olevan eroja. Paasaantoisesti val-

mentajat mielsivat TE-toimiston virkailijan tiedot valmennuksesta hyvaksi. Johtopaatoksena
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tasta voidaan kuitenkin todeta, etta TE-toimiston virkailijoiden tuntemus TE-palveluista tulisi

varmistaa.

Molemmissa haastatteluissa nousi esille tyohonvalmennuksen ensimmailla kerralla asiakkaa-
seen tutustumiseen meneva aika. Asiakkaat kokivat taustatietojen kyselemiseen menevan
turhaa aikaa ja toivoivat, etta valmentajat voisivat tutustua asiakkaaseen jo etukateen pa-
remmin. Toisen vaiheen haastattelussa kavi kuitenkin ilmi, etta tautatyoskentelyyn meneva
aika olisi pois valmennusajasta ja nain laajempi taustatyoskentely mahdoton toteuttaa. Val-
mentajien haastattelussa tuli kuitenkin esille vaihtoehto tyohonvalmennukseen ohjatessa asi-
akkaan tyohonvalmennuksen tavoitteiden valmiiksi kartoittaminen TE-toimiston virkailijoiden
toimesta. Valmentajien puolelta toivottiin lisaksi tarkempaa seulaa tyohonvalmennukseen
ohjatessa. Esille tuli asiakkaiden vaara motiivi osallistua valmennukseen tai asiakkaan resurs-
sien puute. Resurssien puutteella tassa tarkoitetaan esimerkiksi CV:n puuttumista, jolloin

asiakas voitaisiin ennemmin ohjata ensin tyonhakuvalmennukseen.

Tuloksista tuli esille tyohonvalmennuksen muoto. Valmentajien mukaan osa asiakkaista ei tar-
vitsisi valttamatta yksilovalmennusta. Valmentajien mukaan ryhmavalmennus ja valmennus
sahkoisen kanavan kautta voisi olla tehokkaampi ratkaisu joidenkin asiakkaiden kohdalla. Asi-
akkaat kokivat kaikki henkilokohtaisen valmennuksen onnistuneeksi ratkaisuksi. Toisaalta heil-
le ei muita vaihtoehtoja ole tarjottu, joten ei voida todeta yksilovalmennuksen olevan ainut

asiakkaan valitsema vaihtoehto.

Kokonaisuudessaan tyo voidaan todeta onnistuneeksi. Toimeksiantaja oli tyytyvainen tutki-

mukseen osallistujien maaraan ja haastatteluista saatuun aineistoon. Suoria kehitysehdotuksia
tassa tyossa ei anneta, vaan tyon tuloksena toimeksiantajalle on haastatteluiden teemat seka
tyon johtopaatokset. Tyon toimeksiantaja Varsinais-Suomen ELY-keskus toteuttaa Bikva - mal-

lin neljannen vaiheen viemalla saadut tulokset eteenpain paattajille.
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Liite 1 Tutkimuslupa

Elinkeino-, likenne- ja Tutkimuslupapaatos
ymparistdkeskus

25.4.2014

Laura Vaarna
Agronominraitti 6 C 45
00790 Helsinki

Viite: Tutkimuslupahakemus 17.4.2014

Asia: Tutkimuslupapdatds tietojen saamisesta tyd-ja elinkeinohallinnon henkilorekisteristd opinndytetyd-
ta varten

Laurea Ammattikorkeakoulun AMK restonomiopiskelija Laura Vaarna on hakenut lupaa saa-
da kdyttaa opinndytetydssaan TE-palvelun asiakastietoja.

ELY-keskuksen varmistamien asiakastietojen mdara on suppea ja koostuu 58 tyonhaki-
januoresta. URA-tietojdrjestelmastd otetaan tutkimuksen kayttoon 25-27 vuotiaitten val-
mennukseen ldhetettyjen tyonhakija-asiakkaiden nimet, osoitteet ja sahkopostitiedot.

Tyo- ja elinkeinoministerion tyévoima- ja yrityspalveluista annetun lain ja asetuksen sovel-
tamisesta antaman ohjeen mukaan Kdyttooikeuden URA-tietojdrjestelmadn TE-hallinnon ul-
kopuoliselle taholle myontdaa aina joko tyo- ja elinkeinoministerio tai ELY-keskus”.

Tutkimussuunnitelman mukaisesti ELY-keskuksella ja TE-toimistolla on mahdollisuus saada
hyvdd aineistoa tydhonvalmennuspalvelun kehittdmiseen ja eritoten, koska asiakkaiden suo-
raa palautetta ei palvelusta talla hetkelld erikseen muutoin kerata.

Mydnndn hakemuksen ja tutkimussuunnitelman pohjalta tutkimusluvan Asiakkaiden koke-
mukset tydhdnvalmennuksesta —opinnaytetyon tekemiseen TE-palvelun tilastoaineiston
pohjalta. Opinndytetydn ohjaajana ja yhteyshenkilond ELY-keskuksessa toimii tydvoimapalve-
luasiantuntija Sirkka Perho.

Varsinais-Suomen ELY-keskus
Elinkeino, tyovoima ja osaaminen

Vastuualueen johtaja Kimmo Puolitaival
/7!
/) /4
Lrw Aedid
Tyovoimapalveluasiantuntija Sirkka Perho

LITTEET Hakemus tietojen saamisesta tyo- ja elinkeinohallinnon henkilorekisterista
Tutkimussuunnitelma

JAKELU Laura Vaarna

TIEDOKSI Tyo- ja elinkeinoministerio

VARSINAIS-SUOMEN ELINKEINO-, LIKENNE- JA YMPARISTOKESKUS

PL 236 kirjaamo.varsinais-suomi@ely-keskus.fi

20101 TURKU www.ely-keskus.fi/varsinais-suomi
Kayntiosoite: Itsendisyydenaukio 2, 20800 TURKU  Puhelinvaihde: 0295 022 500
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Liite 2 Tyohonvalmennuksen asiakkaiden kutsu haastatteluun

Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus

Tule keskustelemaan tyohénvalmennuksesta

Hei,

olet joko osallistunut tai menossa TE-toimiston kautta tyohdnvalmennukseen. Olet ialtasi 25-30
vuotias. Olemme kehittamassa palvelujamme mahdollisimman hyvin tydnhakijoille sopiviksi.
Tyohonvalmennuksen asiakkkaana on sinun mielipiteesi saamastasi palvelusta meille térked ja siksi
haluaisimme kuulla kokemuksistasi ja odotuksistasi.

Tarkoitus on kadyda keskustelua pienissd ryhmissd ja sinun tehtavanasi on vain ja ainoastaan kertoa
omista kokemuksistasi ja kuulla samalla muiden samaa palvelua kayttaneiden kokemuksia.
Kehittamistyd on sen jalkeen meiddn tehtdvamme, joten mitdan etukdteisvalmistelua ei sinun tarvitse
tehda... paitsi tietysti ilmoittautua. Keskustelut kirjataan (ilman nimid) ja esitelladn valmentaijille ja TE-
toimiston virkailjoille. He jatkavat keskustelua palvelun kehittamiseksi. Halutessasi voit kertoa
mielipiteitdsi my&s muista TE-toimistosta saamistasi palveluista.

Aika Tiistaina 8.5.2014 klo 9.30-12
Paikka Valtion virastotalo, kokoushuone Ahtisaari www.virastotalo.fi

Itsendisyydenaukio 2, Turku (ilmoittaudu ala-aulassa sijaitsevaan opastukseen)
Ohjelma

Klo 9:30 Kahvi/tee ja suolainen aamupala, johdanto ja jakautuminen ryhmiin
Klo 10:00 Keskustelua ryhmissa

Klo 11:30 Kokoontuminen yhteen ja lyhyt loppukeskustelu

Klo 12:00 Buffetlounas ravintola Aitiopaikassa

HUOM: Jos haluat tulla mukaan keskusteluihin, etk paése péivaaikaan, jarjestamme toisen ryhman
samana péivina klo 17 — 19 viliseni aikana. Tallin tarjoamme ainoastaan kahvin ja pienen suolaisen
syotavan, emme ateriaa.

Pyyddmme sinua ilmoittautumaan sitovasti tiistaihin 30.4.2014 mennessa sahkopostilla
laura.vaarna@laurea.fi tai puhelimella/tekstiviestilla 0400 787 595. Kerro samalla haluatko tulla pdiva-
vai iltaryhmaan sekd myos mahdollisista ruoka-aineallergioista. Laura Vaarna tekee keskusteluista
yhteenvedot ja opinndytetyon, jonka saat halutessasi. Mikali meilla on kaytettavissd
sahkopostiosoitteesi, saat timan kutsun vield sdhkopostilla. Mukana toteutuksessa on myos ELY-
keskuksen hanke ”Palvelujirjestelmien kehittdminen tydvoiman saatavuuden turvaamiseksi”.
Toivottavasti aika sinulle sopii ja voit tulla kertomaan kokemuksistasi.

Kehittamispaallikko
Varsinais-Suomen ELY-keskus

- Vipuvoimaa
s, EU: lta

Euroopan sosiaalirahasto
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Liite 3 Ensimmaisen haastattelun runko ja apukysymykset

Tyohonvalmennus/nuorten kuulemistilaisuus
Turku 8.5.2014 klo 9.30 - 12 ja klo 17 - 19

klo 9.30

klo 10 -11.30

O O O O =k

N

Kokoonnutaan koulutustila Ahtisaareen
Kaikille yhteinen avaus ja aamukahvit
Johdatus paivan aiheeseen ja tyoskentelyohjeet, Sirkka Perho

o Toimijoiden esittely
o Muodostetaan 2 ryhmaa eli “jako kahteen” ja illalla yksi ryhma
o Ryhmatilaan siirtyvat nuorten lisdksi vain moderaattori ja kirjuri
=  Ykkosilla Sari ja Laura, kokoustila Poiju
= Kakkosilla Sanna ja Sirkka, kokoustila Reimari
= [llalla kolmosilla Sirkka ja Laura, kokoustila Ankkuri

Ryhmakeskustelut

. Limmittely (5-10 min)

esittdytyminen etunimilla, nimilappu eteen

esim. voidaan kyselld miten paiva on ldhtenyt kdyntiin

onko kaikille selvda mista on kysymys ja tarvittaessa kerrataan alkuinfoa
kukin hoitaa [ammittelyn itselleen sopivalla tavalla

. Moderaattori esittelee keskustelun periaatteet

o kenenkdan nimia tai muita tunnistamiseen johtavia asioita ei kirjata (eika kysyta)

keskustelu on luottamuksellista, mutta muistutettava nuoria etta ei aivan henki-
I6kohtaisia asioita itsestdan kannata kertoa (moderaattorin pitdd lempeasti
osata katkaista ko. keskustelu)

vastaamispakkoa ei ole, mutta kaikille annetaan mahdollisuus vastata. Adnek-
kdiden ei anneta hallita, vaan lempeasti toppuutellaan

palautetta saa antaa ja kertoa vapaasti ja luottamuksellisesti, mutta ei henkil6is-
ta nimilla

kirjuri kirjaa keskustelua koko ajan ja osallistujat voivat seurata sita valkokan-
kaalta (huom. kirjuri sijoittuu syrjaan)

kirjuri seuraa ajankayttd ja huomauttaa, kun olisi aika siirtya tarkistamaan teks-
tid (jos ryhma haluaa)

kirjoitettu teksti on mahdollista “vierittdaa” alusta loppuun eli tarkistaa keskuste-
lun paatteeksi

aikaa kaytettdvissa max. 1,5 tuntia

. Taustoitusta — naista aiheista on tarkoitus keskustella (moderaattori kertoo)

miten sait tietoa tydhonvalmennuksesta ja kuinka sinut ohjattiin tai saatiin kiin-
nostumaan

kuinka olet osallistunut tydhénvalmennukseen (paattynyt, meneillddn, menos-
sa)

mitd muita TE-toimiston palveluita olet saanut/kayttanyt tai mista palveluista on
kokemuksia

Mihin olet tyytyvadinen, mika on hyvaa? Miksi?

Mihin olet tyytymaton, mika on huonoa? Miksi?

miten valmentaja on sinut kohdannut ja ottanut vastaan?
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- minkalaiset asenteet valmentajilla on, miten tilanteeseesi on suhtauduttu?
- onko sinua kuunneltu ja koetko etta olet tullut ymmarretyksi?

- oletko saanut oikeanlaista apua tilanteeseesi ja onko siitad ollut hyotya?

- oli tapaamistiheys mielestasi oikea?

- minkalaista kielta valmentajat/virkailijat kayttavat ja ymmarratko aina kaiken?
- onko virkailijoilla/kouluttajilla kiire ja haittaako se palvelua?

- verkkopalvelujen toteutus ja kdytannollisyys/kaytto?

- Tuomitaanko sinua tilanteestasi?

- Ohjataanko liikaa?

- Ovatko valmentajat innostuneita tyostaan?

- onko sinulla itselldsi halua tai motivaatiota sitoutua valmennukseen?

- minkalaisia asenteita sinulla on valmentajia kohtaan?

- onko riittavasti tietoa eri palveluista?

- onko eri palveluja riittdvasti saatavilla? sellaisia joihin sina olisit halunnut?

o Apukysymyksid: Onko muilla samanlaisia / erilaisia kokemuksia? Millaisia?
Mainitsit asken, voitko tarkentaa? Mista olet erityisen iloinen? Mita asioita ha-
luaisit muuttaa? Mistd huomaa, ettd palvelu on onnistunutta tai se epdonnis-
tuu? Miksi asiat sujuvat tai eivat suju?

HUOM:

o Tavoite on saada syntymaan keskustelua eikd niinkaan kysymys-vastaus —
haastattelua.

o Voi olla tarpeen pilkkoa asiaa esim. nostamalla keskusteluun palvelu kerrallaan
eli ne palvelut jotka ryhma alussa esitti. Tyyliin: Mieti mihin asioihin olet tyyty-
vainen tyokkarin palvelussa? Mihin tyytymaton?

o Eiole kuitenkaan tarpeen kyselld palvelu kerrallaan, jos keskustelu etenee nuor-

ten voimin

ei johdattelua esim. saatko mielestasi riittavasti aikuisen aikaa tai ovatko palve-

lut riittavan lahella

o henkildon liittyvaa palautetta ei kirjata nimelld, mutta voidaan kirjata esim. ku-
raattori tai tyokkarissa, esim. Alli Aakkonen ei osaa hommiaan, mutta voidaan
kirjata etta oppilaitoksessa/tyokkarissa/sossussa tms. ei osata hommia.

o hienoa, jos rooliksenne jaa vain esittaa apukysymyksia / kannustaa kertomaan
enemman

o

klo 11:30 - 12

Moderaattori ja kirjuri valmistautuvat esittelemaan tiivistetysti

o MISTA RYHMASSA KESKUSTELTIIN (paapiirteittdin)

o Ryhmien jasenet voivat halutessaan kommentoida (pyritdan saamaan kommen-
tit kirjatuiksi myos)

Sirkka ja Laura kertovat miten prosessi etenee

o mitd aineistolle seuraavaksi tehddan

o nuoret voivat pyytaa valmista kokonaisuutta itselleen Lauran kautta
Sirkka/Laura toteuttaa osallistavan palautteen

o vihreat ja punaiset kortit kaytossa

o jaetaan tyhja paperi kaikille, jotta nuoret voivat halutessaan kirjata itsed askar-
ruttavat ajatuksensa tai kokemuksensa osallistumisesta

o Kiitos ja paivan paatoés seka siirtyminen lounaalle
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Liite 4 Toisen vaiheen haastattelurunko

Ensimmadinen keskustelu 8.5 klo.10 — 11.30 & klo.17

Kutsu lahetetty kaikille 25 — 30 — vuotiaille tydhénvalmennukseen 1.12.2013 — 31.3.2013 ohja-
tuille tai osallistuneille. Kutsut lahetettiin postitse sekad sahkopostitse. Lisaksi lyhyen ilmoittau-
tumisajan ja pienen ilmoittautumismaaran vuoksi kohderyhmaa lahestyttiin vield puhelimitse.
IImoittautumisia saatiin yhteensa 10 ja paikalle saapui aamun tilaisuuteen viisi ja illalla yksi
tyohon valmennuksen asiakas. Aamuryhma jaettiin kahteen pienempaan ryhmaan. lltatilaisuu-
dessa koitettiin luoda rennompaa keskustelua kirjaajan osallistumisella keskusteluun seka ot-
tamalla esille aamulla nousseita aiheita.

Osallistujat ovat eri vaiheessa valmennusjaksoa. Valmennuksen kesto vaihteli viidesta tunnista
kymmeneen tuntiin. aloille.

”Vasta aloittanut, viime viikolla ensimmaista kertaa”
”Puolessa vilissd valmennusta”
”Valmennus ohi, viime viikolla oli viimeinen kerta”

Suurimmalla osalla osallistuneista oli koulutus, osalla useampaankin ammattiin. Osalla osallis-
tuneista oli omien puheiden mukaan koulutus vaikeasti tyollistaville aloille.

1. Parempi ty6honvalmennuksen markkinointi

Asiakkaat ovat ohjattu tydhonvalmennukseen Te — toimiston virkailijan toimesta. Asiakkaat
ovat lahteneet valmennukseen positiivisin mielin ja motivoituneina. Te — toimiston virkailijan
kannustava asenne ja asiakkaan usko henkilokohtaisempaan, asiantuntijan apuun ovat olleet
houkuttimina osallistua.

Te - toimiston virkailijoiden tieto valmennuksen sisallosta on ollut osan asiakkaiden mielesta
puutteellista. Ty6honvalmennus ei ole erottunut muista valmennuksista. Toivottiin enem-
man tietoa valmennuksen sisill6sta sita ehdotettaessa.

"Te —toimistossa voitaisiin paremmin kuvailla kurssin sisaltda, tuntuu, ettd edes omat virkaili-
jat eivat tieda sisallosta”

"ei erotu joukosta”

2. Valmentajan tsemppi ja yhteydenpito

Valmennus koettiin positiivisena ja hyédyllisena kokemuksena. Valmentaja on ollut kannus-
tava, iloinen ja aidosti kiinnostunut asiakkaan tilanteesta. Ty6hénvalmennus on koettu hy6-
dyllisimpana Te — toimiston palveluista. Erityisesti onnistunut yhteydenpito valmennustunti-
en ulkopuolella on koettu erittdin hyvana.

Osallistujat ovat olleet tyytyvaisia tydhénvalmennuksen aloitukseen. Valmentaja on ollut iloi-
nen, kuunnellut asiakkaan ammatillisia kiinnostuksen kohteita seka kartoittanut asiakkaan ti-
lanteen. Valmennuksessa on edetty asiakkaan tahtiin, kannustettu ja ymmarretty. Valmentajan
on ottanut realistisen otteen asiakkaan tilanteesta.
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Valmennuksessa on konkreettisesti autettu CV:n tydstamisessa ja asiakkaat ovat saaneet uusia
nakodkulmia sen tekoon. Valmentajaan on pidetty yhteytta sahkopostitse ja hanelle on voinut
tapaamisaikojen ulkopuolella lahettdaa CV luettavaksi. Valmentaja on ollut aidosti kiinnostunut
asiakkaan tyollistymisesta.

"valmentaja ollut hyva tyyppi”
"vieldkin saa ottaa yhteytta vaikka valmennus on jo loppu”

3. Asiakkaaseen tutustuminen
Asiakkaat olivat padosin hyvin tyytyvdisia tydhénvalmennukseen. Lihes jokainen kuitenkin
mainitsi, ettd ensimmainen henkil6kohtainen tapaaminen meni valmentajan tutustuessa
asiakkaaseen. Asiakkaat toivoivat, ettd valmentaja olisi tutustunut asiakkaan tietoihin jo
etukadteen.

"olisi voinut tutustua minuun jo etukateen”

"valmentajat voisivat lukea CV:n ennen tapaamista samoin kuin rekrytoijat. Sen jalkeen ta-
paamisessa voitaisi miettia valittyyko hakija CV:sta”

Suorana kehitysehdotuksena tuli valmentajien profilointi. Asiakkaiden mukaan Te - toimiston
virkailijan valintaan on vaikuttanut asiakkaan koulutus. Asiakkaat toivoivat tata myds valmen-
tajan valintaan, jotta valmentaja voisi vield paremmin ymmartaa asiakkaan tilannetta.

4. Te - toimiston virkailija
Suurin osa asiakkaista kokenut Te — toimiston virkailijan ystavalliseksi ja hanelld on riittanyt
aikaa asiakkaalle. Eras asiakas kuitenkin kertoi saaneen muutamia vuosia sitten huonoa palve-
lua ollessaan nuorempi. Koki, ettd hanta ei otettu tosissaan ja virkailijat eivat edes halunneet

ymmartaa. Tyottomyys laitettiin hakijan oman asenteen piikkiin. Nyt myohemmin ”aikuisena”
hédnet on otettu tosissaan ja asiakkaan tilanne ymmarretty.

Jotkut asiakkaat kertoivat te — toimiston virkailijan ensin olleen kannustava ja neuvonut karsi-
véllisesti jatkamaan oman alan tdiden hakua, kun niita ei l6ytynyt virkailija vaihtanut kantaa ja
yrittanyt 16ytaa asiakkaalle minka tahansa tyon. Virkailija ei pysynyt kannassaan.

Osa asiakkaista koki my®6s, etta virkailija ei ollut perehtynyt lainkaan asiakkaan taustaan.
"juuri, kun olin valmistunut virkailija kysyi: oletko harkinnut koulutusta?”

Erds asiakas taas toivoi virkailijan ehdottavan koulutusta ja kertovan mahdollisuuksista, kun
aiempaa koulutusta vastaavaa tyota ei ollut tarjolla.

5. Te - toimiston verkkosivut

Te - toimiston verkkosivut koettiin sekaviksi ja vaikeaksi kayttda. Osa koki uudet sivut jopa
vaikeammaksi kdyttaa, kuin vanhat.

CV - netti ja avoimet tyopaikat — sivut olivat ndista eniten kdytossa. Avoimet tyopaikat —
sivuun toivottiin tarkempia hakuehtoja.

”oli huumorintaju koetuksella, kun kone hakee laajalla pohjalla”
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6. Valmennukset ja infot

Valmennuksia, infoja ja rekrytilaisuuksia markkinoidaan liian vahan. Tilaisuuksista saa liian
vahan tietoa eika internet — sivuilta niita 16ydy.

Valmennukset eivat erotu toisistaan. Osa toivoi virkailijan tarjoavan useampia vaihtoehto

"tyonnetaan liikaa CV:n tekoa”



