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Opinnaytetydni tarkoituksena oli tehda selvitys Nakdvammaisten liiton Tyéeldamapalveluiden asi-
akkaiden kokemasta neuvonta- ja ohjaustydn laadusta. Tein selvityksen haastattelemalla Tyo-
elamapalveluiden asiakkaita. Tarkoituksena oli selvittdd millaiseksi Tydeldamapalveluiden asiak-
kaat kokevat saamansa neuvonnan laadun ja mistd tekijoistd laatu muodostuu. Opinnaytety6n
tulosten pohjalta kehitetddn asiakastydn laadun mittari Ty6elamapalveluiden kayttoon.

Opinnaytetyo sijoittuu Nakovammaisten liiton Tydelamapalveluihin ja siella tydskentelevien tyo-
elamaasiantuntijoiden asiakastyohdn. Opinnaytetydn teoreettisina viitekehyksina ovat laatu neu-
vonta- ja ohjaustydssa, ndkdvammaisuus, nakévammaisten muuta vaestda heikompi sijoittumi-
nen tydmarkkinoille, sosiaali- ja terveysjarjestdjen tyd seka Nakdvammaisten liiton tydelamapal-
veluiden tekema tyo.

Opinnaytetyd toteutettiin laadullisena tutkimuksena ja aineistonkeruun menetelmana kaytettiin
teemahaastattelua. Haastatteluihin osallistui kahdeksan Ty6elaméapalveluiden asiakkaina ollutta
henkil6a. Haastattelut tehtiin tammi- maaliskuussa 2023. Aineisto analysoitiin teoriaohjaavalla
sisallén analyysilla.

Opinnaytetydn keskeiset tulokset jakautuivat paaosin kolmeen osa-alueeseen. Ensimmaisena
oli perustiedon saaminen siitd, miten tybeldmapalveluiden neuvonta- ja ohjaustoiminta talla het-
kelld toimii laadullisesti. Toisena oli tydn laadun osatekijéiden tarkentuminen teoriataustan ja
analyysin yhdistyessa. Kolmantena olivat niin sanotut odottamattomat ulottuvuudet, joita olivat
asiakkaiden voimaantuminen neuvonta- ja ohjausprosessin aikana seka vertaisuuteen liittyvan
elementin esiintulo tybeldmaasiantuntijan tyéssa.

Opinnaytetyon johtopaatdksena voi sanoa, ettd Nakdvammaisten liiton Tydelamapalvelujen toi-
minta nayttda vastaavan asiakkaiden tarpeisiin varsin hyvin. Kaikilla tutkimuksen osa-alueilla
asiakkaat olivat kokeneet saaneensa hyvaa palvelua. Onnistuneesta toiminnasta kertoi paljon
myods se, ettd aineistosta nousi esiin ennalta odottamaton voimaantumisen ulottuvuus, joka tar-
koitti asiakkaan roolin muuttumista objektista subjektiksi. Esiin tuli my6s vertaisuuden merkitys
tydssa. Lisdksi esiin saatiin tydn laadun seuraamista ja kehittamista edellyttdva pohjatieto asia-
kastyon laadun osatekijoistd. Naiden pohjalta on mahdollista jatkaa laadun seuraamiseen ja ke-
hittdmiseen paneutuvan menetelman rakentamista. Jatkossa tdman opinnaytetyén pohjalta on
helpompi suunnitella toiminnan tavoitteita seka arviointimenetelmia.
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The purpose of my thesis was to conduct a study on the quality of counselling and guidance work
experienced by the clients of the Working Life Services of the Finnish Federation of the Visually
Impaired. | conducted the survey by interviewing the clients of Working Life Services. The aim
was to find out how the clients of Working Life Services feel about the quality of the advice they
receive and what factors make up quality. Based on the results of the thesis, a measure of the
quality of customer work will be developed for the use of Working Life Services.

The thesis is located in the Working Life Services of the Finnish Federation of the Visually Im-
paired and in the client work of the working life experts working there. The theoretical frameworks
of the thesis are quality in counselling and guidance work, visual impairment, the lower pla-
cement of the visually impaired in the labor market than the rest of the population, the work of
social and health organizations and the work of the work life services of the Finnish Federation
of the Visually Impaired.

The thesis was carried out as a qualitative study and a thematic interview was used as the data
collection method. Eight people who had been clients of Working Life Services participated in
the interviews. The interviews were conducted between January and March 2023. The data was
analysed using theory-driven content analysis.

The main results of the thesis were mainly divided into three areas. The first was to obtain basic
information on how the counselling and guidance activities of working life services currently work
qualitatively. The second was the refinement of the components of the quality of work as theo-
retical background and analysis were combined. The third was the so-called unexpected dimen-
sions, which included the empowerment of clients during the counselling and guidance process
and the emergence of a peer-to-peer element in the work of a working life expert.

As a conclusion to the thesis, it can be said that the activities of the Finnish Federation of the
Visually Impaired Working Life Services seem to meet the needs of customers quite well. In all
areas of the study, customers had felt that they had received good service. It also said a lot about
the success that an unexpected dimension of empowerment emerged from the data, which
meant that the customer's role changed from an object to a subject. The importance of peer
support at work was also highlighted. In addition, basic information on the components of the
quality of customer work that requires monitoring and developing the quality of work was high-
lighted. Based on these, it is possible to continue building a method that focuses on quality mo-
nitoring and development. In the future, it will be easier to plan the objectives of the activities and
evaluation methods on the basis of this thesis.

Keywords Counselling and guidance, quality, visual impairment
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1 Johdanto

Nakdvammaisten koulutusaste on alhaisempi kuin muulla vaestolla keskimaarin ja na-
kévammaisten henkildiden tyodllistymisessa on merkittavia haasteita. Nakovammaisista
taystydllisia on ainoastaan 24 %, ja vastaavasti tydelaman ulkopuolella nakévammaisia
on suhteellisesti yli kaksinkertaisesti muuhun vaestéén verrattuna. (Ojamo & Tolkkinen
2021: 51-53; Gissler & Ojamo & Ritvanen & Uusitalo 2017: 165.) Yhteiskunnan virallisen
palvelujarjestelman pirstaloiduttua yha vaikeammin hallittavaksi kokonaisuudeksi on Na-
kévammaisten liiton tehtavakenttaan luontaisesti asettunut nakbvammaisten henkildiden
oikeuksien toteutumiseen ja yhdenvertaisuuteen liittyva ohjaus ja neuvonta. (Mykra &
Varjonen 2010: 35; Pohjola 2010: 30; livonen 2010: 42; Nakdvammaisten liitto/Tyd).
Tasta lahtokohdasta Nakévammaisten liiton Tydelamapalvelut toteuttaa tydikaisten na-
kévammaisten neuvontaa ja ohjausta tavoitteenaan nakbvammaisten ja nakéongelmais-
ten henkildiden yhdenvertaisuus tydssa ja opiskelussa. (Nakdvammaisten liitto/Tyo;
Tammi 2022.)

Tyoelamapalveluiden tydn keskiossa on henkilokohtainen neuvonta ja ohjaus. Asiakkai-
den tarpeet neuvonnalle vaihtelevat laajasti opiskelun- ja tydelaman eri kysymyksissa.
Ne voivat liittya opiskeluun hakemiseen, kuntoutukseen, apuvalineisiin, tydssa jatkami-
sen kysymyksiin tai tyokyvyttomyyselakkeisiin. Joka tapauksessa Tyoelamapalveluiden
ensimmaisena tyon tavoitteena on, etta nakévammaisuuteen liittyva neuvonta ja ohjaus
tyoelama- ja opiskeluasioissa on nakévammaisten tyodikaisten, nuorten ja heidan van-

hempiensa tarpeisiin vastaavaa ja riittavaa. (Tammi 2022.)

Heikossa asemassa ja vaikeissa elamantilanteissa neuvonnan ja ohjauksen merkitys
korostuu (Sulku 2010: 15). Neuvonnan ja ohjauksen tehtavana on tukea ihmista niin, etta
my0Os vaikeissa elamantilanteissa arki olisi mahdollisimman sujuvaa. Keskeinen kysy-
mys onkin, miten saadaan toiminta sellaiseksi, etta se palvelee asiakkaana olevaa ih-

mistd mahdollisimman hyvin. (Pohjola 2010: 30-31.)

Neuvonta- ja ohjaustyon "tuotteettomuus” tekee tydn laadun tulkinnasta vaikean tehta-
van (Latif & Latif & Sahibzada & Ullah 2019: 772). Neuvonta- ja ohjaustydn laadun arvi-
oinnissa mitaan yksiselitteistd mallia ei ole olemassa. Laatu perustuu kokemukseen ja
on siten tilannesidonnainen ja henkildkohtainen maare. (Kaaridinen 2007: 31.) Laadukas

ohjaus ja neuvontatyd edellyttaa, ettd asiakas saa ohjausta ja neuvontaa tarpeisiinsa



nahden riittavasti, ja samalla laadun kokemuksessa on kyse kaikista niista osatekijoista,

joista neuvonta- ja ohjaustilanne ja -kokonaisuus rakentuu (Kaariainen 2007: 33).

Neuvonta- ja ohjaustydssa asiakkaan aanen tulee olla osa jarjestelmaa. Asiakkaan ko-
kemus on ensiarvoisen tarkea tyon laatua maaritettdessa. (Plant & Haug 2018: 380.)
Asiakkaiden, joille palvelut on suunniteltukin, tulisi voida vaikuttaa palvelun laatuun ja
asiakkaiden tyytyvaisyyden pitada olla jatkuvana huomion keskipisteena (Danes 2016:
81).

Neuvonta- ja ohjaustyon laadukas toteutus on ensiarvoisen tarkeaa, jotta voidaan pal-
vella asiakasryhmaa, joka on vaistamatta jaanyt tavalla tai toisella muuta vaestoa hei-
kompaan asemaan ty6elamassa. Laatuun on tarkeaa panostaa, mutta, jotta laatuun voi-
daan panostaa, tulee kuulla asiakkaan aanta. On selvitettava, millaiseksi asiakas kokee
Nakovammaisten liiton Tydeldméapalveluiden neuvonta- ja ohjaustydn laadun talla het-
kella. Vasta tdman jalkeen voidaan arvioida, miten palvelun laatua voidaan parantaa, tai

onko sita tarpeen parantaa.

Neuvonta- ja ohjaustydn monipuolinen mittaaminen ja arviointi on noussut ajankohtai-
semmaksi viimeisen vuoden aikana. STEA rahoittajana toivoo yha tarkempaa raportoin-
tia toiminnan tuloksista ja palvelun laadusta. Lisaksi Nakévammaisten liitossa kokonai-
suudessaan on heratty toiminnan mittaamisen tarkeyteen (Nakévammaisten liitto/Vuosi-

suunnitelma).

Opinnaytetyoni aiheena oli tehda selvitys Nakdvammaisten liton Tydelamapalveluiden
asiakkaiden kokemasta neuvonta- ja ohjaustydn laadusta. Tein selvityksen haastattele-
malla Tyéelamapalveluiden asiakkaita. Tarkoituksena oli selvittdd millaiseksi Tydelama-
palveluiden asiakkaat kokevat saamansa neuvonnan laadun ja mista tekijdista laatu

tassa kontekstissa muodostui.

Opinnaytety6 tulee hyodyttamaan Nakévammaisten liiton Tydelamapalveluiden toimin-
taa, ja tyon pohijalta onkin jo aloitettu kehittamaan asiakastyon laadun seurantaan tarkoi-

tettua mittaria.



2 Opinnaytetyon tyoelamakumppani

Opinnaytetydn tytelamakumppanina oli Nakévammaisten liton Tydelamapalvelut. Tyo-
elamapalveluiden toiminnassa neuvonta- ja ohjausty6 on keskeinen osa ty6ta. Neuvonta
ja ohjaus tapahtuu valtaosin puhelimen tai sdahkdpostin avulla. Asiakkaat ovat tydikaisia

nakévammaisia tai nakdongelmaisia henkiléita.

2.1 Nakovammaisten liitto

Nakdvammaisten liitto on ndkdvammaiskentdssa tydskentelevien yhdistysten yhteistyo-
jarjestd seka nakdvammaisten ja kuulondkdvammaisten ihmisten etu-, yhteisty6- ja pal-
velujarjestd. Nakdvammaisten liiton paamaarana on tasa-arvoinen yhteiskunta, jossa
nakdvammaiset voivat elad omaehtoista, itsendista ja omannakoistaan elamaa. (Nako-

vammaisten liitto/Organisaatio.)

Nakdvammaisten liiton toiminnan perusta on YK:n vammaisten henkildiden oikeuksien
yleissopimuksessa, eli keskeisina periaatteina on taata kaikille vammaisille ihmisille tay-
simaaraisesti ja yhdenvertaisesti kaikki ihmisoikeudet ja perusvapaudet. Liiton tehtavana
on tuoda esiin ndkdvammaisten ihmisten asemaa ja palvelutarpeita. Nakdvammaisten
liitto on monipuolisesti mukana vaikuttamassa vammaisten henkildiden asemaan ja oi-
keuksiin lakien ja palvelujarjestelmien uudistuksissa ja vaikuttamassa yhteiskunnan es-
teettdomyyteen. Yksi liiton keskeisia tavoitteita on nakdvammaisten ihmisten oikeuksien
tunnetuksi tekeminen. Nakdvammaisten liiton palveluvalikoimaan kuuluvat kuntoutus,
opaskoirat, apuvalineet, pistekirjoituskoulutus, alueellinen ohjaus ja neuvonta, tiedon-
saantiin liittyvat palvelut, tydelamapalvelut ja jarjestotyon tuki. (Nakdvammaisten

litto/Organisaatio; Nakévammaisten liitto/Vuosisuunnitelma.)

Nakovammaisten liitto toimii etujarjestdna, yhteistydjarjestona ja palvelujarjestona. Tyon
keskidssa on vammaisten henkildiden oikeuksien ajaminen, oikeuksien valvonta ja vai-
kuttamisty0. Liitto toimii yhteistydssa ensinnakin jasenyhdistystensa kanssa, mutta myos
muiden jarjestdjen kanssa. Nakdvammaisten liitto tuottaa myds paljon nakdvammaisten
tarpeisiin perustuvia palveluja, esimerkiksi kuntoutus-, apuvaline- ja tydelamapalveluja.
Liitto toimii Suomessa asiantuntijana nakdvammaisuuteen ja nakemiseen liittyvissa asi-
oissa ja tarjoaa harrastusmahdollisuuksia ja vertaistukea seka organisoi vapaaehtoistoi-
mintaa. Nakévammaisten liitto jarjestdd myods koulutusta nakbvammaisten kanssa tyds-
kenteleville henkildille. (Nakdvammaisten liitto/Organisaatio; Nakévammaisten liitto/Vuo-

sisuunnitelma.)



2.2 Nakovammaisten liiton Tyoelamapalvelut

Nakdévammaisten liiton Tydelamapalvelut antaa neuvontaa ja ohjausta nakévammaisille
ja nakoéongelmaisille henkildille tydelamaan liittyvissa kysymyksissa ja ongelmatilan-
teissa. Toiminta tarjoaa laaja-alaista yhteiskunnan palveluja tdydentavad palvelua

(Tammi 2022; Nakévammaisten liitto/Tyd.)

Nakdvammaisten liton Tydeldmapalvelujen neuvonta ja -ohjaustyon tavoitteena on na-
kdvammaisten ja nakdongelmaisten henkildiden yhdenvertaisuus tyéelamassa, tydssa
jaksaminen ja tyohyvinvointi. Ty6elamapalvelut auttaa tyoelaman kysymyksissa ja on-
gelmissa, jotta asiakkaan yhdenvertaisuus ty6elamassa voi toteutua. (Nakévammaisten
liitto/Tyd.) Tyd perustuu siihen, ettd nakévammaisten tydllistymisen aste ja kouluttautu-
misen taso ovat muuta vaestdd matalammat, ja ettd nakdvammaisten asema tydela-

massa ja opiskelussa ei ole yhdenvertainen muun vaestdén kanssa (Tammi 2022).

Tybelamapalveluiden asiakastyon keskiéssa on henkildkohtainen ja yksildllinen neu-
vonta, motivointi ja palveluohjaus. Nama toteutuvat ammatinvalintaan liittyvana neuvon-
tana, opiskeluun liittyvéna neuvontana, uraohjauksena, tydn hakemisen ja tyodllistymisen
neuvontana, tyéelamassa jatkamisen seka tydkyvyn yllapitdmisen tukena. Asiakastyo-
hén kuuluu myoés ammatilliseen kuntoutukseen hakeutumiseen, tydn ja opiskelun apu-
valineiden hankintaan ja mukautusten kaynnistamiseen seka elakeratkaisuihin ja elak-
keiden hakemiseen liittyva neuvonta ja ohjaus. (Nakévammaisten liitto/Tyo.) Tydeldama-
asiantuntijoiden rooliin kuuluu myds koordinointi esimerkiksi tydymparistén mukautuk-
sissa, opiskelun jarjestamisessa, ammatillisen kuntoutuksen osatekijdissa, vammaispal-
veluissa suhteessa tyohon ja opiskeluun seka yhdenvertaisuuskysymyksissa. Koordi-
nointi voi ulottua myos tyollisyyspalvelujen, tyokykykoordinaattoreiden ja kuntoutusoh-

jaajien kanssa tehtavaan tyohon. (Tammi 2022.)

Tyoelamapalveluissa on maaritelty toiminnan tavoitteet, joita ovat:

”1) Nakdvammaisuuteen liittyva neuvonta ja ohjaus tybeldama- ja opiskelu-
asioissa on nakdvammaisten tyoikaisten, nuorten ja heidan vanhempiensa
tarpeisiin vastaavaa ja riittavaa.

2) Vasta ndkbévammautuneet tunnistavat mahdollisuuksiaan ty6eldamassa
ja opiskelussa.

3) Tyodikaiset, tydelaman ulkopuolella olevat ndkdvammaiset tunnistavat
nykyistd paremmin mahdollisuuksiaan palata ty6elamaan.



4) Kaytannon yhdenvertaisuustoimet ja yhdenvertaisuuslaki tunnetaan
seka nakdévammaisten keskuudessa etta tydpaikoilla, tyéterveyshuolloissa
ja oppilaitoksissa.

5) Nakévammaisten kayttamat tyollisyyteen ja opiskeluun liittyvat palvelut
ja ohjaus ovat yksilollisia tarpeita ja ratkaisuja tukevia sekd vammaisuuden
vaikutuksia kompensoivia.

6) Tybelamapalvelujen koordinoiva rooli vahvistaa alueellisesti yhdenver-
taisia ja sektorirajat ylittavia palveluja. Monialaiset palvelut toteutuvat ja
ovat toimivia.” (Tammi 2022.)
Nakovammaisten liiton Tydelamapalveluissa tydskentelee viisi tydeldmaasiantuntijaa,
digitalisaatioasiantuntija seka yksikdn esihenkild. Neuvonta tapahtuu paaosin puheli-

mitse tai sahkodpostitse. (Nakdvammaisten liitto/Tyo.)



3 Nakovammaisuus

Suomessa nakdévammaisuuden maarittelyssa nojaudutaan WHO:n maaritelmaan nako-
vammaisuudesta. Tiettyjen ndkemisen mittausten perusteella on siis paadytty maaritta-
maan missa kohdassa alkaa nakdvammaisuus ja/tai heikkonakoisyys, ja minka kritee-
rien tulee tayttya, jotta henkildd voidaan kutsua sokeaksi. Kun henkilén nadntarkkuus
paremmassa silmassa on vahemman kuin 0,3, katsotaan hanen olevan virallisesti nako-
vammainen. Naontarkkuus maaritetaan aina parhaalla mahdollisella lasikorjauksella.
(Ojamo & Tolkkinen 2021: 6-9; Rudanko 2011: 486; Gissler ym. 2017: 160.) Mydskin
nakokentan kavennuttua 20 asteeseen, maaritelldadn henkild nakévammaiseksi. (Ru-
danko 2011: 487.)

WHO:n ndkévammaisuuden luokittelussa on viisi eri tasoa ndkdvamman vaikeusasteen
mukaan. Ensimmainen luokka, heikkonakoisyys, alkaa kun nadntarkkuus on vahemman
kuin 0,3. Toiseen luokkaan kuuluvat vaikeasti heikkonakoiset (V<0,1-0,05). Kolman-
nessa luokassa ovat syvasti heikkonakdiset (V<0,05-0,02 tai nakdkentan halkaisija alle
20°). Neljanteen luokkaan kuuluvat Idhes sokeat (V<0,02-1/) ja viidenteen sokeat, joilla
ei ole edes valon tajua. (Rudanko 2011: 486-487; Ojamo & Tolkkinen 2021: 6-9.)

Muita ndkdon ja nakévammaiseksi luokitteluun vaikuttavia tekijoitd ovat mm. hama-
rasokeus, kaksoiskuvat, silmien kuivuus, varisokeus, kontrastindkd jne. Naiden kaikkien
tekijoiden yhteisvaikutusta arvioidessa silmalaakari voi maarittaa haitta-asteen ja/tai hait-
taluokan henkilélle. (Rudanko 2011: 487-488.) Niin sanottu ndkéongelmaisuus on epa-
maaraisempi kasite normaalin n&én ja nakdvammaisuuden valimaastossa. Henkildlla voi
olla hyvinkin merkittavid nakemisen ongelmia, mutta han ei taytd nakdvammaisuuden

virallista maarittelya. (Ojamo & Tolkkinen 2021: 9.)

Nakdvammaisten lukumaarastd Suomessa ei ole tarkkaa rekisteroitya tietoa. Arviot ovat
likkuneet 30 000 ja 100 000 valilla. (Rudanko 2011: 488). THL:n ja Nakévammaisten
liiton yllapitama nakdvammarekisteri tilastoi nakdvammaisten maaraa Suomessa. Nako-
vammarekisterin vuosikirjassa (2021) arvioidaan nakévammaisia Suomessa olevan noin
55 000. Sokeita heista WHO:n luokituksen mukaisesti on noin 8 400 ja heikkonakdisia
olisi siten Nakdvammarekisterin mukaan noin 46 600. Tydikaisia nakbvammaisia arvel-
laan olevan alle 10 000. Koska nakdvammaisuus lisdantyy ikaantymisen myota, ikaan-
tyneita nakdvammaisia on maarallisesti eniten. Alle 18-vuotiaita nakdvammaisia on noin
1 000-1 500. Virallisesti nakdvammaisten lisaksi Nakévammarekisteri arvioi Suomessa
olevan nakoéongelmaisia henkildita noin 173 000. (Gissler ym. 2017: 160; Ojamo & Tolk-
kinen 2021: 9,11.)



Nakdévammarekisterin (2021) ja Gisslerin ym. (2017) mukaan nakévammaisten henkildi-
den koulutusaste on alhaisempi kuin Suomalaisilla keskimaarin. Korkea-asteen tutkin-
non suorittaneiden osuus nakévammaisilla on 21%, kun muulla vaestolla vastaava luku
on 34%. Perusasteen varassa olevia nakdvammaisissa on 35%, kun muulla vaestolla
luku on 21%, eli 1,7-kertaa enemman kuin koko vaestossa. Keskiasteen koulutuksen
saaneissa oli vain yhden prosenttiyksikdon ero muuhun vaestéon verrattuna. (Ojamo &
Tolkkinen 2021: 51-53; Gissler ym. 2017: 165.)

Nakdvammaisten tydllistymisaste on matalampi kuin muulla tydikaisella vaestolla. Tyol-
lisid nakdvammaisista on suhteellisesti 11% vahemman kuin muussa vaestdssa. Tays-
tyéllisia nakévammaisista on 24 %, osittain tyollisia 16 %, ty6ttdmia runsaat 3 %, opis-
kelijoita runsaat 3 % ja elakelaisia 50 %, johon on laskettu seka vanhuuselakkeella, etta
tyokyvyttdmyyselakkeella olevat. Muita tydelaman ulkopuolella olevia on alle 2 %. Koko-
naisuudessaan tydeldaman ulkopuolella olevia nakdvammaisista on suhteellisesti 2,2-
kertaa enemman kuin muusta vaestosta. (Ojamo & Tolkkinen 2021: 51-53; Gissler ym.
2017: 165.)

Nakévammaisuus aiheuttaa siis merkittdvia haasteita seka kouluttautumiseen etta tyol-
listymiseen. Koulutustaso jaa usein ikatovereita matalammaksi ja samoin tyollistyminen
ja uralla eteneminen ovat selvasti haasteellisempia kuin muulla vaestolla. Vaikka tukitoi-
mia opiskeluun ja tydhon onkin saatavilla, eivat ne kuitenkaan kompensoi tilannetta riit-
tavasti. (Rudanko 2011: 489-501; Ojamo & Tolkkinen 2021: 51-53.)

Nakdévammaisten ja ndkdongelmaisten ammatillisen kuntoutuksen vastuu jakautuu paa-
osin eldkevakuutusyhtididen ja kelan kesken. Myoés TE-palvelut toimii osittain mukana
tassa kentassa. Ammatilliseen kuntoutukseen kuuluu esim. tyokokeilu, tydvalmennus,
ammatillinen kuntoutusselvitys ja ammatillinen tdydennys- tai uudelleenkoulutus. Amma-
tillista kuntoutusta jarjestetaan henkildille, joilla on vamman tai sairauden takia olemassa
tyokyvyttémyyden uhka lahivuosina. Jos henkild on ollut sairauslomalla kahden kuukau-
den ajan, tulee ajankohtaiseksi kuntoutuksen kaynnistaminen Kelan taholta. (Ammatilli-
nen kuntoutus 2022: 40, 49; Rudanko 2011: 490.)

Muun ammatillisen kuntoutuksen (tyékokeilut, tydvalmennus jne.) kustantajataho riippuu
henkilon ty6- ja ansiohistoriasta. Jos henkildlla on ollut kohtuullisesti palkkatuloja edelta-
van viiden vuoden aikana, on elakevakuutusyhtié vastuullinen ammatillisen kuntoutuk-
sen toteuttaja. Muussa tapauksessa kuntoutuksesta vastaa kela. TE-palvelut toteuttavat
ammatinvalinnanohjausta, erityistydvoimaneuvojan palveluita, tyévoimakoulutusta ja

tyollistamis- ja elinkeinotukea. (Rudanko 2011: 490; Tyodelakekuntoutuksen keinot ja



kuntoutussuunnitelma 2017; Kuntoutusetuudet tydeldkekuntoutuksessa 2018; Ammatil-
linen kuntoutus 2022: 40, 49.)



4 Sosiaali- ja terveysjarjestojen tyo

Suomessa toimii noin 10 000 sosiaali- ja terveysalan jarjestdéa. Suuri osa naista on pai-
kallisesti toimivia pienia jarjest6ja, joiden toiminta perustuu pitkalti vapaaehtoisuuteen.
Osa jarjestoista taas on suuria, valtakunnallisia jarjestdja, joilla on paaosin palkattua
henkildstéa ja toiminta perustuu vahvaan ammatilliseen osaamiseen ja palvelujen tuot-
tamiseen sote-alalle. Joissain jarjestbissa voi toimia molempia, seka vapaaehtoisia etta
palkattuja tyontekijoita. (Haikari 2020: 8.)

Yhdistysrekisterissa sote-alan jarjestot on jaettu kuuteen alaluokkaan niiden toiminnan
ja tarkoituksen mukaisesti. Nama ovat 1) sairauteen ja vammaan liittyvat yhdistykset
(mm. potilas- ja vammaisyhdistykset, sotainvalidit), 2) lastensuojeluun, -hoitoon, seka
vanhemmuuteen ja huoltajuuteen liittyvat yhdistykset, 3) vanhusten hyvinvointiin liittyvat
yhdistykset, 4) paihde-, huume- ym. riippuvuuksiin liittyvat yhdistykset, raittiusyhdistyk-
set, 5) terveyden ja hyvinvoinnin edistamiseen seka syrjaytymisen ehkaisemiseen liitty-

vat yhdistykset ja 6) muut sosiaali- ja terveysalan yhdistykset. (Haikari 2020: 9.)

Rahoitus jarjestdille voi tulla seka valtakunnallisista Iahteistd seka kunnilta tai markkina-
perusteisesti palvelua ostavilta tahoilta. Nama auttamis- ja tukitoiminnot maarittyvat pal-
velutuotannoksi tai yleishyodylliseksi toiminnaksi sote-toimintaa ja kilpailuttamista saa-
televien lakien mukaan. Sosiaali- ja terveysjarjestdjen avustuskeskus STEA:n vastuulla
on jarjestérahoituksen ohjaaminen sosiaali- ja terveysjarjestoille. STEA myontaa rahoi-
tusta yleishyddyllisille yhteisdille ja saatidille terveyden ja sosiaalisen hyvinvoinnin edis-
tamiseen. Rahoituspaatoksissaan STEA arvioi hakijan toimintaa ja sen yleishyodylli-
syytta. (Haikari 2020: 9- 10.)

Neuvonta on keskeinen kansalaisjarjestdjen toiminnan osa. Useimpien sosiaali- ja ter-
veysjarjestdjen perustehtaviin kuuluukin neuvontaa ja ohjausta, opastusta ja monen-
laista muuta tiedon valittdmiseen ja neuvontaan perustuvaa tukea. (Mykra & Varjonen
2010: 35; Sulku 2010: 14.)

Suomessa toimivien jarjestojen tilaa ja toimintaa vuosittain selvittava Jarjestébarometri
(2020) sanoo, etta sosiaali- ja terveysjarjestét ovat oman sektorinsa tietopankkeja. Niihin
on kertynyt huomattavat maarat niiden asiakasryhmia koskevaa erityistietoa. Kyse on
yhdistelmasta tieteellista- seka erilaisiin sairauksiin, vammoihin ja erityisiin elamantilan-
teisiin liittyvaa tietoa. Juuri taman erityistiedon valittdminen sita tarvitseville on yksi jar-
jestdjen keskeisista tehtavista. Jarjestobarometrin tekemien kyselyjen mukaan tiedonva-

litys, ohjaus ja neuvonta nahdaan jarjestdissa hyvin tarkeaksi toiminnaksi. (Peltosalmi
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ym. 2020: 64.) Sosiaalibarometri (2022), joka tutkii sosiaali- ja terveyspolitiikan ja -pal-
velujen seka muiden hyvinvointipalvelujen ajankohtaista tilaa, mainitsee, ettd neljasosa
valtakunnallisista ja alueellisista jarjestdista on pitanyt keskeisimpana hyvinvoinnin ja
terveyden edistdmisen toimintanaan tukea tarvitsevien ihmisten neuvontaa ja ohjausta.
(Eronen & Londén 2022: 72-73.)

Heikossa asemassa ja vaikeissa eldmantilanteissa olevat ihmiset ovat erityisesti sosi-
aali- ja terveysjarjestdjen kohde neuvontatydssa (Sulku 2010: 15). Neuvonta ja ohjaus
ei ole pelkastaan olemassa olevien ongelmien korjaamista, vaan sen avulla ihmisia voi-
daan motivoida tekemaan yleisesti hyvinvointia edistavia valintoja (Mykra & Varjonen
2010: 34). Neuvonta tallaisissa tilanteissa onkin jo lahtékohdaltaan hyvinvoinnin edista-
mista. Siten neuvontatyd on nimenomaan sellaista yleishyddyllistd kansalaisjarjestotoi-
mintaa, johon STEA:n avustusjarjestelma on suunnattu. (Mykra & Varjonen 2010: 35-
36.) (Haikari 2020: 10.) Valtaosa kaikesta jarjestdjen tekemasta neuvonnasta toimiikin
STEA:n rahoittamana, vaikka jarjestjen olisi mahdollista toteuttaa neuvontaa vaikka

maksullisena toimintanakin niin halutessaan. (livonen 2010: 48.)

Ihmisten tuen tarpeet voivat olla hyvin vaihtelevia. Usein neuvonnan tarve liittyy vam-
maan tai sairauteen, yllattavaan tapahtumaan, vaikeaan eldamantilanteeseen jne. (Sulku
2010: 15). Neuvoa ja apua pyydetddn myds hakemusten ja lomakkeiden tayttamiseen
tai erilaisten valitusten tekemiseen. Monesti asiakkaat tarvitsevat tukea viranomaispaa-
tosten selvittdmiseen. Neuvontatilanteessa yhdessa asiakkaan kanssa mietitdan, mil-
laista tukea ja apua voisi olla saatavissa, ja tarpeen mukaan ohjataan asiakasta asiansa

eteenpain viemisessa. (Sulku 2010: 20-21.)

Yhteiskuntajarjestelman kokonaisuudessa julkisella palvelujarjestelmalld on lukuisia vel-
vollisuuksia ohjata ja neuvoa kansalaisia. Tama neuvontavelvollisuus koskee mm.
etuuksien hakua, palveluneuvontaa ja vaikkapa kuntoutusohjausta. Jarjestolahtdinen
neuvonta- ja ohjausty6 toimii erilaisesta lahtékohdasta, mutta parhaimmillaan nama neu-
vontatoiminnot voivat tukea ja taydentaa toisiaan. Naiden eri tahojen yhteistyo6lla on mah-
dollista muodostaa toimintoketjuja, joiden ideana on varmistaa, ettd neuvontaa ja tukea
tarvitsevat henkil6t ohjautuvat oikeiden palvelujen aarelle ja pystyvat tekemaan omaan

tilanteeseensa sopivimpia valintoja. (Mykra & Varjonen 2010: 35-36.)

Jarjestdjen antaman ohjauksen ja neuvonnan perusta nojaa herkkyyteen tunnistaa jar-
jeston kohderyhman elaman ongelmakohtia, ja vertaisuuden seka erityisasiantuntemuk-
sen keinoin ymmartaa niitd arkielamassa. (Pohjola 2010: 31-32.) Kompleksisessa pal-

velujarjestelmassa etuuksien- ja niiden hakemisen yha monimutkaistuessa palvelu-



11

ohjauksen tarve ja kysynta on yha suurempaa. (Mykra & Varjonen 2010: 35; livonen
2010: 42.) Jarjestdjen tyon tarpeellisuudesta kertoo se, ettd julkisessa palvelujarjestel-
massa ihmisia jaa tarvitsemiensa palvelujen ulkopuolelle. Kuntien sosiaalitoimista ja TE-
keskuksista kolmannes sanoo nain tapahtuvan. Samoin Kelan toimistoista neljannes- ja
terveyskeskuksista viidennes arvioi nain olevan. Joka kolmannessa kunnassa ihmisia
jaa tarvitsemiensa sosiaalietuuksien ulkopuolelle siksi, ettad palveluja ei joko osata tai
haluta hakea. (Sulku 2010: 18.) Jarjestéilla onkin siis tarkea tehtava palveluohjauksen

toteuttajana ja kansalaisten puolestapuhujana.
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5 Laatu neuvonta- ja ohjaustyossa

Kun puhutaan neuvonta- ja ohjaustydn laadusta, on tarkeaa pitda mielessa ihmisen en-
sisijaisuus ja oikeudet. Suomalaisissa hyvinvointipalveluissa jarjestelma on monesti ra-
kentunut jarjestelmalahtoéisesti, jolloin jo Iahtdkohtaisesti ihminen, asiakas on jaanyt hei-
kommalle sijalle. (Pohjola 2010: 25.) Kysymys onkin seka rakenteellisista etta ideologi-
sista valinnoista ja asennoitumisesta asiakkaana oleviin ihmisiin; Elammekd maail-
massa, jossa osa ihmisistd on huollettavia ja holhottavia, kuten kéyhainhoidon aikaan,
vai arvostammeko ihmistd ja hdnen kokemustaan huolimatta hdnen haastavasta ela-
mantilanteestaan? Pystymmekd nakemaan ihmisen hanen oman elamansa asiantunti-
jana? (Pohjola 2010: 31.)

Nykyaikainen ndkemys neuvonnasta on se, etta neuvonta edellyttdd vuorovaikutusta.
Asiakas ei siis voi olla passiivinen neuvonnan kohde. Neuvonnalla ei ratkaista asiaa asi-
akkaan puolesta, vaan autetaan asiakasta selvittamaan itselleen, mitd han haluaa ja ta-
voittelee ja miten han voi tdman saavuttaa. Asiakas itse ratkaisee, miten han asiassa
toimii. Neuvonta siis parhaimmillaan rikastaa asiakkaan tietoja ja kasitysta, antaa asiak-
kaalle nakokulmia seka luo mahdollisuuksia ja voimavaroja vieda asiaa eteenpain. (livo-
nen 2010: 40.)

Neuvonnan ja ohjauksen kokonaisuus ei rakennu pelkastdan neuvontaa antavan tyon-
tekijan panoksesta. Neuvonnan optimaalisena onnistumisena voi pitdd kahden eri asi-
antuntijuuden interaktiota; lhminen on oman eldmantilanteensa ja arkensa asiantuntija.
Vastaavasti taas neuvonnan asiantuntemukseen kuuluu se, ettd osataan sovittaa palve-
lujarjestelman mahdollisuudet tukemaan asiakkaan tilannetta. Kohdatessaan nama
kaksi asiantuntijuutta voivat aikaansaada kokemuksen onnistuneesta, laadukkaasta ja
hyvin toteutuneesta palvelusta. Jotta palvelu siis olisi hyvin toimivaa, on ehtona se, etta
se lahtee asiakkaan omista tavoitteista ja asiakas on aktiivinen osa prosessia, ei pelkas-
tdan sen kohde. (Pohjola 2010: 31.)

5.1 Laatu kasitteena

Laadun kasite jo itsessaan on epaselva. Laadun maaritelmat, kasitteet ja kasitykset
esiintyvat eri merkityksissa. Ne voivat tarkoittaa eri yhteyksissa eri asioita. Sanasto ja
terminologia on sekavaa; termeille ei ole yksiselitteisia maareita. Ne voivat kuvata samaa
asiaa tai olla osittain tai kokonaan paallekkaisia tai limittaisia. Lisaksi kdanndkset eng-

lanninkielisesta kirjallisuudesta voivat olla erilaisia ja siten sotkea asiaa entisestaan.
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(Koivula 2002: 18.) Kaariainen (2007) sanookin laadun kasitteena olevan kompleksinen,
epaselva, monivivahteinen, ja kasitteena laaja, mutta toteaa siitéd huolimatta laatukasi-

tetta kaytettavan varsin laajasti tieteellisessa kielessa (Kaariainen 2007: 29).

Laatu kasitteena on dynaaminen ja sidoksissa kontekstiin. Sen kayttd ja sisalto vaihtele-
vat tilanteen mukaan. Laatu on pohjimmiltaan subjektiivinen kasite ja sen sisaltd on kiinni
siitd, millaiset odotukset, kokemukset, arvot, tarpeet, tiedot, taidot ja ndkdkulma laatua
kulloinkin maarittavalla henkilolla on. Laatu kasitteena liittyy arvon ja merkityksen kasit-
teisiin. (Kaariainen 2007: 29-30.) Teoksessa Neuvonta- ja ohjaustyon laatu (2017) Torkki
ym. mainitsevat, ettd laadun ulottuvuuksista, naiden ulottuvuuksien lukumaarista ja si-
salloista ei ole yhteista nakemysta asiantuntijoiden kesken (Torkki ym. 2017: 34). Pollack
(2009) taas sanoo, etta palvelun laatu voi olla hyvin vaikeaselkoinen ja moniulotteinen
kasite joissakin palveluissa ja yksiulotteinen toisissa. Palvelun luonne ja siten myos pal-
velun laatu vaihtelevatkin eri palvelumuotojen valilla. (Pollack 2009: 44.) Koivula (2002)
huomauttaa tassa kaikessa sekavuudessa olevan se vaara, etta mikali laadun eri mer-
kityksia ei ymmarreta kunnolla, voi laadusta tulla pelkka iskulause, jota kaytetaan pel-
kastaan tuomaan asioille ylvddmpaa moraalista savya. Talléin laadun kasitetta uhkaa

inflaatio ja se menettda merkityksensa. (Koivula 2002: 18.)

Laatu-termilld pyritdan luomaan mielikuva jostakin arvostetusta ja erinomaisesta. Toi-
saalta voidaan puhua myds huonosta laadusta. Laatu onkin lopulta maare, joka voi
saada positiivia tai negatiivisia arvoja. (Kaaridinen 2007: 29; Koivula 2002: 18, 30.) Ko-
kemukset laadusta ovat yksildllisid ja kokemuksiin vaikuttaa palveluun kohdistetut odo-
tukset, henkilon persoonallisuus ja aiemmat kokemukset palveluista (Torkki ym. 2017:
34). Latif ym. (2019) taas sanovat, ettd "ihmisen kayttaytyminen ohjaa palvelun laatua”.
Palvelun laatu ja palvelun ulottuvuudet voivat vaihdella erilaisissa tilanteissa. Toki ter-
veydenhuollossa ja teollisuudessa palvelu saa erilaisen rakenteen ja kontekstin, mutta
myoskin neuvonta- ja ohjaustydssa tilanteet ovat yksil6llisia ja siten palvelun laatu ja sen
muodot muovautuvat kaytannossa koko ajan. Lisaksi "tuotteettomuus”, eli fyysisten tuo-
tosten puuttuminen tai nakymattémyys tekevat neuvonta- ja ohjaustydn laadun havain-

noinnista ja tulkinnasta monimutkaisen ja vaikean tehtavan. (Latif ym. 2019: 772.)

5.2 Mita laatu on palveluissa

Laadun on usein maaritetty tarkoittavan yleisesti sopivaa, asiakkaan tarpeisiin ja odotuk-
siin kelvollista, hyvaksyttavaa, virheetdnta palvelua. Joskus se on taas maaritetty vakio-
tasoksi, joka tarkoittaa kykya tayttaa asiakkaan tarpeet ja toiveet. Laadun on perinteisesti

ajateltu muodostuvan palvelun tavoitteen, tarkoituksen ja lopputuotosten ja loppu-
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tulosten valisesta suhteesta. Tamantyyppisessa ajattelussa laatu voidaankin jakaa tek-
niseen ja toiminnalliseen laatuun. Laatua kuitenkin voidaan ajatella hyvin monista nakoé-
kulmista kasin. Kaariainen mainitsee tallaisia nakokulmia olevan mm. valmistus-, tuote-,

kayttaja- ja arvokeskeinen nakdkulma. (Kaariainen 2007: 30.)

Singhin & Prasherin (2019) nakemyksessa palvelun laatu on erilaisten asiakashavainto-
jen ja palvelun valittamisen summa. Organisaatioiden on nykyaikana tuotettava laaduk-
kaita palveluja jo johtuen asiakkaiden vaativuudesta. Siten laatu naytteleekin keskeista
0saa neuvonta- ja ohjauspalveluja tuotettaessa. Laatua voidaan kuitenkin arvioida eri
nakokulmista, ja on siis mahdollista, etta itse organisaatio arvioi ja maarittdd mika sen
mielestd on laadukasta palvelua. Tama kuitenkin vaatii Singhin & Prasherin mielesta
nakokulman tayskaanndksen. Heidan mielestdan vain asiakkaan havainnot ja kokemuk-
set ovat merkityksellisia, kun laatua arvioidaan. Ja onkin tarkeaa, ettd organisaatiossa
ymmarretdan asiakkaan nakokulma. Talldin saadaan aikaan arvokkaita tuloksia seka

palvelun tuottajalle ettd asiakkaalle. (Singh & Prasher 2019: 284.)

Laatu saa maareensa sen mukaan, miten palvelu vastaa asiakkaan odotuksia. Asiak-
kaan nakdkulmasta laatu on odotusten ja palvelun vastaavuuden valinen suhde. Mita
paremmin asiakkaan kokemus vastaa hdnen odotuksiaan, sitd paremmaksi asiakas
mieltda palvelun laadun. Kaaridinen (2007) mainitseekin kasitteen "laatumielikuva”, joka
muodostuu nimenomaan asiakkaan odotusten ja toteutuman valisesta vertailusta. Asi-
akkaan laatumielikuvan selvittdminen voi auttaa tunnistamaan, millaisen arvon asiakas
antaa neuvonnan ja ohjauksen lopputulokselle. Se auttaa myds asiakasta konkretisoi-
maan tavoitteitaan ja osallistumaan oman tilanteensa hoitoon, joka taas tuottaa lopulli-

sesti parempia tuloksia. (Kaariainen 2007: 30-31.)

Laatu on siis kokonaisuus, joka koostuu niista piirteista ja ominaisuuksista, joihin perus-
tuu palvelun kyky tayttaa ne vaatimukset ja odotukset, joita siihen kohdistuu. Hyva laatu
on siten sita, etta asiakas saa palvelua tarpeensa mukaisesti oikeaan aikaan, oikeassa
laajuudessa, oikeassa paikassa jne. Laadukas neuvontatyd perustuu parhaaseen kay-
tettavissa olevaan tietoon ja nayttéén. Laatu on siihen kohdistettujen vaatimusten ja odo-
tusten mukaista hyvaa toimintaa sille annettujen mahdollisuuksien ja resurssien rajoissa.
(Pekurinen ym. 2008: 20.)

Tarkiainen ym. (2012) sanovat laadukkaan neuvonnan olevan asiakaslahtéinen ja vuo-
rovaikutteinen prosessi, jossa kerataan tietoa ja sen perusteella tehdaan arvio asiakkaan
tilanteesta ja avun/neuvonnan tarpeesta seka toteutetaan neuvonta asiakkaan tarvitse-

massa laajuudessa. Taman lisaksi onnistuneen neuvonnan taustana on myos riittavat
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fyysiset, tydntekijamaaraan ja asiakkaan tarpeeseen perustuvat, seka tiedolliset ja tai-
dolliset resurssit. Vaikka nain sinallaan selkeasti Tarkiainen ym. (2012) maarittavat neu-
vonnan laadun, toteavat he silti, etta ei ole tiedossa mista kaikista tekijoistd neuvonnan
laadukkuus muodostuu. (Tarkiainen ym. 2012: 100, 110.)

Koska kahden samaa palvelua hakevan ihmisen kokemukset neuvonnan ja ohjauksen
laadusta voivat poiketa hyvinkin paljon toisistaan, on mahdotonta tehda taysin kattavia
yleistyksia palvelun laadusta. Asiakastilanteet eivat koskaan ole sellaisenaan toistetta-
vissa tai monistettavissa. Kaariaginen (2007) toteaakin neuvonta ja ohjaustydn laadun
arvioinnissa olevan rajoitteensa. Mitdan kaiken kattavaa mallia siitd, mista osatekijoista
tyytyvaisyys tai laadun kokemus saatuun ohjaukseen muodostuu, ei ole olemassa. (Kaa-
riaginen 2007: 31.)

Koivulan (2002) mukaan myds maailmalla vaikuttavat laadun asiantuntijat maarittelevat
ja tulkitsevat laadun kasitetta keskendan hieman eri tavoin, mutta yhteinen nakemys kui-
tenkin on se, ettd laatu rakentuu kuudesta tekijasta, joita ovat 1) laadun merkityksen
tiedostaminen, arvostaminen ja laatuun keskittyminen, 2) asiakaslahtdisyys, 3) johdon
vastuu laadusta, 4) laadun kehittdmisen jatkuvuus, 5) laadun kehittdmiseen ei ole oiko-

tietd ja 6) koulutuksen merkitys jatkuvassa laadun kehittdmisessa. (Koivula 2002: 40.)

5.3 Laadun osatekijat

Kaariaisen (2007) maarittamia laadun kategorioita ovat 1) asiakaslahtoisyys, 2) ohjauk-
sen riittavyys ja 3) ohjauksen toteutus ja vaikutukset. Laadukkaalle ohjaus- ja neuvonta-
tydlle on keskeistd sen asiakaslahtdisyys, jolla tarkoitetaan asiakkaan taustan ja hdnen
yksil6llisen elamantilanteensa ja muun yksildllisyyden huomioimista. Laadukas ohjaus ja
neuvontatyd edellyttad, ettd asiakas saa ohjausta ja neuvontaa tarpeisiinsa nahden riit-
tavasti. Lisaksi ohjauksen toteutuksessa on kyse kaikista niista osatekijoista, joista oh-
jaus rakentuu fyysisestd ymparistostda danensavyyn asti. (Kaariainen 2007: 33). Myos-
kaan neuvojan substanssiosaamista ei voida vaheksya. Osalla asiakkaista korostuu tie-
don hakeminen jonkin eksaktin ongelman ratkaisuun. Talldin neuvojan asiantuntijuus on

tarkea tekija laadun kokemuksen valittdjana. (Tarkiainen ym. 2012: 100).

Pollack (2009) maarittelee palvelun laadun sisaltavan viisi ulottuvuutta, joita ovat 1) luo-
tettavuus, 2) reagointikyky, 3) varmuus, 4) empatia ja 5) konkreettisuus. Luotettavuus
viittaa palveluntuottajan kykyyn tuottaa palvelua luotettavasti ja tdsmallisesti. Reagointi-
kyky tarkoittaa halukkuutta auttaa asiakkaita ja tarjota palveluja mahdollisimman nope-

asti. Varmuudella tarkoitetaan tydntekijan tietotaitoa ja kohteliaisuutta sekd hénen
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kykyaan herattda luottamusta. Empatialla vastaavasti tarkoitetaan valittavan ja yksilolli-
sen huomion antamista asiakkaalle. Viimeisena konkreettisuus monissa yhteyksissa viit-
taa selviin aineellisiin hyddykkeisiin. (Pollack 2009: 44.) Neuvonta- ja ohjaustydn yhtey-
dessa konkreettisuuden voidaan kuitenkin ajatella olevan konkreettista paneutumista
neuvonnan kohteena olevaan asiaan. Ehka ymmarrettavin esimerkki tallaisesta voisi olla

avustaminen hakemusten tms. tayttamisessa.

Pekurinen ym. (2008) maarittelevat Tilannekatsauksessa sosiaali- ja terveydenhuollon
laatuun vuonna 2008 melko seikkaperaisesti ja kattavasti keskeiset laadun ulottuvuudet.
Naita ovat asiakaskeskeisyys, palveluiden saatavuus ja saavutettavuus, potilasturvalli-
suus, korkeatasoinen osaaminen, vaikuttavuus, tuotokset, tuottavuus, kustannusvaikut-
tavuus, tehokkuus ja johtaminen. Listan alkupaassa onkin tyypillisempia ulottuvuuksia,
joita laatuun muussakin kirjallisuudessa katsotaan kuuluvan. Listan loppupaa johtamista
lukuun ottamatta on selvemmin tulosta tai jotakin muuta konkreettista palvelun seurauk-
sena syntyvaa nimeavia ja mittaavia osiota. (Pekurinen ym. 2008: 20-22.) Tassa laadun
tarkastelukulma onkin laajempi kuin muussa kaytetyssa kirjallisuudessa. Mukana asiak-
kaan kokemuksen liséksi on selvasti palveluntuottajan nakokulma ja talousajattelu. Nain

tulee taas todistetuksi, etta laatu on todellakin moniulotteinen kokonaisuus.

5.4 Asiakas laadun lahtokohtana

Asiakaslahtoisyys ja asiakaskeskeisyys ovat saman asian kaksi hivenen erilaista per-
spektiivia. Asiakaskeskeisyydessa asiakas on tyon keskidssa, kun taas asiakaslahtoi-
syydessa ’lahdetaan liikkeelle’ asiakkaan tarpeista ja toiveista. Sinansa nama siis tar-
koittavat samaa asiaa. Asiakaskeskeisen toimintaperiaatteen mukaan asiakas on sub-
jekti toiminnassa, ja talloin 'toiminta lahtee hanestd’, eli on myos asiakaslahtoista. Hie-
noisesta erostaan huolimatta kummatkin termit tarkoittavat asiakkaan kunnioittamista ja

itsemaaraamisoikeutta peruslahtokohtana palvelussa. (Pekurinen ym. 2008: 20, 29.)

Asiakaskeskeisyys maaritetaan Tilannekatsauksessa sosiaali- ja terveydenhuollon laa-
tuun vuonna 2008 (2008) niin, etta se tarkoittaa asiakkaan kunnioittamista ja itsemaa-
raamisoikeutta palvelun tuottamisen peruslahtdkohtana. Palvelulla pitaa pystya vastaa-
maan asiakkaan yksilllisiin tarpeisiin, odotuksiin ja toiveisiin. Asiakkaalla tulee olla riit-
tavasti ja ymmarrettavassa muodossa olevaa tietoa tarjolla olevista vaihtoehdoista ja
mahdollisuus vaikuttaa paatdéksentekoon hanta itsedan koskevissa asioissa. Asiakkaan

tulee olla toiminnan subjekti. (Pekurinen ym. 2008: 20-21.)
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Tarkiainen ym. (2012) sanovat asiakaslahtoisyyden olevan neuvontatydn keskiéssa. Ou-
tinen & Lindqvist (1999) vahvistavat tdman toteamalla, etta erityinen haaste ihmislahtoi-
syydelle on ihmisten erilaisuus. Ihmisten erilaisuuden takia on tarkeaa ymmartaa erilais-
ten taustojen vaikutus asiakkaan toimintaan ja kayttaytymiseen. Myds ihmisten tarpeet
palvelulle vaihtelevat seka eri ihmisten kesken ettd samalla ihmisella eri tilanteissa. Sa-
maten vaihtelevat asiakkaan roolit. Osa asiakkaista on aktiivisia tiedonhakijoita ja osa
taas voimakkaammin suoran neuvonnan ja ohjauksen tarpeessa ja osa voi olla jopa vas-
tahakoisia palvelun vastaanottamisessa. (Tarkiainen ym. 2012: 100, 110; Outinen &
Lindqvist 1999: 13.)

Tarkeaa asiakkaan kokemuksen muodostumisessa ja laadukkaan palvelun toteutumi-
sessa on se, ettd neuvonta on vastavuoroinen tilanne, jossa aktiivinen kuuntelu ja tunne
tydntekijan aidosta l&sndolosta valittyvat asiakkaalle. Neuvonta- ja ohjaustydssa tyonte-
kijan pitaa olla hyvin herkka tunnistamaan ihmisten ja tilanteiden erilaisuutta, ja siten olla
valmiina mukauttamaan omaa toimintaansa suhteessa kulloiseenkin tilanteeseen. Puhe-
lin- ja muussa etaneuvonnassa vuorovaikutuksen laatu on selvasti viela lasnaolotilan-
netta haasteellisempi johtuen tilanteesta puuttuvasta nonverbaalista viestinnasta. Tall6in
tydntekijan herkkyys ja osaaminen vuorovaikutustilanteissa korostuvat entisestaan. (Tar-
kiainen ym. 2012: 100, 110; Outinen & Lindqvist 1999: 13.)

Ohjaus- ja neuvontatydssa ammattilainen kulkee herkalla alueella, jossa hanen toimin-
tansa vaikuttaa asiakkaiden elamaan. Ammattilainen voi jopa huomaamattaan puuttua
asiakkaansa eldamaan, ja "tietdd paremmin”. Ammattilainen voi tarjota hyvia neuvoja ja
valmiita ratkaisuja ongelmiin. Asiakas ottaa mielellaan tamankin avun vastaan, koska
han kokee paasevansa helpommalla. Talldin asiakkaan oma toimintakyky ei kuitenkaan
paase vahvistumaan. Se, ettd asiakas nostetaan keskioon ja tuetaan hanta tasavertai-
sen ohjausvuorovaikutuksen keinoin, on asiakaskeskeisen tydotteen kiteytyma neu-

vonta- ja ohjausty6ssa. (Onnismaa 2021: 174.)

Torkki ym. (2017) toteavat asiakaskokemuksen olevan laaja kasite, ja ettei sille ole ole-
massa yhta vakiintunutta maaritelmaa. Kirjoittajat sanovat asiakaskokemuksen tarkoit-
tavan asiakkaan henkilokohtaista kokemusta kontaktista organisaatioon tai kokemusta
organisaatiosta. Vaikka em. henkildkohtainen asiakaskokemus tai asiakastyytyvaisyys
kuulostaa samalta kuin laatu, paatyvat Torkki ym. kuitenkin maarittelemaan erikseen laa-
dun sisaltdmaan asiakaskokemuksen, turvallisuuden, palveluun paasyn ja palvelun saa-
tavuuden. Kirjoittajat jakavat asiakaskokemuksen tyytyvaisyyteen ja kokemukseen pal-
velurakenteesta ja prosessista. (Torkki ym. 2017: 34.) Koivula (2002) toteaakin asiakas-

kokemuksesta ja asiakastyytyvaisyydesta, ettd laadun kasite pelkistettyna asiakas-
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tyytyvaisyydeksi on riittamatonta laadun moniulotteisuus huomioon ottaen. Laatu on siis
laajempi kasite ja kattaa huomattavan paljon eri osatekijoita, sisaltden myds asiakastyy-
tyvaisyyden. (Koivula 2002: 20.)

Laadun ja asiakastyytyvaisyyden vélisesta asetelmasta Onnismaa (2021) sanoo, etta
laatua mitataan usein asiakastyytyvaisyydella. Tama siitdkin huolimatta, etta ohjauksen
ensisijainen tarkoitus ei ole tehda asiakasta valittdbmasti tyytyvaiseksi. Ohjaus on moni-
syinen kokonaisuus ja joskus on niin, etta ohjauksessa tullaankin pettymysten ja kivuli-
aiden kokemusten aarelle. Talloin tyytyvaisyyden mittaaminen ei valttamatta kerro juuri

mitdan ohjauksen laadusta. (Onnismaa 2021: 145.)

Neuvonnan ja ohjauksen laatu ei tarkoita ainoastaan toiminnan erinomaisuutta. Kyse on
asiakkaiden tarpeisiin kuuluvien ominaisuuksien kokonaisuudesta. Laadun yksioikoinen
maarittdminen ei siten olekaan mahdollista, koska asiakkaat ovat niin vahvasti yksil6ita,
ja heidan yksil6llisyytensa vaikuttaa ohjaus- ja neuvontatilanteeseen. Asiakkaiden nake-
mykset neuvonnan laadusta perustuvat itse koettuun ja ovat periaatteessa asiakastyyty-
vaisyytta. Asiakastyytyvaisyys on laadun kokemusta vahvemmin asenteellinen reaktio,
johon yhdistyvat asiakkaan kokemukset ja kognitiivinen todellisuus. (Kaaridinen 2007:
31.)

Asiakkaiden tyytyvaisyys rakentuu usein siitd, ettd he saavat riittavasti tietoa ja ohjausta.
Tyytyméattdmyys vastaavasti muodostuu liian vahaiseksi koetusta tiedosta ja ohjauk-
sesta. Vastaavasti Danes (2016) sanoo, etta asiakastyytyvaisyydessa on kyse siita, etta
saatu palvelu on vahintdankin samalla tasolla asiakkaan palvelulle kohdistamien odotus-
ten kanssa (Danes 2016: 82). Mutta mista kaikesta muusta naiden kasitteiden sisalla ja
ymparilld on kyse? Voi olla, ettd maarittdvaa on puutteet tai vahvuudet tiedonsaannissa,
tai tapa, jolla ohjausta on annettu. tai voi olla niin, ettd asiakas on ensisijaisesti etsinyt
tietoa, ja saanut lisdksi ohjausta, jonka han voi kokea olevan lisaarvo. (Kaariainen 2007:
29-30, 32.)

Seikkaperaisesti ei ole pystytty nayttamaan, mista osatekijoista tyytyvaisyys ja/tai koke-
mus laadukkaasta palvelusta muodostuu. Laatua taytyykin tarkastella aina monesta per-
spektiivista sen vaihtelevan sisallén ja tulkinnanvaraisten tai jopa epaselvien maarittei-
den vuoksi. (Kaariainen 2007: 29-30, 32.) Lisaksi Tarkiainen ym. (2012) tuovat esiin, etta
aiemmat positiiviset kokemukset neuvonnasta auttavat asiakkaita ymmartamaan ja vas-
taanottamaan neuvontaa paremmin ja siten ne ovat osaltaan vaikuttamassa laadun ko-

kemukseen. (Tarkiainen ym. 2012: 100).
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Danes (2016) esittda teorian kahdesta tekijasta (Theory of dual factors), joka niin ikdan
voi vaikuttaa kokemukseen laadukkaasta palvelusta. Teorian mukaan asiakkaan tyyty-
vaisyys vaikuttaa epasuorasti ammattilaisen (neuvojan) tyytyvaisyyteen. Ammattilainen
saa asiakkaalta ‘ammatillista tunnustusta’, joka on tarkea sisdinen motivaatiotekija.
Tama johtaa ‘aarimmaiseen tyytyvaisyyden tunteeseen’, joka taas saa ammattilaisen
tydskentelemaan yha paremmin. Tilanteessa muodostuu syklinen vuorovaikutussuhde
kahden tekijan (asiakkaan ja ammattilaisen) valilla. Asiakkaan tyytyvaisyys saatuihin pal-
veluihin ja ammattilaisen tyytyvaisyys asiakkaan aktiivisuuteen ammatillisissa kysymyk-
sissa vaikuttavat toinen toisiinsa ja ovat samaan aikaan toistensa edellytyksia ja seu-
rauksia. (Danes 2016: 83.)

5.5 Vaikuttavuus

Laadun kasitteen ymparilla likuttaessa térmataan myos termiin “vaikuttavuus”. Vaikka
vaikuttavuus asettuukin asiakaskokemuksen laadun ulkopuoliseksi asiaksi, on se kuiten-
kin asiakkaan elamantilanteessa nakyva seikka ja siten vaikuttaa hanen kokemukseensa
laadusta. (Torkki ym. 2017: 35-36.)

Vaikuttavuudella tarkoitetaan palvelulla aikaansaatua muutosta. Muutoksen voivat
saada aikaan tuotos, joka tarkoittaa palveluntuottajan tekemia toimenpiteita, asiakkaan
tekemat toimet seka jarjestelman ulkopuoliset tapahtumat. Vaikuttavuus ei siis ole vain
palveluntuottajan tekeman tyon tulosta, vaan vaikuttavuuteen kuuluu vahintdankin yhta
vahvasti asiakkaan oma toiminta seka ymparisto ja muut ns. ulkopuoliset tekijat. (Torkki
ym. 2017: 35-36.) Ohjauksen vaikutuksia on mahdollista jaotella Onnismaan (2021) mu-
kaan kolmella tavalla: 1) voidaan nahda vaikutuksia esimerkiksi hyvinvoinnin, jaksami-
sen ja virkistymisen kokemuksissa, 2) muutoksia voi tulla esiin asennoitumisessa, ajat-
telussa ja toiminnassa ja 3) on mahdollista I0ytaa ns. jaettuja tulkintoja keskeisista kysy-
myksista seka voi muodostua uusia toimintamalleja, ratkaisuja ja kaytantoja. (Onnismaa
2021: 138.)

Hyvaa ammattilaisuutta on se, etta toimintatapoja tarkastellaan kriittisesti ja pyritaan ke-
hittamaan niita. Asiakkaan osallistuminen on keskeista toimintojen vaikuttavuutta arvioi-
taessa. Asiakas on se henkild, johon vaikutukset kohdistuvat, joten han on myos oikea

ihminen niitd arvioimaan. (Kettunen 2017: 3.)
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5.6 Laadun kehittaminen

Plant & Haug (2018) selvittivat tutkimuksessaan uraohjauspalvelun laadun kehittamista
nimenomaan asiakkaiden kokemuksen kautta pohjoismaissa. Tutkimuksen tulosten mu-
kaan 67% vastaajista oli kokenut neuvojan antaneen tukea ja olleen ymmartavainen, ja
valtaosa oli tyytyvaisia saamaansa palveluun. 77% vastaajista kertoi itse olleensa aktii-
visia neuvontaprosessissa. (Plant & Haug 2018: 378.) Danes (2016) taas selvitti tutki-
muksessaan asiakkaiden kokemuksia julkisen tyOvoimaneuvonnan laadusta Romani-
assa. Kokonaisuudessaan 89% vastaajista oli joko tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia saa-
mansa neuvonnan laatuun. Danes toteaa kuitenkin, ettd vaikka tulos olisikin hyva, se ei
saa olla tekosyy sille, ettd mitdan ei muuteta tai yriteta parantaa palvelun laatua. Tarkeaa
on selvittdd mistd tekijoista laatu ja kokemus hyvasta palvelusta syntyy, jolloin siihen

voidaan myds vaikuttaa. (Danes 2016: 72, 78.)

Danes (2016) selvitti tutkimuksessaan kolmea paaasiallista laadun osatekijaa, jotka oli-
vat tyytyvaisyys neuvonnasta saatuun palveluun, tyytyvaisyys neuvojan ja asiakkaan
(vuorovaikutus)suhteeseen ja tyytyvaisyys neuvontapalvelusta saatuun hyétyyn. (Danes
2016: 72, 78, 82.) Plant & Haug (2018) puolestaan muodostivat kasitteen laadusta viiden
paakysymyksen ymparille: kuuntelevatko ammattilaiset ohjauksen kayttajia, ovatko kayt-
tajat mukana ohjauksen suunnittelussa ja kehityksessa, milla tavoin ohjaus toteutetaan,
kuinka tyytyvaisia kayttajat ovat ohjauspalveluihin ja mita tuloksia ohjauksesta on saatu
(Plant & Haug 2018: 377).

Plant & Haug (2018) sanovat, etta asiakkaan aanen tulisi olla osa jarjestelmaa. Myos
kriittiset aanet voivat antaa tarkean panoksen, kun arvioidaan neuvontapalveluiden to-
teutusta. Kirjoittajat ottavat arvioinnin kohteiksi mukaan palvelujarjestelman ns. itsestaan
selvat tavat, menetelmat, aukioloajat jne. aivan palvelun perusarvoihin saakka. Kaikessa

tassa asiakkaan kokemus ja nakemys voi olla hyoédyksi. (Plant & Haug 2018: 380.)

Kuten jo tdman laatu-luvun alkupuolella todettiin, eivat neuvonta ja ohjaus ole itsetarkoi-
tus, vaan ne ovat olemassa ihmista varten (Pohjola 2010: 30-31), ja niinpa Plant & Haug
(2018) sanoittavatkin keskeisen asian varsin ytimekkaasti lauseeseen "The users’ voices
need to be heard”, asiakkaan aanta pitaa kuulla (Plant & Haug 2018: 381). Tai kuten
Danes (2016) saman asian ilmaisee, asiakkaiden, joille palvelut on suunniteltukin, tulee
voida vaikuttaa palvelun laatuun. Asiakkaiden tyytyvaisyyden tulee olla pysyva huolen-

aihe, mikali halutaan tarjota laadukkaita palveluja. (Danes 2016: 81.)
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5.7 Opinnaytetydssa kaytettava laadun viitekehys

Kirjallisuudesta nousi esiin lukuisia laadun osa-alueita. Eri I&hteistd nousivat esiin hie-
man eri teemat laadun osatekijéina. Yhteisia teemoja kuitenkin myos 16ytyi useita. Naista
valikoin tutkimustani koskeviksi laadun osa-alueiksi seuraavat:

asiakaslahtoisyys

kuulluksi tuleminen

asiakkaan kohtaaminen
asiantuntijuus

neuvonnan riittavyys

neuvonnan konkreettisuus

onko neuvonta vastannut tarpeeseen

Rajasin tietoisesti pois mm. palveluun paasyn, ohjauksen toteutuksen, empatian, tulok-
sen ja vaikuttavuuden. Palveluun paasy on ohjaustilanteen ulkopuolinen tekija, vaikkakin
toki asiakkaan kokemuksena todellinen. Se ei kuitenkaan ole itse neuvonta- ja ohjausti-
lanteen laadun osatekija. Ohjauksen toteutus taas on ylempi kattotermi, joka sisaltaa
periaatteessa kaiken muun, ja sikali se ei ole kayttékelpoinen tdman tutkimuksen kan-
nalta laadun osatekijand. Empatia, vaikkakin on tarkea osatekija inmisten valisessa vuo-
rovaikutuksessa, ei kuitenkaan ole kovinkaan tarkasti maaritettavissa, eika siten ole kayt-
toékelpoinen teema itsenaan. Tulos ja vaikuttavuus ovat neuvonnasta valillisesti seuraa-
via tai syntyvia tekijoita, enka katso niiden kuuluvan itse neuvonta- ja ohjaustilanteeseen

tai sen laatuun. Kokonaisuuden laatuun ne toki kuuluvat.

Tybelamapalveluiden maarittdmat toiminnan tavoitteet:

”1) Nakévammaisuuteen liittyva neuvonta ja ohjaus tyéelama- ja opiskeluasioissa
on ndkévammaisten tydikaisten, nuorten ja heidan vanhempiensa tarpeisiin vastaa-
vaa ja riittavaa.

2) Vasta nakévammautuneet tunnistavat mahdollisuuksiaan tyéelamassa ja opiske-
lussa.

3) Tyoikaiset, tydelaman ulkopuolella olevat nakévammaiset tunnistavat nykyista
paremmin mahdollisuuksiaan palata tydelamaan.

4) Kaytannon yhdenvertaisuustoimet ja yhdenvertaisuuslaki tunnetaan sekd nako-
vammaisten keskuudessa etta tyopaikoilla, tydterveyshuolloissa ja oppilaitoksissa.
5) Nakdvammaisten kayttamat tyodllisyyteen ja opiskeluun liittyvat palvelut ja ohjaus
ovat yksildllisia tarpeita ja ratkaisuja tukevia sekd vammaisuuden vaikutuksia kom-
pensoivia.

6) Tydelamapalvelujen koordinoiva rooli vahvistaa alueellisesti yhdenvertaisia ja
sektorirajat ylittavia palveluja. Monialaiset palvelut toteutuvat ja ovat toimivia.”
(Tammi 2022.)
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Edellisissa toiminnan tavoitteissa 1. ja 5. on suoraan poimittavissa laadun maarittami-

seen liittyvia avainsanoja. Pilkon em. tavoitteet alla avainsanoihin:

Tavoite 1:  ...neuvonta ja ohjaus tyoelama- ja opiskeluasioissa on tarpei-
siin vastaavaa ja riittdvaa
->neuvonta on tarpeisiin vastaavaa /-asiakaslahtdista
->neuvonta on riittdvaa

Tavoite 5:  ...palvelut ja ohjaus ovat yksilOllisid tarpeita ja ratkaisuja tu-
kevia...
->neuvonta tukee yksildllisia tarpeita
-> neuvonta on yksil6llista /-asiakaslahtoista
->ohjaus on yksildllisia tarpeita ja ratkaisuja tukevaa
-> konkreettisuus

Tavoitteet 2. ja 3. ovat yleisluontoisempia tiedon valitykseen liittyvia tavoitteita, mutta
vastaavasti avainsanat on johdettavissa seuraavasti:

Tavoite 2:  ...tunnistavat mahdollisuuksiaan tydelamassa ja opiskelussa
->neuvonnan riittavyys, tieto, informaatio

Tavoite 3: ...tunnistavat nykyistd paremmin mahdollisuuksiaan palata
tydeldmaan
->neuvonnan riittavyys, tieto, informaatio

Tavoite 4. on selkeimmin tiedottamiseen ja informaation jakoon liittyva tavoite:

Tavoite 4: Kaytannén yhdenvertaisuustoimet ja yhdenvertaisuuslaki
tunnetaan...
->tiedotus, informaatio

Tavoite 6. pohjaa Tydelamapalvelujen koordinoivaan rooliin palvelujarjestelmassa:

Tavoite 6:  ...koordinoiva rooli vahvistaa alueellisesti yhdenvertaisia ja
sektorirajat ylittavia palveluja. Monialaiset palvelut toteutuvat
ja ovat toimivia
->koordinoiva rooli
->vahvistaa palvelujen toteutumista

Tavoitteiden 4. ja 6. pohjalta ei edellisen mukaisesti ole poimittavissa suoraan neuvon-
taan liittyvia tekijoitd. Sen sijaan tavoitteet 1. ja 5. liittyvat suoraan neuvontatyéhon ja

tavoitteet 2. ja 3. osittain.

Alla vierekkain aseteltuina aiempana mainitut kirjallisuuden pohjalta valitut laadun osa-
tekijat ja Nakovammaisten liiton Tyoelamapalveluiden tyon tavoitteista eritellyt laadun

osatekijat:
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Valitut laadun osatekijat (kirjallisuu- Tydelamapalveluiden tavoitteista eritel-

desta): lyt laadun osatekijat:

e asiakaslahtdisyys ja kuulluksi e neuvonta on tarpeisiin vastaa-
tuleminen vaa

e asiakkaan kohtaaminen e neuvonta on asiakaslahtoista

e asiantuntijuus e neuvonta on yksildllista

e neuvonnan riittavyys e neuvonta on riittavaa

e neuvonnan konkreettisuus e neuvonta on konkreettista

e onko neuvonta vastannut tar-
peeseen

Yhdistéen teoriapohjaiset laadun ulottuvuudet ja Tyéelamapalvelujen neuvontatydn ta-
voitteet, saadaan aikaan synteesi, joista tutkimuksessa kaytettava laadun viitekehys
muodostuu. Alla olen jakanut yhdistetyt laadun ulottuvuudet ja jakanut ne kolmen paa-

ulottuvuuden alle:

A. Asiakkaan kohtaamisen ulottuvuus
Asiakaslahtdisyys
Yksilollisyys
Kuulluksi tuleminen

B. Neuvonnan tiedollinen ulottuvuus
Asiantuntijuus
Neuvonnan ja informaation (tiedon) riittavyys

C. Neuvonnan kaytannéllinen ulottuvuus
Konkreettisuus
Tarpeeseen vastaaminen
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6 Opinnaytetyon tavoite ja tutkimuskysymykset

Tyobelamapalveluiden tyén raportoinnissa STEA on toivonut enemman tyon vaikuttavuu-
teen ja laatuun perustuvia tuloksia. Tydelamapalvelut on aiemmin kerannyt palautetta
asiakkaille lahetettavin kyselyin. Nyt on siirrytty palautteen antamiseen internet-pohjai-
sessa kyselyssa, johon I6ytyy linkki esim. sdhkdpostiviesteista. Vuonna 2022 on aloitettu
my6s havainnointiin perustuvan arviointimenetelman koekayttd. Syvempaa ja tarkempaa
selvitysta neuvonta- ja ohjaustyon laadusta ei ole aiemmin tehty. Laadun selvittamiselle

oli siis selkea tarve. (Tammi 2022.)

Selvitys neuvonta- ja ohjaustydn laadusta palvelee Tydelamapalvelujen toimintaa tuo-
malla nakyvaksi asiakkaan kokemuksen. Asiakkaan kokemuksen kuulemisen mydéta on

mahdollista puuttua epakohtiin ja vahvistaa hyvin toimivia elementteja tydssa.

Laatu kokonaisuudessaan on epaselva kasite ja varsinkin neuvonta- ja ohjaustydssa on
usein epaselvaa, mista tekijoista tyon laatu / laadukkuus muodostuu. Palvelun tarjoaja
itse voi ajatella toteuttavansa palvelua laadukkaasti, vaikkei siita olisikaan olemassa to-
siasiallista nayttdéa. (Koivula 2002: 18.) Asiakkaan kokemuksen selvittdminen tuo naky-

vaksi laadun osatekijat asiakkaan nakdkulmasta.

Toisena keskeisena tarpeena opinnaytetydlle oli aiempana mainittu tarve tarkempaan ja
laajempaan toiminnan mittaamiseen ja raportointiin. Opinnaytetyoni ajatuksena oli siis

pystya vastaamaan myos tahan tarpeeseen.

Kaiken kaikkiaan perimmaisena tarkoituksena oli tdman opinnaytetydn avulla saada
esiin mahdollisimman realistinen tieto neuvonta- ja ohjaustydn laadusta. Myéhemmin
voidaan arvioida, sopiiko tdman tyyppinen menetelma jatkuvaan tyén laadun arviointiin

ja raportointiin. Tama jalkimmainen osuus ei kuitenkaan kuulu opinnaytetyéhoni.
Tutkimuskysymykset tassa opinnaytetydssa ovat:

1) Millaiseksi Nakdvammaisten liiton Tydelamapalveluiden asiakkaat kokevat saa-
mansa neuvonnan ja ohjauksen laadun

2) Mista tekijoistd neuvonta- ja ohjaustydn laatu muodostuu asiakkaan nakokul-
masta
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7 Tutkimusmenetelma

Aineistonkeruun menetelmana kaytin teemahaastattelua ennalta muotoilluin apukysy-
myksin. Tarkoituksena oli ohjata keskustelun suuntaa tarpeen mukaan kysymysten
avulla. Haastateltavalle annettiin mahdollisimman avoin tilaisuus kertoa vapaasti, mil-
laiseksi han laatuun liittyvat tekijat oli kokenut. Kerronnan suuntaa korjattiin kysymysten
avulla vain tarpeen mukaan. Koko haastattelun vapaan kerronnan etuna oli se, etta se
saattoi tuoda esiin seikkoja, joita haastattelija ei edes osannut ajatella. (Hyvarinen &

Suoninen & Vuori.)

Haastattelussa kaytin ohjaavia teemoja, jotka nousivat aiemmasta laadun osatekijoiden
maarittelysta ja Nakdvammaisten liiton Tydeldamapalveluiden maarittdmista tavoitteista.
Yhdistden ndma osatekijat, muodostin tutkimuksen kannalta keskeisen laadun maaritte-
lyn teoreettisen viitekehyksen, haastattelua ohjaavat teemat ja haastattelukysymykset.
Haastattelukysymykset muovautuivat kuitenkin tilanteen ja haastattelun kulun mukaan
niin, ettei kysymysten muoto ja runko sitonut haastattelun ja kerronnan etenemista. (Hy-

varinen & Suoninen & Vuori.)

7.1 Haastateltavien valinta

Haastateltaviksi valittin mahdollisimman tasaisesti asiakkaita tydelamapalvelun tyonte-
kijoilta. Omia asiakkaitani en ottanut haastateltaviksi. Haastateltavat tutkimukseen valit-
tiin ns. eliittiotannalla. Eliittiotanta tarkoittaa otantamenetelmaa, jossa haastateltaviksi
valitaan sellaiset henkilt, joilta on luultavaa saada parhaiten tietoa kasiteltavasta asiasta
(Tuomi & Sarajarvi 2002, 88). Tallaisena perusteena valinnalle voi olla esimerkiksi taito
ilmaista itsedan hyvin (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009: 52). Tassa opinnayte-
tydssa eliittiotannalla tarkoitetaan sita, ettd haastateltaviksi valittiin asiakkaat, joiden tie-
detdan pystyvan sanoittamaan kokemustaan ohjausprosessista ja arvioimaan prosessin
toteutumista monipuolisesti. Nain varmistettiinn, etta haastateltava oli se, joka tuotti ma-
teriaalia eikad haastattelijan tarvinnut ohjata tilannetta lilkaa. Haastateltavia otettiin mu-

kaan kokonaisuudessaan kahdeksan.

Haastateltavat etsittiin pyytamalla Tyoelamapalvelujen tyontekijoiltd ehdotuksia haasta-
teltaviksi. Tyontekijoille kerrottiin, millaisesta menetelmasta on kyse, ja selvitettiin eliit-
tiotannan idea tassa tutkimuksessa. Haastateltavien maaraa tarkedampaa oli haastatel-
tavan kyky sanoittaa kokemustaan. Tutkimuksessa haettiin asiakkaan subjektiivista ko-

kemusta, jolloin maaralliset tekijat eivat olleet keskeisia.
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Haastateltavilta kysyttiin ensin puhelimitse kiinnostusta ja suostumusta tutkimukseen
osallistumiseen. Taman jalkeen haastateltavalle lahetettiin suostumuskaavake, jossa
han antoi luvan haastatteluun, haastattelun tallentamiseen ja haastattelumateriaalin
kayttédn tutkimuksessa. Suostumuslomakkeessa kerrottiin, ettd tutkimus koskee Tyo-
elamapalveluiden neuvonta- ja ohjaustyon laatua ja tutkimuksella halutaan selvittaa asi-
akkaan kokemusta laadusta. Lomakkeessa kerrottiin, ettd haastattelu nauhoitetaan ja
nauhoitus litteroidaan. Litteroinnin jalkeen nauhoitus tuhottiin ja materiaalia kaytettiin pel-
kastaan tekstina. Tassa vaiheessa myos poistettiin haastateltavan tunnistamisen mah-
dollistavat seikat niin pitkalti kuin mahdollista (nimi, muut henkilétiedot, asuinpaikka, pu-
helinnumero jne.). Samoin tekstista poistettiin kaikki sellaiset viittaukset sairaus- tai asia-
kashistoriaan, joiden perusteella asiakas olisi ollut tunnistettavissa. Asiakkaalle kerrot-

tiin, etta tutkijaa sitoo vaitiolovelvollisuus.

Haastattelut tehtiin puhelimitse. Haastattelu nauhoitettiin. Haastattelun jalkeen nauhoitus
litteroitiin. Litteroinnin jalkeen haastattelun nauhoitus tuhottiin poistamalla se nauhurin
muistista ja lopulta formatoimalla muisti (digitaalinen tallennin). Haastatteluaineistoa ka-

siteltiin t3sta eteenpain vain tekstina. Teksti nimettiin koodilla.

7.2 Haastattelukysymykset

Haastattelukysymysten runkona oli jo aiempana esittdamani tutkimuksessa kaytettava
laadun viitekehys. Haastattelun alussa kysyin yleisluontoisempia kysymyksia. Sen jal-
keen kaytiin lapi em. viitekehyksen mukaisesti muotoillut kysymykset. Lopussa kysyin

jalleen yleisluontoisempia seka laadun kehittamiseen liittyvia kysymyksia.

Ennen haastattelun aloittamista haastateltavalle kerrottiin, ettd opinnaytetyossa pyritaan
selvittdmaan Tydelamapalveluiden asiakastyon laatua. Lisaksi tama informaatio oli jo

valitetty asiakkaalle pyydettaessa hanen suostumustaan.

Haastattelukysymykset:

A. Tausta ja asiakkaan asia -Millainen tilanteesi on tyoeldamassa / ammatillisesti
tms.?

-Millaisissa asioissa tybelamaasiantuntija on sinua
auttanut?

B. Laadun osatekijat -Kun ajatellaan neuvontatydn laatua, mista osateki-
joista ajattelet laadukkaan neuvontatyén muodostu-
van? Jos ajattelet parasta mahdollista neuvontaa ja
ohjausta, mita se sisaltaa? Millaista se on?



C. Asiakkaan kohtaamisen ulottuvuus

1) Asiakaslahtdisyys

2) Yksildllisyys

3) Kuulluksi tuleminen

D. Neuvonnan tiedollinen ulottuvuus

1) Asiantuntijuus

2) Neuvonnan ja informaation
Riittavyys

E. Neuvonnan kaytanndllinen ulottuvuus

1) Konkreettisuus

2) Tarpeeseen vastaaminen

F. Yleinen arvio ja arvio laadusta

1) Yleisarvio

2) Kokemus laadusta
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-Miten  ty6eldmaasiantuntija  huomioi  ohjauk-
sessa/neuvonnassa himenomaan sinun tilanteesi?

-Milla tavoin sinun ja tilanteesi yksilollisyys nakyi oh-
jauksessa/neuvonnassa?

-Miten tydelamaasiantuntija huomioi sinun mielipi-
teesi? / Miten ty6elamaasiantuntija varmisti, etta tulit
kuulluksi? Millainen kokemus sinulle tuli kuulluksi tu-
lemisesta ohjauksessa / neuvonnassa?

-Miten arvioisit tydeldamaasiantuntijan ammattitai-
toa?

-Miten arvioisit ohjauksessa/neuvonnassa saamaasi
tietoa ja informaatiota? Millaisissa asioissa ja mil-
laista tietoa ja / tai informaatiota sait?

-Miten arvioisit ohjauksen/neuvonnan (neuvojen)
konkreettisuutta? Milla tavoin konkreettisuus tuli
esiin?

-Milla tavalla ohjaus/neuvonta vastasi sinun tarpee-
seesi?

-Mité ajattelet saamasi ohjauksen / neuvonnan ko-
konaisuudesta ja onnistumisesta?

-Millainen kokemus tai tunne sinulle jai ohjauksen /
neuvonnan laadusta / laadukkuudesta? Miten laa-
dukkuus nakyi / tuli esiin?

G. Ongelmat / puutteet / kehittdmistarpeet

1) Ongelmat

2) Puutteet

3) Kehittamistarpeet

-Oliko ohjauksessa/neuvonnassa tai prosessissa
ongelmia? Millaisia?

-Mita ajattelisit ohjauksesta/neuvonnasta jaaneen
mahdollisesti puuttumaan tai mita olisi pitanyt olla
enemman? (Oliko asioita, joita olisi pitanyt kayda tar-
kemmin |1api?)

-Mitd  kehitettavaa/parannettavaa em.
sessa/neuvonnassa mielestasi on?

ohjauk-
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7.3 Aineiston analyysi

Aineiston analysointiin olen kayttanyt tassa opinnaytetydssa teoriaohjaavaa sisallénana-
lyysia. Sisallénanalyysi sopii menetelmaksi, kun laajasta ja ehka epaselvastakin aineis-
tosta pyritaan tiivistamaan selkea ja ytimekas kokonaisuus. Tiivistetysta aineistosta nos-
tetaan esiin tarkein ja keskeisin tieto, joita sitten suhteutetaan tutkimuskysymykseen (Es-
kola & Suoranta 2014: 138). Sisallénanalyysin metodissa sanallisesti tulkittavat merki-
tyssuhteet ja merkityskokonaisuudet ovat menetelman keskiossa. Pyrkimyksena oli
muodostaa tutkittavasta ilmiésta selkea ja yksinkertainen tulkinta. Tata tulkintaa kayttaen

voidaan tehda johtopaatoksia tutkitusta ilmidsta. (Tuomi & Sarajarvi 2018: 117.)

Teoriaohjaava analyysi menetelmana ei tukeudu suoraan teoriaan, mutta teoreettiset
yhteydet ja kytkennat ovat kuitenkin menetelmassa Iasna. Aineiston luokittelussa ei siis
kayteta teoriataustasta nousevia analyysiyksikdita, vaan analyysiyksikét muodostetaan
aineiston perusteella. Kuitenkin teorian ohjaava vaikutus tulee esiin siten, ettd aiempi
tieto ja teoria auttaa hahmottamaan ja jasentamaan tutkimusmateriaalia sekd muodos-
tamaan yhdistavia luokituksia analyysiyksikoille. Tieto ja teoreettinen tausta siis jossain

maarin auttaa ohjaamaan analyysia. (Tuomi & Sarajarvi 2009: 96-97.)

Tuomi ym. (2018) sanoo aiemman tiedon ja teorian vaikutus aineiston analysoinnissa,
ettd sen vaikutus on tiedostettava, mutta kuitenkin tarkoituksena on pyrkia 16ytamaan
uusia selityksia ilmidille, ei mitata teoriamallin pitavyytta. Abduktiivisessa paattelyssa ai-
neistolahtdisyys ja aiempien teoriamallien tulisi keskustella tutkijan ajatteluprosessissa.
Tutkijan tehtavana on tulkita malleja ja yhdistella niita, jolloin on mahdollista 16ytaa uusia
tulkintoja ilmidille. (Tuomi ym. 2018: 109-110.)

Sisalléon analyysi rakentuu kolmesta vaiheesta. Ensimmaisessa vaiheessa, aineiston
pelkistamisessa karsitaan aineistosta ilmion kannalta epaolennainen informaatio pois.
Tassa vaiheessa ikaan kuin kysytaan tutkimuskysymyksen kannalta keskeisia kysymyk-
sid, ja tutkimuskysymykset ohjaavat pelkistamista. Tutkimuskysymykset ovat siis teki-
j6ita, joiden mukaan aineisto pilkotaan ja tiivistetdan. Ennen pelkistamista valitaan ana-
lyysiyksikko, jota tekstista etsitaan. Analyysiyksikkd voi olla ilmaisu, sana, ajatusrakenne

tai muu vastaava temaattinen rakenne. (Tuomi & Sarajarvi 2009: 108-110.)

Seuraavana vaiheena on ryhmittely, eli aineiston klusterointi. Samankaltaisia asioita ku-
vaavia kasitteitd ryhmitelldan ja yhdistellddn luokiksi, joista muotoutuu alaluokat. Ryh-

mittelyn perusteena voi olla jokin tutkittavan ilmidn ominaisuus tai piirre, joka tulee
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aineistosta esiin. Ryhmiteltdessa aiheisto tiivistyy yksittaisten tekijdiden siséaltyessa laa-
jempiin kasitteisiin. (Tuomi ym. 2018: 122-125.)

Abstrahointi on aineiston kasittelyn kolmas vaihe ja tarkoittaa sita, ettad aineistosta muo-
dostetaan abstraktimpia kasitteita. Kasitteiden muodostaminen kulkee siis alkuperaisen
materiaalin kasitteiden kautta teoreettisiin (abstrakteihin) kasitteisiin ja niiden kautta joh-
topaatoksiin. Luokitusten yhdistelya jatketaan, kunnes on saatu muodostettua selkeat

ylaluokat. Nama ylaluokat muodostavat tulosten teemat. (Tuomi ym. 2018: 122-125.)

Analyysissa on keskeista, etta tutkittavien ajatukset ja heidan sanoittamansa kokemuk-
set ovat tutkijan huomion keskipisteena. Vaikka aiempana olenkin maininnut aiemman
tiedon ja teoria auttavan analyysissa, ei ole kuitenkaan tarkoitus, etta teorian pohjalta
rakennetaan tulkinta. Teoria kulkee mukana yhteistydssa aineiston, tulkintojen ja johto-
paatosten kanssa muodostaen ehka uudenlaisen teoreettisen mallin tai selittavia teki-
jOita tutkittavasta ilmiésta. (Tuomi & Sarajarvi 2009: 112-113.)

Analyysin viimeisessa vaiheessa verrataan aineistosta muodostettua mallia ja johtopaa-
toksia teoreettiseen viitekehykseen laadun tekijdistd neuvonta- ja ohjaustydssa, eli valit-

tuihin laadun osatekijoihin ja neuvonnan tavoitteisiin.

Haastattelujen jalkeen litteroin aineiston kayttdmalla osittain puheentunnistusohjelmis-
toa ja sen litterointitoimintoa apunani, jolloin ns. raaka litterointivaihe helpottui huomat-
tavasti. Litteroitua aineistoa muodostui yhteensa 77 sivua. Puheentunnistuksen litte-
roima teksti oli raakatekstia, eli pisteitd yms. ei tekstissa ollut, ja kokonaisuus vaati kui-

tenkin lapikdymisen ja lausekokonaisuuksien selkeyttdmisen.

Litteroinnin jalkeen aineiston pelkistdminen ja oleellisen esiin nostaminen tapahtuu koo-
daamalla. Aineiston kasittelyyn sopivan koodaustavan voi kehittaa itse (Kananen 2017:
136.) Lahdin kasittelemaan aineistoa koodaamalla sita eri vareihin, jotka viittasivat tiet-
tyihin temaattisiin kokonaisuuksiin. Etsin aineistosta tutkimuskysymysten kannalta mer-
kittavia asiakokonaisuuksia ja ilmaisuja. Halusin antaa tilaa myo6s vahan epaselvemmille
ilmaisuille, joissa vaikutti olevan jokin merkitys. Tiesin joutuvani kdymaan aineistoa lapi
monet kerrat ja olin varma, etta epaselvatkin asiat avautuisivat ja pystyisin muodosta-

maan niista selvempia kasitteita.

Koodattuani jokaisen haastattelun aineiston varein, aloin siirtda lauseita, sanoja ja jopa

kokonaisia kappaleita taulukkoon samoja teemoja kasitteleviin sarakkeisiin. Yhdistin
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haastattelumateriaalit littamalla kaikkien haastattelujen klusteroidut asiakokonaisuudet

samaan taulukkoon.

Taulukko 1. Esimerkki klusteroidusta aineistosta temaattisesti kerattyna.

TEEMA

TUKI
Se xxx oli sit mukana kun oli semmonen neuvottelu tyokkarissa.

En ma ite ois osannu kertoo mita kaikkee se nako aiheuttaa. Et se kerto siina, etta missa
asioissa se yleensa tekee ongelmaa ja sit et miten se mulla on, ni kyl se oli hyva.

Han niinku varmisti ettd ettd ma pystyn sen tekemaan kysyy ettd tarvitsenko ma jossain apua
siind ettd nyt onnistuuko se.

... ettd tavallaan niin kun mulla oli alussa se sellainen kauhean sekava olotila ja vahan hataa
etta miten taa tasta menee, niin hanhan oli niinku siind mukana tavallaan niinku rauhoittamassa
mua.

Tavallaan se sellainen niinku valtava taakka vierahtaa pois omilta harteilta, etta yhtakkia ma
voinkin tavallaan jattaytya siihen sellaiseen uskoon, ettd tda menee hyvin tai etta jos ei taa
menee hyvin, niin se ei ole niinku siita kiinni ettd mina sen sdssisin.

Taman jalkeen pelkistin aineistoa muokkaamalla lauseista ja kappaleista sanoja tai ly-
hyita lauseita. Merkitsin numerolla ilmaisun peraan, kuinka monta kertaa ilmaisu oli tois-
tunut klusteroidussa aineistossa. Taman ajatuksena oli se, etta pystyisin nakemaan asi-
oiden valisia painoarvoja esiintymistiheyden muodossa. Seuraavana vaiheena oli pelkis-
tetyn aineiston abstrahointi (taulukko 2.). Periaatteessa kyse oli asian edelleen tiivista-
misesta ja pelkistamisesta, mutta pelkistetyt ilmaisut alkoivat luonnostaan saada abst-
raktimpia nimia. Tassa vaiheessa taulukointiin tuli mukaan teemat eri ulottuvuuksien alle.
Teemat olivat pitkalti alkuperaista teoriaa vastaavia ja niitd mukailevia, mutta kuitenkin
aineistosta nousseita ja asiakokonaisuuden mukaan nimettyja. Lisaksi aineistosta 10ytyi
kaksi odottamatonta teemakokonaisuutta, joita ei teoriataustan pohjalta tai muutoinkaan

osattu ennakoida. Naistd muodostui voimaantuminen ja vertaisuus.

Lisaksi asiakkailta oli kysytty yleisemmin mista asioista laatu muodostuu seka proses-
seissa ilmenneistd ongelmista. Naitd en kasittele sisalldnanalyysin keinoin koska vas-
taukset laatuun liittyvassa kysymyksessa olivat niin suoraan laatua kuvaavia, ettei varsi-
nainen analyysiprosessi pelkistysta lukuun ottamatta ollut tarpeellinen. Prosessin ongel-
mista taas tuli niin vahan vastauksia, etta kyseista osa-aluetta ei voi kasitella juuri miten-
kaan. Kayn nama osa-alueet kuitenkin myohemmassa vaiheessa lapi tuloksia esitelles-

sani.
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Taulukko 2. Esimerkki aineiston pelkistamisesta ja abstrahoinnin ensimmaisesta vaiheesta.

Ulottuvuus | teema Pelkistaminen 1 Abstrahointi, 1. vaihe
%) -minun mielipiteeni oli tarkea 2 Asiakkaan ajatusten
= arvostaminen

5 Q -likkeelle minun tilanteestani 6

= 5 -Kysyi miten haluat toimia 2

'5 = -asiantuntija oli minua varten 3

=) o) -mind olin "ykkdsihminen” Asiakas keskitssa
> = -en ole mikdan numero 3

(UDJ (Q ("ma olen ihminen ma en ole numero”)

S ; -yksildllinen tilanneselvitys 2

i > -oli kiinnostunut minusta

= »

5 o) -otettu asia tosissaan 2

4 e -paneutui tilanteeseeni

Z 5 -heittaytyi tilanteeseen Kokonaisvaltainen
i 7] -heittaytyminen asian kimppuun asiaan paneutumi-
§ § -omistautui asialleen nen

< < -tekee tyota sydamestaan

2 2

Ensimmaisen vaiheen abstrahoinnin jalkeen jatkoin abstrahointia toiseen vaiheeseen,
jossa yhdistin eri ulottuvuuksien alla olevat teemat saman alkuperaisen ulottuvuuden alle
ja jatkoin kasitteiden muodostamista yksinkertaisemmiksi ja selkeammiksi. Periaat-
teessa tama oli jo kasitteellistdmisen esiaste, tai ainakin osittain rinnakkainen vaihe ka-

sitteellistamiselle.

Kasitteellistamisen vaiheessa abstrahoidut teemat muotoituivat selviksi kasitteiksi (esim.
asiakaslahtoisyys ja asiakkaan kohtaaminen, asiakkaan kuuleminen jne.). Taman jal-
keen muotoilin kasitteiden pohjalta hyvin suoraan syntyvat luokat. Tassa vaiheessa ana-
lyysi eteni siis kolmen ennalta muodostetun ulottuvuuden (asiakkaan kohtaamisen ulot-
tuvuus, neuvonnan tiedollinen ulottuvuus ja neuvonnan kaytannéllinen ulottuvuus) kate-
gorioissa. Lisdksi mukana oli odottamattomien teemojen ulottuvuus, joka oli nyt jaettu
asiakkaan oman toiminnan merkityksen ja vertaistuen kategorioiksi. Tama siksi, etta
nama olivat temaattisesti niin erilaisia kokonaisuuksia, etta niiden erottaminen toisistaan

oli valttamatonta.

Luokkien muodostamisen jalkeen piti muodostaa enda vain ylakasitteet luokille. Kolme
ensin mainittua alkuperaista ulottuvuutta muotoutuivat ko. alueiden lopullisiksi ylakasit-

teiksi. Analyysin tulos naiden osalta paatyi siis samoihin kasitteisiin, joista alun perin oli
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lahdetty liikkeelle (Taulukko 3.). Odottamattomista teemoista muotoutui voimaantumisen

ulottuvuus ja vertaisuuden ulottuvuus (Taulukko 4.).

Taulukko 3. Teoriapohjan mukaisten ulottuvuuksien analyysin eteneminen abstrahoinnin 2. vai-

heesta kasitteelliseen ylaluokitukseen asti. (TEAT=tydelamaasiantuntija)

Abstrahointi, 2.
vaihe

Kasitteellistaminen

Luokittelu

Kasitteellinen ylaluo-
kitus

Asiakaslahtoisyys /
asiakaskeskeisyys

As. kohtaaminen ja
kuuntelu

Asiakkaan arvostus
Asiakkaan tilanteen
ymmartaminen

Asiakaslahtdisyys

ja

asiakkaan kohtaami-
nen

as. kuuleminen

Asiakaslahtoisyys
Kohtaaminen

Kuulluksi tuleminen

Asiakkaan kohtaa-
misen ulottuvuus

TEAT:n monirooli-
suus

Alan erityistunte-
mus

TEAT asiantunti-
jana ja yhteistyota-
hojen ohjaajana
Koordinointi
As.prosessin hal-
linta

As. puolen pitami-
nen

TEAT:n monirooli-
suus:

Asiantuntija
Koordinaattori
As.prosessin ohjaaja

As.oikeuksien val-
voja

Ammattitaito ja asi-
antuntijuus

Moniroolisuus

Neuvonnan tiedolli-
nen ulottuvuus

Apu

Riittdvan laaja neu-
vonta

Tuki

Henkinen ja konk-
reettinen tuki
Avoimuus proses-
sin suhteen / rehel-
lisyys
Yhteydensaannin
toimivuus

Tuki

Neuvonta

Neuvonnan avoi-
muus

Tavoitettavuus

Avun konkreettisuus
Tuki

Tarpeeseen vastaa-
minen

Tavoitettavuus

Neuvonnan kaytan-
nollinen ulottuvuus
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Taulukko 4. Odottamattomien ulottuvuuksien analyysin eteneminen abstrahoinnin 2. vaiheesta
kasitteelliseen ylaluokitukseen asti.

Abstrahointi vaihe 2.

Kasitteellistami-
nen

Luokittelu

Kasitteellinen yla-
luokitus

Asiakkaan itsenaisyyden
tukeminen ja voimaannutta-
minen

As. voimaantuminen ja it-
senaistyminen prosessin ai-
kana

As. oma aktiivisuus asioihin
vaikuttavana tekijana ko-
rostuu

Tuki auttaa toimimaan itse
Itsendisyys nousee esiin
tuen myota

Vastuuta pienin askelin

Voimaantuminen — oman
toiminnan merkityksen ym-
martaminen — vastuun otta-
minen

As.tukeminen ja
vastuuttaminen ->

voimaantuminen
ja itsenaistyminen

-> as.oma aktiivi-
suus lisdantyy->

as.oma vastuun-
otto lisdantyy

Asiakkaan voi-
maantuminen /
voimaannuttami-
nen

Voimaantumisen
ulottuvuus

Asiakkaan kohtaaminen
vertaisena

Vertaisen ymmarrys tilan-
teesta

Asiantuntija vai vertaisuu-
den tuoma ymmarrys
Asiantuntijuus, ammattitaito
keskeisia

Kaipaa / ei kaipaa vertai-
suutta

Vertaisuus tyoka-
luna

Vertaisuuden
merkitys= kiistan-
alainen

Asiantuntijuus vs.
vertaisuus

Vertaisuuden mer-
kitys

vertaisuus vs. asi-
antuntijuus

Vertaisuuden
ulottuvuus
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8 Tulokset

Tassa opinnaytetydssa selvitin Nakdvammaisten liiton Tyéelamapalveluiden neuvonta-
ja ohjaustydn laatua asiakkaiden kokemana. Analyysin tuloksena muodostin teoriataus-
tasta tehtyyn eri laadun ulottuvuuksien luokitteluun perustuvan uuden, korjatun luokitte-

lun. Luokittelussa ulottuvuudet ovat ylaluokkia ja teemat niiden alla olevia alaluokkia.

Kokonaisuudessaan analyysin lopputuloksena oli nahtavissa se, etta kasitelty aineisto
palautui samoihin ulottuvuuksiin, joista teoriataustassa oli 1ahdetty liikkeelle. Teemojen
pienid muutoksia ulottuvuuksien alla tapahtui, mutta muutos alkuperaiseen teoriapoh-
jasta muodostettuun luokitteluun verrattuna oli suhteellisen vahainen. Asiakkaan kohtaa-
misen ulottuvuudessa teemat asiakaslahtoisyys ja yksilollisyys osoittautuivat analyy-
sissa niin saman sisaltoisiksi asioiksi, ettd ne yhdistettiin asiakaslahtdisyyden ja yksildl-
lisyyden teemaksi. Kuulluksi tuleminen pysyi ennallaan. Lisaksi tuli asiakkaan kohtaami-
sen teema. Neuvonnan tiedollisesta ulottuvuudesta jai pois neuvonnan ja informaation
rittavyys. Alkuperainen asiantuntijuus - teema muuttui ammattitaito ja asiantuntijuus -
teemaksi. Lisana tahan ulottuvuuteen tuli moniroolisuus. Neuvonnan kaytanndllisessa
ulottuvuudessa teemoina alun perin oli konkreettisuus ja tarpeeseen vastaaminen. Nyt

lisdksi tulivat tuen ja tavoitettavuuden teemat.

Uusina, ennalta odottamattomina ulottuvuuksina aineiston pohjalta analyysissd muodos-
tui voimaantumisen ulottuvuus ja vertaisuuden ulottuvuus. Nama odottamattomat ulottu-
vuudet olivat erittain tervetulleita siksi, ettd niiden syntyminen oli osoitus siita, etta ai-
neisto '‘puhui’ ja toi esiin jotain muuta kuin tutkijan oman teoreettisen ndkemyksen. Voi-
maantumisen ulottuvuuden alateemana on asiakkaan voimaantuminen / voimaannutta-
minen, ja vertaisuuden ulottuvuuden alateemoina ovat vertaisuuden merkitys ja vertai-

suus vs. asiantuntijuus (Taulukko 5.).

Taulukko 5. Luokittelun ja ulottuvuuksien muutos.

Alkuperdinen luokittelu Analyysin tulosten perusteella muodostu-

nut luokittelu

A. Asiakkaan kohtaamisen ulottuvuus
o Asiakaslahtdisyys
o Yksilollisyys
e  Kuulluksi tuleminen

B. Neuvonnan tiedollinen ulottuvuus
e Asiantuntijuus

riittvyys

e Neuvonnan ja informaation (tiedon)

A. Asiakkaan kohtaamisen ulottuvuus
o Asiakaslahtoisyys ja yksilollisyys
e  Kuulluksi tuleminen
e Asiakkaan kohtaaminen

B. Neuvonnan tiedollinen ulottuvuus
¢ Ammattitaito ja asiantuntijuus
e Moniroolisuus
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C. Neuvonnan kaytanndllinen ulottuvuus

C. Neuvonnan kaytanndllinen ulottuvuus o Konkreettisuus
e Konkreettisuus o Tuki
e Tarpeeseen vastaaminen e Tarpeeseen vastaaminen
e Tavoitettavuus

D. Voimaantumisen ulottuvuus
e Asiakkaan voimaannuttaminen
e Asiakkaan voimaantuminen

E. Vertaisuuden ulottuvuus
o Vertaisuuden merkitys
e Vertaisuus vs. asiantuntijuus

Seuraavassa kayn tulokset ulottuvuuksittain ja alateemoittain Iapi. Kasittelen tuloksia
myos tekstilainauksien avulla. Kaytan tekstilainauksia melko paljon ja osa niistd on melko
pitkid. Kuitenkin juuri nuo haastateltujen omin sanoin tuottamat asiakokonaisuudet ovat
koko opinnaytetydn tulosten helmi. Tasta syysta haluan tuoda esiin nimenomaan asiak-
kaan aanen sellaisena kuin mina olen sen kuullut. Tekstilainauksien alkuperaiset sanojat
on haivytetty nékyvista sekd koodeina ettéd puhetavan tai muun tunnistettavuuden puo-
lesta. Tekstilainat ovat vain jonkin haastatellun sanomia asioita. Tekstilainauksissa kay-
tetty kolmen pisteen merkinta tekstin valissa tarkoittaa taukoa puheessa, tekstilainauk-
sen alussa tai lopussa kolme pistetta tarkoittaa, ettd kohta on leikattu pitemmasta koko-

naisuudesta.

8.1 Asiakkaan kohtaamisen ulottuvuus

Asiakkaan kohtaamisen ulottuvuuteen kuuluivat asiakaslahtoisyys ja yksiléllisyys, kuul-
luksi tuleminen ja asiakkaan kohtaaminen. Naista alkuperaisessa teoriapohjassa ei ollut
asiakkaan kohtaamista mukana, mutta oli jokseenkin selvaa, ettd tama teema tulee ta-
valla tai toisella esiin haastatteluissa. Ja koska haastattelu oli rakenteeltaan joustava,
asiakas sai painottaa kokemustaan sille sektorille minka tunsi tarkeaksi. Asiakkaan koh-

taaminen muodostuikin lopulta varsin tarkeaksi osa-alueeksi.

8.1.1 Asiakaslahtoisyys ja yksilollisyys

Haastateltavat kertoivat hyvin vilpittdmasti ja avoimesti siitd, miten heidat oli kohdattu
yksiloina ja nimenomaan heita oli pidetty keskipisteena toiminnassa. Kukaan haastatel-
tavista ei tuonut missaan vaiheessa esiin, etta olisi joutunut kokemaan millaan tavalla
kylmaa virkamiesmaista kohtelua tai etta tyoelamaasiantuntija olisi kohdellut asiakasta

jollain tavoin yhtend samanlaisena tapauksena asiakasmassasta. Kaikki olivat kokeneet
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saaneensa henkilékohtaista ja nimenomaan heille ja heidan tilanteeseensa suunnattua
palvelua. Kaikki tehdyt toimet oli suunniteltu ja toteutettu asiakkaan toiveita kunnioittaen,
ja nimenomaan niin, ettad asiakkaalle oli tarjottu vaihtoehtoja, jos sellaisia tilanteessa oli
olemassa. Useissa kommenteissa tuli esiin ajatus siita, etta asiakas koki olevansa ihmi-
nen, ei numero. Samoin useissa kommenteissa tuli esiin kokemus siita, etta tyéelama-

asiantuntija oli tilanteessa omistautuneesti nimenomaan asiakasta varten.

"Tama oli mulle sellainen, ettd ma en ollut hanelle vaan joku numero vaan ihminen,
joka tarvitsee apua ja han on vilpittdmasti valmis auttamaan mua...et mun mielipi-
teella oli merkitysta”

"Alusta lahtien siina han Iahti ihan liikkeelle vain minun asiasta, minun tilanteesta.
Han niinku haastatteli ja kyseli pitkdan ja hanelle oli tarkeaa ettd han paasee mah-
dollisimman tarkkaan karryille, ettd mika se juuri sen mun tilanne on ja kylla han
niinku kaytti siihen paljon aikaa ja toisaalta oli hirvean taitava siind ettd ei mun
tarvinnut niin kun rautalangasta mitdan vaantaa... hanhan oliihan pro joka levelilla
siind.”

"Koko ajan niinku tavallaan mina edella siind mentiin. Mina olin niinku se, joka sai
paattaa. Han kysyi koko ajan minulta, ettd miten sa haluat tehda esimerkiksi sen
neuvottelun tydkkarissa...niin han anto tavallaan niinku vaihtoehtoja, ettd miten
sen voi tehda... esimerkiksi se, ettd onko han siind mukana... ja ettda ma itse paatin
sitten ettd miten se tehdaan.”

"Koko ajan oli se sellainen asetelma, ettd vaikka han on asiantuntija, niin han on
tavallaan niin kun minua varten, ettd mina olen se ykkésihminen. Han auttaa ni-
menomaan minua. Min& en oo hanté varten vaan han on minua varten.”

”...ja ihan niinku alusta sinne tappiin saakka niin niin kyllahdn ma olin siina ikaan
kuin se siina roolissa, ettd ma sain palvelua osakseni.”

8.1.2 Kuulluksi tuleminen

Kuulluksi tulemisen osa-alueella haastatellut kertoivat siitd, miten tydeldmaasiantuntija
oli kuunnellut "herkalla korvalla” tai "erittain karsivallisesti” asiakkaan kertomaa omasta
tilanteestaan. Se, ettd asiakas koki olevansa koko asian I&htdkohta, oli merkittava kuul-
luksi tulemisen kokemus. Monissa haastatteluissa tuli myos esiin se, etta tydelamaasi-
antuntija varmisti asioita useampaan kertaan mahdollisten virhetulkintojen valttdmiseksi,
ja toisaalta varmistaakseen, tarvitseeko asiakas apua jossakin kohdin. Ehka paras asi-
akkaan kertoma kokemus kuulluksi tulemisesta oli se, ettd "kuulluksi tuleminen ei ollut
vain yksittaisia asioita vaan koko prosessin lapi kantava toimintatapa” (viimeinen lai-

naus).
”...sitten semmoinen niinku tavallaan ettd han (ty6eldmaasiantuntija) osaa niinku
olla herkalld korvalla ja ettd hanellad on niinku tota semmoinen ihmistuntemus...”

"No se xxx (tydeldmaasiantuntija) kuunteli aina erittain karsivallisesti ja erittain hy-
vin, ettd minkalainen tilanne minulla on.
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"Minahan olin se lahtékohta. Minuahan han kuunteli nimenomaan... haastatteli pit-
kaan ja kyseli, koska ma en itse osannut aluksi kertoa niita keskeisia asioita, niin
han niin kun niilld kysymyksilla kaivo esiin sitd asiaa ja sitten hiljalleen ma opin
niinku kertomaan, etta niin mita kaikkea siihen kuuluu.”

"Hanhan niinku varmisti monta kertaa aina, ettd han on ymmartanyt oikein ja, etta
esimerkiksi kun joitakin neuvottelua mietittiin, niin han varmisti, ettd miten ma ha-
luan sen tehda tai ettad kun taytetaan jotain kaavaketta, niin miten ma haluan sen
tehda. Toisaalta han samalla niin kun yritti antaa vahan sitd potkua persuuksiin
pikkuisen...niitd voimavaroja, ettd sa pystyt ja osaat itsekin, mutta etta jos silta
tuntuu, niin han on mukana. Mun mielesta se on niinku erinomainen esimerkki siita,
ettd miten ma tulin kuulluksi.”

”...ettd se ei valttamatta ole niinku yksittaisia asioita, miten ma tulin kuulluksi, vaan
se on niinku koko sen homman mittainen juttu se kuulluksi tuleminen... ihan siita
alusta sinne loppuun asti niinku viimeiseen moikkaan asti se kuulluksi tuleminen.”

8.1.3 Asiakkaan kohtaaminen

Haastatellut kertoivat monin tavoin tydelamaasiantuntijan kohtaamisen epavirallisuuden
olleen yksi merkittava tekija kohtaamisen onnistumisessa. Puheluissa oli juteltu muuta-
kin kuin vain pelkkaa asiaa. Asiakas oli kohdattu monisyisena ihmisena, ei pelkastaan
ratkaistavana ongelmana. Haastateltavat kokivat kohtaamiset inhimillisiksi ja rennoiksi.
Myds se, etta tydelamaasiantuntija oli saattanut kertoa asiakkaalle esimerkiksi omasta
elamastaan jotain, oli luonut merkittavan kohtaamisen tunteen. Asiakasta ei ollut vas-
tassa pelkastaan vastauksia tuottava asiantuntija, vaan ihminen, jolla saattoi olla saman-
kaltaisia kokemuksia kuin asiakkaalla. Inhimillisyys loi luottamusta ja luottamus teki koh-
taamisesta onnistuneen. Arvoasetelmaa ei esiintynyt vaan kohtaaminen oli kaikkien

haastateltujen mielesta ollut hyvin tasavertainen.,

”...etta siitd mun mielesta tulee semmoinen luottamussuhde tai sellainen etta han
on valmis antamaan jotain omasta itsestdan omasta yksityisyydestaan mulle... fii-
likset on niin ettd ma saan toiselta mydskin jotain sellaista, ettd ma paasen hanen
- miten sen voisi sanoa - hanen sisaansa tai sillee. Me ollaan niinku tasavertai-
sia...ettd se on se mika on hirvean tarkeaa.”

”...niin ehka sita inhimillisyytta toi se, etta sa pystyt vaan soittaa sille ihmiselle. Ja
jos se ihminen ei pysty vastaamaan niin se laittaa kuitenkin sulle viestin tai soittaa
takaisin, niin se on ollut mun mielesta niinku kovaa laatua, kun missaan muualla
se ei ole nain.”

”...niinku oon kokenut silla tavalla ettad tota minun asia on niinku otettu sillee niinku
tosi tosissaan.”

”...kun se ei ole tuntunut semmoiselta kumminkaan semmoiselta painostukselta...
ettd kylla se jotenkin mulle tuntuu enemman niinku tutulta henkildlta tai jotenkin
ettd me puhutaan kaverillisesti.”
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”...niin han hirveasti kyseli kuulumisia...ja just se ettd miten oot jaksanut ja tal-
laista, ettd ei pelkédstaan sita niinku l1daketieteellistd puolta vaan just se, ettd ihmi-
senad miten ma jaksan...”

"Se ettd pystyy niinku...etta pystyy luottaa toiseen niin paljon, etta se selvittaa kai-
ken mita siina pitaa selvittaa.”

”...etta ei tarvitse hirveasti niinku teititella ja ettd han kertoi omaakin tarinaansa ja
muuta ja siind kaytiin vahan maailman tilannetta lapi, etta oltiin vahan laukaistu
aina niita kierroksia pois...eli kaikesta tammadista luottamusta tulee niinku hirvean
akkia siina.”

8.2 Neuvonnan tiedollinen ulottuvuus

Neuvonnan tiedollisen ulottuvuuden alueella lopullisiksi teemoiksi muodostui yhdistynyt
ammattitaito ja asiantuntijuus sekd moniroolisuus. Asiantuntijuus ja ammattitaito olivat
haastateltujen kerronnassa niin lahella toisiaan, etta ne oli loogista sijoittaa yhteen. Sen
sijaan moniroolisuus syntyi itsenaisesti analyysin edetessa, kun kavi selvaksi, miten tyo-
eldmaasiantuntija toimii monilla eri osa-alueilla oman spesialiteettinsa lisaksi. Alkuperai-
sessa teoriaan pohjautuvassa luokituksessa ollut neuvonnan ja informaation riittavyys
jai pois, koska tdma ei tuonut analyysissa juuri mitdan esiin — tai korkeintaan sen, etta
tahan oltiin tyytyvaisia. Taman osa-alueen voi katsoa kuuluvan myds tydelamaasiantun-

tijan ammattitaitoon.

8.2.1 Ammattitaito ja asiantuntijuus

Tybelamaasiantuntijan ammattitaidosta ja asiantuntijuudesta haastateltavat kertoivat
erittdin paljon. Vastauksissa maalattiin monesti kuvaa tietopankista, jolla oli kaikki vas-
taukset valmiina. Toisaalta vastauksissa heijasteltiin hyvin paljon osaamista erilaisissa
neuvottelutilanteissa, esimerkiksi tydterveysneuvottelut, neuvottelut TE-toimistossa tms,
joissa tydelamaasiantuntija oli ollut ainut, jolla oli ollut antaa suoria vastauksia ja ohjeita
siihen, miten nakdvammaisen henkilén kohdalla pitaa toimia ja miten prosessien kuuluu

edeta.

Myés se, etta tydelamaasiantuntija pystyi pitdmaan asiakkaan prosessien lankoja kasis-
saan ja koordinoimaan prosessin etenemista, koettiin erittdin merkittavaksi osaksi am-
mattitaitoa ja asiantuntijuutta. Haastateltavat kertoivat monissa kohdin, ettei vastaavaa
kykya ohjata prosessien kulkua ollut tullut missdan muussa yhteydessa aiemmin vas-

taan.
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Ammatilliseksi varmuudeksi koettiin laajasti myds se, jos tydelamaasiantuntija oli sano-
nut jonkin kysymyksen kohdalla, ettei tunne asiaa tai ei osaa sanoa miten ko. asia toimii.
Tama koettiin hyvin rehelliseksi, koska samalla tiedostettiin, ettad yksi ihminen ei voi tun-
tea kaikkia mahdollisia asioita. Tahan samaan yhteyteen kuitenkin liittyi se, etta tyoela-
maasiantuntija yleensa selvitti ko. epaselvan asian tai ohjasi asiakkaan sellaisen tahon
kanssa yhteyteen, josta tdma sai vastauksen kysymykseensa. Se, etta tyéelamaasian-
tuntija ei ollutkaan omnipotentti tietolahde, ei heikentanyt asiakkaan uskoa tdman am-
mattitaitoon, vaan pikemminkin loi kuvan rehellisesta ammattilaisesta, joka haluaa tarjota

asiakkaalle vain oikeaa tietoa, eikd pelkdd myontaa sita, jos ei tunne jotakin asiaa.

”...mutta hadnen kokemuksensa siitd ja kaikesta muusta ja se itsevarmuus mikd
hanella oli siina ja tietamys, ettd missa mennaan vaikka me ei oltu koskaan tavattu
viela sita ennen...”

”...etta siind on ammatti-ihminen, koska méa en tiedd mitd me oltaisiin niinku esi-
miesten ja tyoterveyslaakarin kanssa tehty... etta ei me oltaisi tiedetty yhtaan mis-
taan mitaan”

”...koko ajan siina oli mutkia niin paljon matkalla. Mutta se, ettd hanella (tydelama-
asiantuntijalla) oli taito pitaa sitd asiaa vireilld koko ajan ja lunastaa uskoo siihen,
ettd miten tassa toimitaan. Se oli niin kuin se, joka monessa paikassa monelta
ihmiselta puuttuu, mutta hanella se taito on.”

”...kun tuntu, et ei ne tyOkkarissd ees osannu...tai tienny, ettd miten mikakin
homma menee ja sillee, ni xxx(tydeldamaasiantuntija) sit vaan niinku kerto et miten
se nakdvammasella menee. Se oli niin hyva.”

”...Ja kun tommoset tilanteet on niin.....eihdn niissa ite osaa sanoo mitdan, kun ei
tieda miten asiat menee ja sillee, ni olihan se hyva, etta xxx (tydeldmaasiantuntija)
oli siina. Itehan sita ois ollu ihan vietavissa ja nehan ois voinu sanoo mitd vaan
enkd ma ois tienny, miten sen pitdd menna...ettd sehan (tydelamaasiantuntija)
koko ajan sitten niinku tiesi, ettd mita pitda tehda....et ei tullut missaan vaiheessa
semmoista etta se ei olisi osannut toimia.”

"Se on ammattitaitoa, ettd han koko ajan ajattelee sita, ettd mita niinku eteenpain
tapahtuu ja suhteuttaa sitd siihen mun tilanteeseen. Ei tule niinku semmoista, etta
tavallaan jaataisi mihinka vaiheeseen jumiin tai jaataisi lilumaan. Tavallaan koko
ajan on sellainen niinku maaranpaa nakyvissa, vaikka siina olisikin jonkunlaisia
vaiheita niin han niinku tiesi, etta talleen mennaan eteenpain.”

"On sellainen fiilis, etta laadukas ei tarkoita, etta osaat kaikki, vaan laadukas on,
etta olet rehellinen ja uskallat sanoa, etta ’en tieda’. Minusta tdma on tosi iso osa
laadusta...Eli rehellisyys ja etta otetaan selvaa asioista ja palataan sitten asiaan.”

8.2.2 Moniroolisuus

Moniroolisuuden teema syntyi analyysin edetessa, kun yha selvemmaksi kavi miten tyo-
elamaasiantuntija oli saattanut toimia hyvinkin monissa rooleissa. llman muuta hanella
oli ollut asiantuntijan ja neuvojan rooli, mutta tdman lisaksi koordinaattorin, yhteistyéta-

hojen ohjaajan rooli sek& asiakkaan tukijan ja voimaannuttajan rooli. Tybelamaasian-
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tuntijan tehtdvankuvassa nimenomaan nayttdakin olevan olennaista moniroolisuus ja
monipuolinen osaaminen eri sektoreilta seka uskallus tehda hyppayksia rooliin kuuluvien

raja-aitojen yli.

”...ja se niinku...silla oli koko ajan jotenkin hallussa se, etta miten taa juttu menee,
ja se ohjeisti mua, se ohjeisti mun pomoa ja HR:aa ja tyoterveyslaakaria ja vakuu-
tusyhtido ja... et semmonen valtava hallinta siita, ettd mika palikka toimii mitenkin.
Et vaikka han laitto mut tekee paljon niistd yhteydenotoista ja semmosista, niin
héneltd mulla oli kumminkin selvat ohjeet mita pitdad sanoa — ja myds missa vai-
heessa pitda lydda luuri korvaan (nauraa). Et ma en oikein ees tieda onks asian-
tuntija oikee sana, kun t&a koko homman hallinta oli paljon enemman. Ja se mita
ma jossain vaiheessa ite ajattelin, ettd kumminkin se anto mulle tilaa...tavallaan
niinku mun oppia ite tata kokonaisuutta ja miten asiat toimii. Missaan vaiheessa se
ei ollu mikaan paalujuntta, vaan tavallaan hyvin rennosti heitti faktaa tiskiin ja sano,
et taa juttu on nain. Piste. Eika kukaan sita kyseenalaistanu. Se oli sillee kauheen
ihailtavaa, et ei se huutanut ja riehunu, vaan ihan vaan osaamisella laitto asiat
kuosiin. Ihan kasittdmaténta hallintaa.”

”Sitd ma en kans kasittany, et miten se noin vaan hyppas oman roolinsa ulkopuo-
lelle vahan niinku vieraille vesille ja kumminkin suvereenisti hoiti senkin osa-alu-
een. Tavallaan niinku seikkaili eri rooleissa.”

"Se (tydelamaasiantuntija) niinku aika siind alussa selkeasti sanoi, etta naa on ne
speksit ja naa on ne saaddkset ja tallaisia on kohtuulliset mukautukset. Se vahan
niinku opetti I38karia ja terveydenhoitajaa ja tydnantajaa... etta siind kaytiin vahan
niin kuin semmoinen opetushetki niinku ekalla kerralla.”

”...ettd joka voi niinku avata tavallaan sitd asiaa tydnantajallekin vield, kun tuntu,
et ei ne tydkkarissdkadan osannu tai tienny, ettd miten mikdkin homma menee ja
sillee.”

"Han niin kun tavallaan antoi sita apua...oli tavallaan niinku mun palvelijana koko
ajan, mutta samaan aikaan han sitten niinku potki mua eteenpain ja antoi mulle
uutta voimaa, uutta virtaa siihen, ettéd ma itse selviaisin.”

"Tyo6terveysneuvottelut tulossa...niin tuota ettd sinnekin niinku han tarjoutui, etta
han voi tulla kylla jos tarvitsee...niin tuota jos tuntuu siltd yhtaan, etta siellad niin
kun tarvitset vahan jelppia tai tukea ja semmoista niinku”

"Kun xxx (tydeldmaasiantuntija) tuli siihen kelkkaan mukaan ja meilla oli ne kaikki
verkostot 1adkarin tai tydnantajan HR:n ja kaikkien kanssa, niin han oli kaikissa
mukana... joo ihan selvasti ohjeisti ettd miten niinku toimitaan.”

"Se oli sit mukana kun oli semmonen neuvottelu. En ma ite ois osannu kertoo mita
kaikkee se nakd aiheuttaa. Et se kerto siina, ettd missa asioissa se yleensa tekee
ongelmaa ja sit et miten se mulla on, ni kyl se oli hyva.”

8.3 Neuvonnan kaytanndllinen ulottuvuus

Neuvonnan kaytannéllisen ulottuvuuden alakategorioiksi muotoutui analyysin myéta
konkreettisuus, tuki, tarpeeseen vastaaminen ja tavoitettavuus. Alkuperaisessa teo-

riapohjaan perustuvassa luokittelussa oli ollut mukana vain konkreettisuus ja tarpeeseen
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vastaaminen. Tuki ja tavoitettavuus muodostuivat analyysissa varsin merkittaviksi asi-
oiksi, vaikka alun perin teoriapohjassa olinkin rajannut tavoitettavuuden laadun osateki-

jéiden ulkopuolelle.

8.3.1 Konkreettisuus

Neuvonnan konkreettisuus oli haastatelluille tarkea asia. Monet toivat haastatteluissa
esiin, miten konkreettiset neuvot ja konkreettinen apu auttoivat eteenpain. Muutama
haastateltava viittasi siihen, ettd on muissa yhteyksissa térmannyt hyvin yliolkaiseen oh-
jeistamiseen ja l&hinna kehotukseen etsia netista tietoa. Sen sijaan suorat vastaukset ja
saattaminen oikean tiedon &aarelle olivat asiakkaiden mielestd hyvia toimintamalleja.
Epaselvassa tilanteessa henkilon ajattelu on jo muutoinkin kapeutunut, eikd han pysty
valttamatta yhta laajalla skaalalla nakemaan asiayhteyksia ja mahdollisuuksia kuin nor-

maalisti pystyisi.

"Neuvot ja kaikki ohjaus oli hyvin konkreettista...hyvin konkreettista todella niinku
tarkkoja eksakteja neuvoja miten hommassa pitda edeta ja nimenomaan siihen
minun tarpeeseen kaikki vastasi.”

”...eli han voisi siina jatkossa olla sitten uudessa puhuttelussa apuna.”

"Aina han on tarjonnut sitd, ettd han voi... esimerkiksi just niin kuin tulla naihin
tyéterveysneuvotteluihin tai auttaa jos tarvitsee hakemuksissa apua.”

”...on sellaisia kontakteja, joista mina mietin, etta jos ei olisi ollut hanen kautta, en
ehka olisi edes loytanyt. Tasta nakdkulmasta se oli tosi iso apu,”

"Tyokykykeskustelun jalkeen, kun ma juttelin mun esimiehen kanssa, han oli
kanssa sitd mielta ettad hyva ettd xxx (tydelamaasiantuntija) oli siina keskustelussa,
koska kaikki sai sellaista tietoa mista ei ollut niinku mitdan karya.”

"xxx (tybelamaasiantuntija) on ollu apuna oikeistaan joka kohdassa, ku on pitany
jotain teha. Niis kaikis, kun tyokokeiluu piti alkaa miettii ja jarkkailee, ni koko ajan
xxx (tyéelamaasiantuntija) neuvo miten kannattaa teha.”

"Apuahan oli tietysti se semmoinen ihan selked, ettd neuvot ja se miten han kertoi,
ettd miten mitékin pitda tehda...esimerkiksi naitd just mitd mun piti itse kirjoitella
jotain juttuja, niin han kertoi, ettd miten ne pitda tehda...se oli niinku ihan sem-
moista selkeata konkreettista apua.”

8.3.2 Tuki

Tuki tarkoitti haastatelluille seka konkreettista ettd henkista tukemista asiakkaan asian
hoitamisessa. Monesti asiakkaan prosessit saattoivat olla vaikeita ja monisyisia ja niissa
saattoi olla mukana monia vaikuttavia tahoja, joiden kanssa toimimisesta asiakkaalla ei

valttamatta ollut juurikaan kokemusta. Tuki tallaisissa tilanteissa oli haastatelluille usein
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hyvin merkittdvaa, koska hanen ei yksin tarvinnut kohdata vaikeita tilanteita. Vaikka
konkreettinen tuki olikin monella tavoin merkittavaa, oli henkinen tuki prosesseissa jopa

merkittavampi.

”...niin yleensa xxx (tyéelamaasiantuntija) soitti etukateen, vaikka tuntia ennen ja
me kaytiin se asia lapi mitd me ollaan tulossa tekemaan...etta sitten samalla siita
tuli itselle se tsemppi taas, koska se jannitti ihan pirusti aina menna niihin tilantei-
siin”

”...hédnhan koko ajan tuki mua... han niinku varmisti sen, ettd ma osaan ja pystyn
ja nain poispain. Ja sitten toisaalta oli niinku ihan tarpeen mukaan lasna ja puhe-
linyhteydessa tai sdhkdpostiyhteydessa ja anto ohjeita tai mité milloinkin...Etta se-
han oli niinku tosi hyva tuki.”

”...tukea taas...niin kun tietenkin onhan se koko juttu sita tukea, mitd han han oli
siind mukana, mutta ettd jos ma ajattelen niinku mitd mulle tuki tarkoittaa, niin se
on niinku enemman sitd mita han oli siind niinku henkisesti.”

”Se tietoisuus siitd, ettd mulla on mahdollisuus saada apua...ettd sama ihminen
tarpeen mukaan auttaa mua, on se ongelma sitten missa kohdassa tahansa, niin
se on niinku valtava tuki.”

”...koko ajan oli se sellainen asetelma, etta vaikka han on asiantuntija, niin han on
tavallaan niin kun minua varten...ettd mina olen se tarkein.”

8.3.3 Tarpeeseen vastaaminen

Tarpeeseen vastaamisen alueella tulee selvasti esiin se, miten tarkeaa on saada apua
kulloinkin akuuttina olevaan asiaan, ja etta voi olla varma siita, ettd saa apua. Asioiden
hoidon ripeys oli monesti asiakkaille tarkeaa siitakin syysta, ettd monien asioiden hoita-
minen oli venynyt liilan pitkdan koska asiakkaalla itsellaan ei ollut tietoa oikeista menet-

telytavoista, eikd han saanut ohjeita asioiden hoitamiseen muualta.

Esiin tuli my0s se, etta asiakas ei valttamatta itse edes tiennyt mita tarpeita hanelld omaa
asiaansa koskien oli. Jo pelkdstaan monissa hakemusasioissa asiakas ei ollut tietoinen
mitd edeltdvia vaiheita hanen tulee hoitaa ennen varsinaisen hakemuksen tekemista.
Talloin tydeldmaasiantuntijan kautta asiakas sai tietoa naista edeltavista vaiheista, eli

omista tarpeistaan.

”...just ettd niinku sellaista henkilkohtaista palvelua, ja just se, etté tuntee silleen,
ettd saa tukea ja etta ei tarvitse olla epdvarma siitd jos kysyy apua... tuntee etta
musta valitetdan”

”...niin ma tiedan ettd ma voin olla milloin tahansa sinne yhteydessa ja tiedan etta
tulen saamaan sielta apua.”

”...se etta asioihin suhtaudutaan vakavasti ja ripeasti...etta niin kun ryhdytaan heti
tuumasta toimeen.”
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”"Niin no olihan se sillee, ettd kun mulla oli joku ongelma tai juttu, mitd ma en
osannu ite hoitaa, niin aina ma sain siihen avun. Eikd han jaany kiertelemaan ja
kaartelemaan vaan ihan niinku, ettd nyt hoidetaan taa. Ja sit toisaalta taas olihan
siind paljon semmostakin, ettd kun t&4a koko homma oli aika iso ja pitka juttu, niin
enhdn ma edes tiennyt mitd kaikkee apua ma tarvitsen. Mut han sit osas kertoo
sen et tas tulee nyt eteen sita ja sitd ja sita, ja vieda asiat silhen suuntaan, et ne
tuli hoidettua. Et jos puhutaan tarpeeseen vastaamisesta, niin hanhan ne mun tar-
peet sit lopulta ties paremmin.”

8.3.4 Tavoitettavuus

Tavoitettavuus on monin paikoin tana paivana vaikeaa erilaisia palveluja hakiessa. Ihmi-
set ovat jopa tottuneet siihen, etta virastoista tms. ei ihmisia tahdo saada kiinni ja soitto-
pyyntdihin ei vastata. Tyéelamapalvelujen osalta tilanne oli painvastainen. Kaikki haas-
tatellut toivat esiin, ettéd yhteydensaaminen oli suhteellisen helppoa ja vaivatonta. Tieten-
kaan aina ei heti oltu puhelimeen vastattu, mutta asiaan oli kuitenkin palattu mahdolli-
simman pian, tai kerrottu esim. tekstiviestilla milloin voi asiaan palata. Haastateltujen
mielesta tavoitettavuus olisi siis hyvaa luokkaa. Tavoitettavuus nousi niin merkittavaksi
tekijaksi laadun kokemuksessa, ettd se nostettin omaksi osa-alueekseen neuvonnan

kaytannoéllisen ulottuvuuden alle.

”"Se heittaytyi siihen mun juttuun taysin mukaan. Se eli myéten siina ja ma pystyin
soittaa milloin tahansa, ja se soitti aina takaisin jos se oli huono hetki.”

"Oli koko ajan semmoinen tunne, etta pystyy soittamaan ihan milloin vaan. Ja jos
han oli kiireinen, niin sanoi ettd han soittaa sulle tunnin paasta uudelleen ja aina
tuli se puhelu.”

”...silleen niin kyll&d se ihan hyvin saanut silleen yhteyksia esimerkiksi niinku sah-
képostilla ja puhelimella.”

”...se on niin kuin tehty suht vaivattomasti ja se etta ollaan niinku tavallaan tavoi-
tettavissa kuitenkin niinku suurin piirtein niinku aina.”

"No siis ei tietenkaan sillee, etta se nyt joka kerta olisi heti vastannut. En ma niinku
edes olettanut sellaista, mutta etta joka kerta kun sita asiaa oli, niin jos ma viestin
laitoin tai jotain, niin kylldhan han asiaan palasi ja kaikki asiat tuli hoidettua ajal-
laan. Ja turha odottaa, etta niin kuin tallainen palvelu olisi sellaista, etta siella niinku
pelkastaan sua varten istutaan ja odotetaan kasi puhelimen kahvalla, etta josko se
nyt soittaisi...ei, ei kylla se joo...kylla todellakin sain ihan hyvin yhteyden. Ei mitdan
ongelmaa.”

8.4 Voimaantumisen ulottuvuus

Voimaantumisen ulottuvuus kulki analyysissa pitkdan asiakkaan oman toiminnan muu-

toksena”. Voimaantuminen kuitenkin on tunnetumpi ja yksiselitteisempi termi kuvaa-
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maan sitd muutosta, joka haastatteluissa tuli esiin. Voimaantumisen ulottuvuus oli toinen
ennalta odottamattomista teemoista, joita haastatteluaineistosta I6ytyi. Taman ulottuvuu-
den alakategoriaksi muodostui asiakkaan voimaannuttaminen ja asiakkaan voimaantu-

minen.

8.4.1 Asiakkaan voimaannuttaminen

Haastateltujen vastauksissa tuli esiin se, miten tyéelamaasiantuntija oli tukenut asiak-
kaan itsenaistymista ja voimaantumista antamalla talle osatehtavia ja asioita hoidetta-
vaksi, jotta asiakkaalle tulisi osallistuva rooli prosessissa. Taman myo6ta haastatellut huo-

masivat, ettd he pystyivatkin toimimaan itse ja viemaan omaa asiaansa eteenpain.

”"Niin tda oikeastaan on niinku laajempi kasite kuin palvelu... ettd hanhan sitten
tavallaan niin kun tiputteli mulle semmoisia tehtavia. Ei mitenkdan niin kuin maa-
rannyt. ettd nyt sina teet tdman. Niinku sormi pystyssa kaskenyt ja lydnyt nyrkkia
poytaan, vaan sillai niinku sanoi, ettad nyt olisi téllainen homma tehtavana ja etta
se olisi niin kun minun tehtava. Ja se oli ihan ok. Vahan niin kun pukkasi mua
eteenpain ja tavallaan vahan niin kun opetti mua...valmisteli tulevaisuuden varalle
vastaaviin taistoihin, ettd ma ehka pystyisinkin itse hoitaa enemman tammoisia
asioita. Etta tavallaan se oli siina mun mielesta hirvean hyvaa, etta han ei niin kun
tehnyt kaikkea mun puolesta, vaan se, ettd han antoi mulle asioita tehtavaksi...toki
varmisti ettd ma saan ne tehtya, koska mun nakdé nyt on mitd se on ja muutkin
taidot voi olla vahan mita sattuu, mutta etta kuitenkin, ettd enhan ma nyt tyhma
ole. Kyllahan ma pystyn monia asioita tekemaan itekin.”

“Eli tasta tuli vahan myds oma pohdintaa ja oma ajattelua ja tdma on myds hyva
koska minusta tuntuu ettd asiantuntijan rooli on myds vahan... no avata minun
silmia, kun tuntuu, ettd ehka asiakas on...no ennakkoluuloinen. Ja siihen kuuluu
se ettd sen asiantuntijan pitaa...pitda haastaa minua vahan...”

"Han sitten tavallaan niinku potki mua eteenpain ja antoi mulle uutta voimaa, uutta
virtaa siihen, etta niinku ma itse selviaisin.”

8.4.2 Asiakkaan voimaantuminen

Haastatteluaineistossa tuli voimakkaasti siis esiin se, miten haastateltavien omassa toi-
minnassa ja asennoitumisessa oli tapahtunut selvia muutoksia passiivisesta vastaanot-
tajasta aktiiviseksi tekijaksi. Tieto ja ohjaus oli auttanut merkittavasti, mutta samalla myds
tydelamaasiantuntijan esimerkki ja tuki asioiden hoitamiseen oli herattanyt asiakkaan sii-
hen, ettd han pystyy itsekin tekemaan asioiden hyvaksi paljonkin. Haastateltavat olivat
alkaneet toimimaan enemman itse ja samalla kokeneet voimaantumista omien asioiden
hoitamisen suhteen. Haastatellut uskoivat olevansa jatkossa valmiimpia hoitamaan vas-
taavanlaisia asioita itsendisemmin. Kyse ei siis ollut endad voimaannuttamisesta vaan

asiakkaan voimaantumisesta, eli muutoksesta objektista subjektiksi.
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"Ma rupesin niin kun tajuamaan asioita ja tavallaan opin, ettd miten nda menee ja
pystyinkin alkaa hoitamaan niitd asioita itse. Se on ihan selkeasti sellainen niinku
muutos. Ja nyt kun ma ajattelen itseani, niin ma oon enemman... ma oon niinku
valmiimpi tollaisiin juttuihin. Ettd kun sehan voi olla ettd erdana paivana pitaa ha-
kea taytta tyokyvyttomyyselakettd sitten niin ehkd ma... en ma tieda pystynké ma
yksin sita tekemaan, mutta ehkd ma pystyn tekemaan enemman kuin nyt, ja taval-
laan ma tiedan nyt niinku tarkemmin etta... ma tiedan mista lahtee hakemaan
apua. Asiat on saanut nimia. Ma tiedan, etta miten ja mista asioita kysellaan, milla
perustein mitakin voi saada ja toisaalta ma tiedan, etta jos ma en jotakin tajua, jos
ma en jotakin juttua 16yda, niin ma tiedan mista sitd voi kysya - muualtakin kun
nakdvammaisten liitosta... ettd esimerkiksi elakeyhtidsta tai kelasta tai tyokkarista
tai mista millonkin.”

"Jokaisella itselld on se vastuu siind tyollistymisessa...sitd niinku ei kaikki portit
aukene silleen tuosta vaan”

”...etta siihen niinku havahtu, etta siina sitd omaa aktiivisuutta vaan tarvitaan...itse
asiassa aika paljonkin... etta ei oikein voi kukaan niinku toisen puolesta tehda kaik-
kea valmiiksi. Nain se vaan tahtoo olla. Eli asiakkaana mulla on my6s vastuullisuus
itsendisesti tehda, ettd ma voisin 1dhted myo6s eteenpain enkd vaan odottaa.”

”...tuli véhan lisda pohdintaa...keskustelun tai palaverin jalkeen minulla ei ole koko
ratkaisua, koska itse asiassa se on oma eldma. Eli kukaan muu kuin mina ei voi
ratkaista minkalainen tilanne minulla on ja mihin mina haluan lahted. Se on minulle
erittain tarkeaa.”

"Se oli oikeasti tosi hyva juttu, koska nyt niinku jalkikateen ajatellen ma niin kun
ajattelen, ettd ma oon nyt niinku jotenkin voimakkaampi. Ja musta siina kun se
eteni se homma, niin koko ajan - ma en vain silloin sita tajunnu - mutta etta koko
ajan ma tavallaan niin kun tulin voimakkaammaksi...miten ma sen sanoisin... etta
mulle tuli niinku isompi rooli siind ja ma aloin tarttua itse asioihin. Selvasti musta
tuli... niin kun mun rooli siina kasvoi koko ajan.”

8.5 Vertaisuuden ulottuvuus

Vertaisuuden ulottuvuus kokonaisuudessaan on analyysinkin mukaan kiistanalainen,
silla haastatteluaineistossa tuli esiin vain kahden henkilon lahes painvastaiset, toisensa
kumoavat mielipiteet. Naiden kahden henkilon kommentteja oli myos hyvin pitkalti toisi-
aan vastaava maara. Naista kahdesta haastatellusta toinen selvasti piti vertaisuuden as-
pektia hyvin merkittavana tekijana ja toinen ei pitanyt vertaisuutta millaan tavoin tarpeel-
lisena vaan painotti asiantuntemuksen merkitysta. Koska tdméa teema kuitenkin tuli esiin,
taytyy se myos tuoda tuloksena esiin, vaikkakaan sen merkitys ei ollut yksiselitteinen tai
vakuuttava. Vertaisuus, vaikka tdssa yhteydessa onkin kiistanalainen, ei kuitenkaan ole
tyhja teema, jonka voisi sivuuttaa taysin. Vahintaankin vertaisuuden merkitys taytyy tie-
dostaa ja huomioida, mutta yhta lailla pitdd ymmartaa, ettd ennen kaikkea ammattitaito

on tarkein tekija neuvonta- ja ohjausty6ssa.
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8.5.1 Vertaisuuden merkitys

Haastatteluaineistossa tulee esiin em. kahden henkildn kommentteja vertaisuuden mer-
kityksestd neuvonta- ja ohjaustilanteessa. Mielipiteissa on joko vahvasti vertaisuutta
kannattava savy, tai ns. ei valia — savy. Eli jalkimmainen ei koe tyontekijan vertaisuuden
tuovan mitaan erityista lisqarvoa tilanteeseen. Tosin han ei myodskaan sano, etta tyonte-
kijan oma nakévamma haittaisikaan mitdan. Ensin mainittu, vertaisuuden puolesta pu-
hunut henkild mita ilmeisimmin koki aidosti saavansa jotakin sellaista ndkévammaiselta
tydntekijalta, jota han ei normaalisti nakevalta saisi. Toisena mainittu henkild taas oli
taysin varma, ettei ndkévammainen tydntekija pystyisi tuomaan tilanteeseen mitaan eri-

tyista lisdarvoa.

”...joku ymmartaa mista mina olen puhumassa, ettda on ymmarrysta siita, etta na-
kévamma ei ole vain, kun istuu tydpaikalla tai vain kun olet taksissa. Minusta se,
ettd se on ndkévammainen henkild kenen kanssa mina olen keskustelemassa, se
oli valtavan tarkea kun puhutaan ndkévammaisten liitosta... koska paassa on se,
etta jos olet ndkbvammainen, sind voit kuvitella millaista on olla ndkdvammainen,
mutta tavallisesti kun yrittda kuvitella, sind kuvittelet vain yhden tilanteen jos olet
tydssa tai jos olet matkustamassa... eli minusta tuntuu etta se on erittain tarkeaa,
ettd on nakévammainen henkild, vaikka nakdtilanne on kokonaan erilainen. Ei tar-
koita yhtaan mitaan, ettd osaatko lukea samalla tavalla kuin mina, osaatko piste-
kirjoitusta samalla tavalla kuin mind, osaatko liikkua samalla tavalla kuin mina...
eli se spontaani ymmarrys, etta tdma on tilanne ja tallaisia haasteita paivan aikana
I6ytyy. Eli minusta tuntuu, etta se syvempi ymmarrys ja se oma kokemus, etta na-
kévammaisen elama menee nain... tdma on erittain tarkeaa...se...siina niinku tu-
lee vaistamatta semmonen erilainen se kohtaaminen kuin taas nakevan kanssa.”

”Ma oon aina sanonut sita ettd oman tilanteeni puhjetessa ettd mun mielesta ainoa
joka nakdvammaista ymmartaa on toinen nakdvammainen”

"Ma en osaa edes ajatella tuolla tavalla. Joo, ma oon nyt itse téssa tilanteessa,
joo...mutta en ma niinku mitenkaan kaipaa sité sellaista samanlaisuuden ja yhte-
naisyyden hegemoniaa. Mulla ei tule yhtdan sen parempi olo siitad. Me eletdan ihan
tavallisessa samassa yhteiskunnassa kaikki on sitten ndkdvammainen tai ei. Jos
jonkun mielestd se ndkévammaisuus on joku tallainen suuri yhdistava tekija tai
ettd...ettd minapa tykkdan nyt ndkdvammaisten kanssa enemman jutella, niin se
on mun mielesta jotenkin...se on mun mielesta vahan outo ajatus. Eihan siina ole
mitédan jarkea. Me ollaan kaikki tavallisia ihmisia. Jokaisella on jotain remppaa.”

"Ma oon niin vahvasti kylla sitéd mielta, et ei nakévamma oo juttu, joka lois mun ja
jonkun ihmisen vélille sen suurempaa ymmarrysta. Ma en edes oikein var-
maan...nii... tai ettd haluiskaan...et se, joka mun asiaa ajaa, ois toinen nakdévam-
mainen. Tai no,.,oikeistaan se on ihan sama. Jos on, ni on. Mut ei tarvi olla. Mun
kohdalla kylla ihan voi kirjoittaa kylla isoilla kirjaimilla, ettd ei todellakaan tarvitse
olla ndkévammainen”

8.5.2 Vertaisuus vs. asiantuntijuus

Vertaisuuden merkitysta puolustanut haastateltu toi esiin, ettd asiantuntijan oma nako-

vammaisuus on niin merkittava tekija, ettd se luo ymmarryksen, jota normaalisti ndkeva
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henkild ei pysty vankallakaan osaamisella saavuttamaan. Han kaytti ilmaisuja "kokemus-

asiantuntijuus”, "vihdoin se ymmartaa” ja “tietdd mistd mina olen puhumassa”. Toinen
haastateltu taas painotti hyvin voimakkaasti tydn asiantuntijuus- ja ammattilaisuusaspek-
tia. Han painotti sita, ettd kyse on paaasiassa tydelamaan liittyvista asioista ja niiden
erityisosaamisesta. Hankin ymmarsi nakdasioiden osaamisen perusteen, mutta naki

senkin vahvasti ammatillisena asiana. Lisaksi han totesi vertaistuen olevan eri asia.

”...ja se ehka vahan niinku jotenkin tuota auttaa, etta jos on omakohtaista koke-
musta niin se ehka jotenkin osaa paremmin viela neuvoa...etta tietenkin se etta
sitd omakohtaista kokemusta, se auttaa silleen tassa...niin kuin on semmoista ko-
kemusasiantuntijuutta.”

”"Se on erittdin rentouttavaa kun asiantuntija on ndkévammainen myos. Sita tapah-
tuu vahan liikaa, ettd esimerkiksi kun puhutaan ndkévammaisuudesta, jos henki-
16114 ei ole ihan syvaa kokemusta nakévammaisuudesta, aina fokus on, etta miten
voi tehda tyo6ta. .. eli apuvalineet-nakdkulmaa...ja kun asiantuntija on ndkévammai-
nen, vihdoin se ymmartaa se henkild, kenelle mina olen puhumassa, ymmartaa
heti, ja tietdd mistd mind olen puhumassa.”

"Ma en oo edes ajatellu, ettd neuvojan pitais olla ndkdvammainen. Toihan ihan
tiukasti on asiaa. Toi on ammattitaitoa. Toi on osaamista. Naa on eksakteja juttuja.
Naa on...naa on myoés sita ihan pelkkaa nippelitietoa, mutta ettda néa on kokonai-
suuksien hallintaa. Ma en tieda milla tavalla vois olla parempi, ettd se olis nako-
vammainen se ihminen, tai...tai mydskaan, ettd se olisi huonompi jos se olisi na-
kdvammainen...tai...Etta kun tas ei oo kyse sen ammattilaisen ndkemisesta, vaan
mun...mun nakemisesta, ja siitd miten ma selvian. Jos on pro, ni se on pro. Tyyppi,
joka on kakskyt vuotta tahkonnu tan alan sorvia, tietda jo ihan tasan millanen se
nakéhommeli millonkin on. Ei sen tarvi ite olla ndkévammainen et se osais neuvoo
nais jutuis. Ja niinku tyéhon liittyvaahan taa neuvonta on ollu eika mitaan...nii...tai
nii.”

"Voihan se olla, etta siina tulee joku tallainen...joillekin ihmisille téllainen yhteisyy-
den kokemus. Ei mulle tule. Mutta ettd eihdn se yhteisyyden kokemus...eihan se
ole se juttu tdssd. Tassahan on asiasta kyse. Asiantuntijuudesta. Jonkun tiukan
sektorin osaamisesta niinku t43 juttu. Vertaistuki on kokonaan sitten eri asia. Sita
tarjoillaan sitten jossain muualla. Tas haetaan vastauksia ja ratkaisuja.”

8.6 Laadun kokemus

Asiakkaiden nakemyksia laadun osatekijoistd saatiin haastatteluissa esiin suhteellisen
vahan, vaikka asiakkaan nakemysta laatuun liittyvista osatekijoista erikseen kysyttiin
haastattelussa, limeisesti on niin, ettd asian kautta, eli em. kysymysten ja teemojen
kautta laatuun liittyvia osatekijéitd on helpompi hahmottaa, kun taas erillisena kysymyk-
sena koko teema muuttuu abstraktimmaksi ja siten vaikeammin hahmotettavaksi. Konk-
reettisten teemojen kohdalla haastateltavat saattoivat puhua hyvinkin pitkaan jostain il-
midsta, mutta laadun muodostumiseen vastaukset olivat selvasti lyhyempia ja niitad saa-

tiin paljon vdhemman koska haastateltavat eivat alkaneet tuottaa spontaania kerrontaa
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samaan tapaan kuin muiden kysymysten kohdalla. Vastausten vahyyden yksinkertaistin
analyysiprosessia laadun maarittelyn kohdalla, joskin periaatteessa samat vaiheet kavin
lapi. Kun muut osa-alueet olivat kasitelleet samoja teemoja, pelkistdminen ja asettelu
luokkiin toi jo esiin riittavasti niita laadun tekij6ita, joita haastateltavat kokivat oleellisiksi
neuvonta- ja ohjaustydlle ja talldin ndma oli myds helppo sijoittaa eri ulottuvuuksien alle
(Taulukko 6.).

Taulukko 6. Esiin tulleet laadun maareet haastatteluissa.

Haastatteluissa esiin tulleita | Alaluokat Ulottuvuus
laadun maareita

vilpittémasti valitetdan Asiakaslahtdisyys A. Asiakkaan kohtaami-
Kohdellaan ihmisina . . sen ulottuvuus
o . Asiakkaan kohtaaminen
Henkilokohtaista palvelua
Turvallisuuden tunne Kuulluksi tuleminen

Suhtaudutaan vakavasti

Osaaminen
Ammattitaito
Asiantuntijuus
Jarjestelman tuntemus Ammattitaito ja asiantunti- B. Neuvonnan tiedolli-
Kokonaisuuden hallinta . nen ulottuvuus
juus
Valmis poikkeamaan omasta
roolista

Palvelija-ohjaaja-sparraaja-

eteenpain tyontaja-opettaja- Moniroolisuus

tietopankki

Yhteyden saaminen C. Neuvonnan kaytan-
Tuki Tarpeeseen vastaaminen nollinen ulottuvuus
Ripeys P

Ohjauksen saaminen

Naissa haastateltujen esiin tuomissa laadun maareissa siis toistuu varsin selvasti asiak-
kaan kohtaamisen ulottuvuus, neuvonnan tiedollinen ulottuvuus ja neuvonnan kaytan-
ndllinen ulottuvuus, eli kaikki alkuperaisen luokittelun mukaiset teemat. Lisdnd mukaan

on noussut moniroolisuus.

Tekstilainauksissa nakyy se, miten tarkeaa asiakkaalle on neuvojalta saadut vastaukset
ja ammattitaito sen suhteen, etta asiantuntija pystyy hahmottamaan kokonaisuuksia asi-

akkaan tilanteesta ja viemaan tilannetta hallitusti eteenpain.

"Hyva palvelun laatu on myos se, ettd kun minulla on kysymys, mina saan tietysti
vastauksia kysymyksiin, mutta my6s vahan lisaa...”
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”...se sellainen palvelu...jossa taa jarjestelman tunteminen ja tavallaan se niitten
palasten yhdisteleminen...se kuuluu varmaan siihen asiantuntijuuteen.”

”...naa rakentuu silleen palasittain...siellda on palanen, tuolla palanen, tuolla pala-
nen, niin han niin kun osaa ne yhdistella...ja sen tavallaan sen synkronoinnin, etta
miten tdd menee, missa aikataulussa...”

"Semmoinen ettd han on tukena. Se kylla on aika tarkea.”

”"Se etta niinku se kaikki apu ja tuki... ettéd se vastaa...ettéd se on niinku sitd mita
ma tarvitsen, niin siitd se laatu muodostuu.”

8.7 Ongelmat ja puutteet

Tybelamapalveluiden neuvonta- ja ohjaustydn ongelmia ja puutteita haastatteluaineis-
tosta ei kdytanndssa saatu esiin lainkaan. Haastatteluihin valikoituneet henkilét olivat
kokonaisuudessaan hyvin tyytyvaisid saamaansa palveluun. On mahdollista, ettd kyse
on eliittivalinnan tuottamasta harhasta ja etta satunnaisotannalla tilanne olisi erilainen.
Joka tapauksessa taman aineiston valossa toiminta naytti vastaavan tarpeeseen varsin
hyvin. Toki on muistettava, ettd kyse on pienestad otannasta, eika tulosta suoraan voi
yleistdd koskemaan koko asiakaskuntaa. Haastatellut asiakkaat olivat tyytyvaisia saa-
maansa palveluun ja olivat kokeneet tulleensa autetuiksi. Taman myo6td myodskin vas-
taukset olivat lyhyita ja niita tuli hyvin niukasti. Listauksenomaisesti alla esiin tulleita mai-
nintoja:

"paljon vaihtoehtoja, ei ongelma”

“ei jadnyt tunnetta etta voisi tehda toisin”

”jos ei heti tavoittanut puhelimella, niin kohta soitti takaisin”

"ei varsinaisia ongelmia”

"itse ei edes tieda mita haluaisi”

8.8 Tulosten yhteenveto

Opinnaytetyoni tarkoituksena oli tehda selvitys Nakévammaisten liton Tydelamapalve-
luiden asiakkaiden kokemasta neuvonta- ja ohjaustyon laadusta. Tein selvityksen haas-
tattelemalla Tyéelamapalveluiden asiakkaita. Tarkoituksena oli selvittaa millaiseksi Tyo-
elamapalveluiden asiakkaat kokevat saamansa neuvonnan laadun ja mista tekijoista
laatu muodostuu. Tutkimusaineisto muodostui kahdeksan asiakkaan haastatteluista.
Haastateltavat valittiin eliittiotannalla, jonka tarkoituksena oli varmistaa asiakkaan sovel-
tuvuus tuottamaan itse kerrontaa mahdollisimman luonnollisesti. Haastattelut tehtiin pu-

helimitse.
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Teoriataustan perusteella oli jo ennen aineiston analyysia muodostettu kolme keskeista
laadun ulottuvuutta, joita olivat asiakkaan kohtaamisen ulottuvuus, neuvonnan tiedolli-
nen ulottuvuus ja neuvonnan kaytannoéllinen ulottuvuus. Haastatteluaineiston analyy-
sissa puretut ilmaisut ja teemat palasivat ndiden samojen ulottuvuuksien alle. Naiden
kolmen paaulottuvuuden lisdksi taysin aineiston tuottamana syntyi voimaantumisen ulot-

tuvuus ja vertaisuuden ulottuvuus. (Taulukot 7. ja 8.)

Taulukossa 7. on esitetty edella mainitut kolme paaulottuvuutta ja niihin sisaltyvia olen-
naisia osatekijoita. Nama kolme ulottuvuutta olen merkinnyt taulukkojen alareunaan "pe-
rusvaatimustasoksi”, silla nama ovat osoittautuneet teoriassa seka analyysissa olevan
ne tekijat, joiden tulee tdman tyyppisessa tyossa tayttya. Neuvonta- ja ohjaustyon laa-
dukkaan toteuttamisen peruspilareihin kuuluu jo varsin laaja paletti asiakkaan hyvan
kohtaamisen, asiakkaan kuulemisen ja asiakaskeskeisyyden kautta asiantuntijuutta ja
moniroolisuutta vaativien tehtavien jalkeen neuvonnan kaytannollisen ulottuvuuden alu-
een toimia, joissa apu konkretisoituu neuvonnan ja ohjauksen jalkeen teoiksi.

Taulukko 7. Neuvonta- ja ohjaustyén laadun paaulottuvuudet

Neuvonta- ja ohjaustyon laadun paaulottuvuudet

Asiakkaan kohtaamisen ulot- Neuvonnan tiedollinen ulottu- Neuvonnan kaytannollinen
tuvuus vuus ulottuvuus
Asiakaslahtdisyys Ammattitaito Apu
Asiakaskeskeisyys Asiantuntijuus Henkinen tuki
Kohtaaminen Moniroolisuus Konkreettinen tuki
As. kuuleminen Koordinaattori As. tarpeeseen vastaaminen
As. arvostus As. prosessien ohjaaja Tavoitettavuus
As. paatantavalta As.oikeuksien valvoja Neuvonta
As. tilanteen ymmartédminen Alan erityistuntemus Neuvonnan avoimuus
Yhteisty6tahojen ohjaaja Neuvonnan riittavyys
As. puolen pitdminen Avoimuus prosessin suhteen
Rehellisyys

Yhteydensaannin toimivuus

Perusvaatimustaso Perusvaatimustaso Perusvaatimustaso

Analysoidun aineiston palaaminen kolmen alkuperaisen ulottuvuuden alle kertoo siita,
etta teoriataustan pohjalta tehty ennakko-oletus néaista ulottuvuuksista oli oikea. Jonkin
verran ulottuvuuksien alateemoissa tuli muutoksia, mutta paaulottuvuudet pysyivat kui-

tenkin muuttumattomina.
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Taulukossa 8. on vastaavasti esitetty aineistosta nousseet odottamattomat ulottuvuudet,
jotka olen otsikoinut "neuvonta ja ohjaustydn laadun lisdulottuvuuksiksi”. Taulukoiden

alareunaan olen merkinnyt, miten ulottuvuus sijoittuu hierarkkisesti.

Taulukko 8. Neuvonta- ja ohjaustyon laadun lisdulottuvuudet

Neuvonta- ja ohjaustydn laadun lisdulottuvuudet

Voimaantumisen ulottuvuus

As. voimaantuminen

As. voimaannuttaminen

As.tukeminen ja vastuuttaminen

As. itsenaistyminen

As.oma aktiivisuus lisdantyy

As.oma vastuunotto lisdantyy

As. itsenaisyyden tukeminen

As. oma aktiivisuus asioihin vaikutta-

Vertaisuuden ulottuvuus

Vertaisuuden merkitys

vertaisuus vs. asiantuntijuus
Vertaisuus tyokaluna

Vertaisuuden merkitys kiistanalainen
Asiakkaan kohtaaminen vertaisena
Vertaisen ymmarrys tilanteesta
Asiantuntijuuden vai  vertaisuuden
tuoma ymmarrys

vana tekijana korostuu

Tuki auttaa toimimaan itse

Itsenaisyys esiin tuen myoéta

Vastuuta pienin askelin

Oman toiminnan merkityksen ymmarta-
minen

Vastuun ottaminen

Muutos omassa roolissa

Optionaalinen elementti

Tavoiteltava muutos

Aiempana mainitut kolme ennalta odotettua ulottuvuutta (asiakkaan kohtaamisen ulottu-
vuus, neuvonnan tiedollinen ulottuvuus ja neuvonnan kaytannoéllinen ulottuvuus) ovat ra-
kenteellisesti Tyoelamapalveluiden tyon peruslahtokohdat, perusarsenaali tyodlle, vaikka
asiakkaan kanssa lapikaytavassa prosessissa kaikkia naita osioita ei tarvittaisikaan. Ver-
taisuuden ulottuvuus asettuu jonnekin tdman perustason tuntumaan, optioksi niihin tilan-
teisiin, joissa asiakas tarvitsee vertaisuutta yhtena ylimaaraisena tydkaluna. Kaiken Tyo6-
elamapalveluissa tehtavan asiakastydon paamaaraksi voi asettaa voimaantumisen ulot-
tuvuuden, eli sen, etta asiakas muuttuu objektista subjektiksi. Kaikki muut ulottuvuudet

ovat ikdan kuin tydkaluja taman tavoitteen toteutumiselle.

Kun tuloksia katsoo kokonaisuutena opinnaytetydn kannalta, voi sanoa, etta tutkimusky-
symyksiin on saatu vastaukset. Ajateltaessa tuloksia taas tydelamapalveluiden toimin-
nan laatua mittaavana selvityksend, tulokset ovat varsin hyvia. Esiin ei tule epakohtia tai

puutteita. Asiakkaat ovat kokeneet saamansa palvelut hyviksi ja laadukkaiksi.

Asiakkaan kohtaamisen ulottuvuudessa haastatellut olivat kokeneet tulleensa kuulluiksi
ja kohdatuiksi rennosti ja hyvalla tavalla epavirallisesti. Asiakaslahtdisyys ja yksildllisyys

oli ollut kaikilla koko prosessin ajan itsestdan selva asia. Haastatellut olivat kokeneet
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olevansa ihmisia, eivat numeroja. Haastatellut olivat kokeneet tyéelamaasiantuntijan

tydskennelleen nimenomaan heita (asiakkaita) varten.

Neuvonnan tiedollisen ulottuvuuden alueella ammattitaito ja asiantuntijuus korostuivat
vahvasti. Tyéelamaasiantuntijoiden tietoa, osaamista ja kykya toimia eri tilanteissa ja
rooleissa arvostettiin. Se, etta tydelamaasiantuntija pystyi ohjaamaan asiakkaan proses-
sia ja pitdmaan lankoja kasissaan, oli monille hyvin merkittdva kokemus. Haastatellut
olivat pitkalti joutuneet aiemmin hoitamaan itse omia asioitaan kuitenkaan osaamatta

hoitaa niita.

Edellinen liittyy myos neuvonnan kaytannolliseen ulottuvuuteen elimellisesti, koska pro-
sessien ohjauksessa ja eri yhteistydssa eri tahojen kanssa oli kyse asiakkaalle annetusta
tuesta. Tuki oli siis henkisen tuen lisdksi monin paikoin hyvinkin konkreettista. Kaytan-
ndlliseen ulottuvuuteen kuuluivat myos tavoitettavuus ja tarpeeseen vastaaminen. Mo-
lemmat naista ovat elimellisid osatekijoita onnistuneessa asiakkaan kohtaamisessa. Ja

naissa molemmissa oli haastatteluaineiston mukaan onnistuttu.
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9 Johtopaatokset

Opinnaytetydssani selvitin Nakévammaisten liiton tydelamapalveluiden neuvonta- ja oh-
jaustyon laatua asiakkaiden kokemuksena. Tutkimuskysymysten pohjalta muodostin
opinnaytetyon tavoitteet. Vastauksia niihin haettiin muodostamalla teoreettinen laadun
viitekehys ja tutkimalla asiakaskokemusta haastattelujen ja teorialahtdisen sisallénana-
lyysin avulla. Opinnaytetyon tarkeimpina teoreettisina viitekehyksina ovat toimineet laatu
neuvonta- ja ohjaustyossa ja Nakovammaisten liiton tydelamapalveluiden tyon tavoitteet.
Lisdksi asiaan vaikuttavina teoreettisina viitekehyksen osina olivat ndkévammaisuus, na-
kévammaisten muuta vaestda heikompi sijoittuminen tyémarkkinoille ja sosiaali- ja ter-

veysjarjestojen tyo.

Opinnaytetyon keskeiset tulokset jakautuivat padosin kolmeen osa-alueeseen, joista en-
simmaisena oli perustiedon saaminen tybelamapalveluiden neuvonta- ja ohjaustoimin-
nan laadusta. Toisena oli tydeldmapalveluiden toiminnan laadun osatekijoiden selkiyty-
minen teoriataustan ja analyysin tulosten yhdistyessa. Kolmantena olivat aineiston ana-
lyysistd nousseet odottamattomat ulottuvuudet, joita olivat asiakkaiden voimaantuminen
seka vertaisuuteen liittyvan elementin esiintulo. Taman opinnaytetyén perusteella voi-
daan sanoa, ettd Nakévammaisten liton Tybelamapalveluiden toiminta vastaa asiakkai-

den tarpeeseen varsin hyvin.

Kaikilla tutkimuksen osa-alueilla asiakkaat olivat kokeneet saaneensa hyvaa palvelua.
Onnistuneesta toiminnasta kertoi paljon aineistosta esiin noussut voimaantumisen ulot-
tuvuus, joka tarkoitti asiakkaan roolin muuttumista objektista subjektiksi. Esiin tuli myds
vertaisuuden merkitys ty0ssa, joskin tdman teeman kohdalla oli kyse vain kahden haas-

tatellun mielipiteistd, ja niissakin lahes toisensa kumonneista mielipiteista.

Esiin saatiin tydn laadun seuraamista ja kehittamista edellyttdva pohjatieto asiakastydn
laadun osatekijoista. Taman ja muiden saatujen tulosten pohjalta on mahdollista muo-
dostaa laadun seuraamiseen ja kehittamiseen paneutuva menetelma Tydelamapalvelu-
jen kayttoon. Tasta opinnaytetydsta saatu tieto auttaa jatkossa myds toiminnan tavoittei-

den asettamisessa seka toiminnan tulosten raportoinnissa.

Tyobelamapalveluiden tydn tavoitteena on, ettda nakévammaisuuteen liittyva neuvonta ja
ohjaus ty6elama- ja opiskeluasioissa on nakévammaisten tydikaisten, nuorten ja heidan
vanhempiensa tarpeisiin vastaavaa ja riittavaa (Tammi 2022). Keskeista on kiinnittaa
jatkuvaa huomiota siihen, onko toiminta sellaista, etta se vastaa asiakkaan tarpeeseen,

tai miten toiminta saadaan sellaiseksi. (Pohjola 2010: 30-31.) Neuvonta- ja ohjaustydssa
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laadullinen arviointi on usein vaikeasti toteutettavaa sen kompleksisen kokonaisuuden
ja monien, joskus epaselvienkin osatekijdiden vuoksi (Latif & Latif & Sahibzada & Ullah
2019: 772). Neuvonta- ja ohjaustydn laadun arviointiin ei ole olemassa yhta ainoaa mal-
lia. Laatu perustuu paaosin asiakkaan kokemukseen palvelusta ja on siten lopulta vai-

keasti todennettavissa (Kaariainen 2007: 31).

Asiakkaan kokemuksen tulee olla tarkein neuvonta- ja ohjaustyon laatua maarittava te-
kija. Tyytyvaisyys palvelun laatuun on pidettava keskipisteena seka laadun mittaami-
sessa ettd sen kehittdmisessa. Asiakkaiden tulee pystya vaikuttamaan palvelun raken-
teisiin ja laatuun, ja asiakkaan &anen tuleekin siten olla kiinted osa tyén rakennetta (Da-
nes 2016: 81; Plant & Haug 2018: 380.) Hyvat tulokset laadun mittauksessa eivat tarkoita
sitd, etteikd toiminnan laatua tulisi siitd huolimatta pyrkia kehittdmaan. Sosiaalialan tyo
on jatkuvassa muutoksen tilassa. Talloin jatkuva arviointi ja kehittdminen on oltava osa

toiminnan perusrakennetta.

Nakdvammaisten liiton Tybdelamapalveluissa tydskentelevat tydeldamaasiantuntijat ovat
kaikki johonkin spesifiin sektoriin suuntautuneita asiantuntijoita, esimerkiksi nuorten
opiskelu- ja tydllistymisasioihin, uraohjaukseen, elakkeisiin, yrittdjyyteen jne. Yhteista
kaikille on vankka osaaminen nakdvammaisuudesta ja sen erityisvaatimuksista. Tydela-
maasiantuntijoille tarjotaan paljon kouluttautumismahdollisuuksia ja muita tilaisuuksia
pysya ajan hermolla esim. tybeldamaan liittyvissa kysymyksissa. Tydelamapalvelut koko-
naisuudessaan on hyvin itseohjautuva yksikko ja tyontekijat itsedan johtavia ja motivoi-
tuneita. Tama kaikki heijastuu ulospain niin, ettd tyontekijat ovat vilpittoman halukkaita
toimimaan asiakkaidensa parhaaksi ja tarvittaessa jopa tekemaan hyppayksia rooliinsa

kuuluvien raja-aitojen yli vain pystyakseen auttamaan asiakasta kokonaisvaltaisesti.

Pohjolan (2010) mukaan asiakkaaseen asennoitumisessa on kysymys seka rakenteelli-
sista ettd ideologisista seikoista. Jos suhtaudumme asiakkaaseen kuin holhottavaan,
han toimii kuin holhottava. Mutta jos tydotteessa jo perustaltaan on mukana ihmisen ja
hanen kokemuksensa arvostaminen, johtaa tdma usein hyviin tuloksiin, etenkin silloin
kun mitataan asiakkaiden tyytyvaisyytta ja kokemusta palvelun laadusta. (Pohjola 2010:
31.)

Opinnaytetyon tulosten mukaan asiakasta ja hanen mielipidettaan arvostettiin ja asiakas
oli kaytannossa koko prosessin lapi toiminnan keskidssa ja tarkein tekija koko yhtaléssa.
Toisinaan asiakkaalla oli tilanne, etta han ei tiennyt mitd han reaalisesti tarvitsee. Asia-
kas oli keskellda ongelmatilannetta kykeneméattdmana toimimaan. livonen (2010) toteaa,

etta asiakas ei saa olla pelkdstdan neuvonnan kohde vaan hanta autetaan selvittamaan
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itselleen, mita han tarvitsee, ja miten han tdman voi saavuttaa. Neuvonta- ja ohjaustyén
roolina on siis antaa asiakkaalle tietoa ja nakdkulmia omiin mahdollisuuksiinsa seka
edesauttaa asiakkaan voimaantumista, niin, etta han voi ottaa itse aktiivisen roolin omaa
elamaansa koskevissa asioissa. (livonen 2010: 40.) Juuri tallaisissa tilanteissa tydela-
maasiantuntijan tuli mahdollisimman konkreettisesti selvittda tilanne ja sen mahdollisuu-

det asiakkaan kanssa, jotta asiakas kykeni ottamaan aktiivisen roolin paatdksenteossa.

Asiakkaan auttaminen muodostui lopulta hyvin monisaikeisesta kokonaisuudesta. Kyse
ei ollut vain tukemisesta tai avusta hakemusten kanssa. Kyse oli kokonaisvaltaisesta
asiakkaan kohtaamisesta, hanen arvostamisestaan ja hanen toiveidensa huomioimi-
sesta seka toimimisesta niiden mukaisesti. Samaan aikaan asiakkaan auttamiseen si-
saltyi myds informointia ja asiakkaan ’'herattelyd’ oman tilanteensa ndkemiseen. Asiak-
kaan saama tuki ja hdnen ymmarryksensa lisddntyminen saivat aikaan lopulta asiakkaan
voimaantumisen ja kokemuksen siita, ettd han oli itse ollut vaikuttamassa omaan asi-

aansa.
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10 Pohdinta

Opinnaytetyoni tarkoituksena oli selvittda neuvonta- ja ohjaustydn laatua Nakévammais-
ten liiton Tydelamapalveluiden asiakkaiden kokemana. Halusin saada esiin Tytelama-
palveluiden asiakkaiden kokemuksen neuvonnan laadusta, ja mista tekijdista laatu muo-
dostuu. Taustana opinnaytetydlle on se, ettd neuvonta- ja ohjaustyén monipuolinen mit-
taaminen ja arviointi on noussut yha ajankohtaisemmaksi ja tarpeellisemmaksi. Opin-
naytetyoni pohjalta kehitetaankin asiakastyon laadun seurantamenetelma Tyoelamapal-

veluiden kayttoon.

Opinnaytetyoni oli laadullinen tutkimus, jossa aineisto kerattiin haastattelemalla Tyoela-
mapalveluiden asiakkaita. Haastatteluihin valittiin eliittiotannalla kahdeksan Tydelama-
palveluiden asiakkaana ollutta henkil6d (Tuomi & Sarajarvi 2002, 88). Kenellakaan
naista henkildista ei ollut haastatteluhetkella keskeneraista prosessia Tyoelamapalve-
luissa. Eliittiotannan tarkoituksena oli pelkastaan varmistaa, etta haastatteluihin saadaan
henkildt, jotka pystyvat mahdollisimman luontevasti ja oma-aloitteisesti tuottamaan ker-
rontaa kokemastaan palvelusta (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009: 52). Minulla
oli teemat ja kysymykset olemassa haastattelua varten, mutta pidin itse parempana, jos
asiat tulevat spontaanisti asiakkaan kertomina esiin. Ohjasin haastattelua kuitenkin tar-
peen mukaan lisdakysymyksin, mutta en kdytannoéssa halunnut jarruttaa asiakkaan ker-
rontaa. Luotin siihen, ettd asiakas kertoo hanelle tarkeistd asioista eniten, joten vahva

haastattelun ohjaaminen olisi kdytdnndssa voinut rajoittaa asiakkaan ilmaisua.

Laadulliseen tutkimukseen kuuluu vahvana hyvan tieteellisen kdytdnnon mukainen toi-
minta ja se, etta tutkija itse toimii rehellisesti ja on avoin ja vastuullinen tulosten suhteen
(Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2019). Koska kyseessa oli omaan tyépaikkaani kehi-
tettavan menetelman ns. taustatutkimus, suhtauduin luonnollisesti em. kysymyksiin var-
sin vakavasti. Esimerkkina mainitakseni aioin jattaa vertaisuuden ulottuvuuden ensin ko-
konaan tulosten ulkopuolelle, koska vastaajia ko. teemassa oli vain kaksi ja heidankin
kommenttinsa lahes toisensa kumoavia. Ymmarsin kuitenkin, ettd ei ole kyse siit3,
kuinka moni asiasta puhuu tai ovatko maininnat ristiridassa toistensa kanssa. Kyse on
esiin tulleesta ilmiésta. Eli juuri siitd perimmaisesta juuresta, jota laadullisella tutkimuk-
sella etsitaan. Ja se, etta esiin tullut ilmié 'puhuu jotakin’, on jo sindllaan merkittavaa ja
vahintaankin raportoimista vaativaa. Lisaksi tulosten vaaristaminen millaan tavoin vai-
keuttaisi vain Tybeldméapalveluiden toimintaan tarvittavan mittarin kehittdmista ja pahim-

millaan voisi vaaristaa silla saatavia tuloksia.
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Toinen merkittdva laadullista tutkimusta koskettava asia on aineiston saturaatio. Itse
termi "saturaatio” tulee kuvataiteesta; esim. vahaliidulla voidaan piirtda kevyesti tai voi-
makkaasti. Kun silla piirretdan niin voimakkaasti, ettéd paperiin ei saada siirtymaan enaa
yhtdan enempaa tai intensiivisempaa varia, vari on kyllaantynyt, tdynna. Laadullisessa
tutkimuksessa kuitenkin varin saturoitumisen sijasta puhutaan aineiston saturoitumi-
sesta, joka yksinkertaisuudessaan tarkoittaa aineiston ’'kyllaantymist@’, eli sita tilannetta,
ettd haastattelut eivat tuota enaa uutta tietoa. Saturaatio on "tdynna”. (Tuomi & Sarajarvi
2018: 98-99). Kun haastateltujen henkildjen maara oli vain kahdeksan, voidaan helposti
kyseenalaistaa saturoituminen. Kuitenkin haastatteluja tehdessani kaikkien muiden osa-
alueiden, paitsi aiempana mainitun vertaisuuden ulottuvuuden kohdalla, aineisto oli jo
varsin kylldantynytta ja haastattelut jopa toistivat toisiaan niin, ettd analyysivaiheessa
tutkijana olisi toivonut valilla 16ytavansa jotakin odottamatontakin eika vain keraavansa

samankaltaisia lauseita toinen toisensa peraan.

Onnekseni analyysi kuitenkin tuotti kaksi odottamatonta ulottuvuutta, eli voimaantumisen
ja vertaisuuden ulottuvuuden. Nama olivat suunnattoman tarkeita 16ydoksia, etenkin kun
en ollut osannut ennakoida niitd. Toki on mydnnettava, ettd aineiston palaaminen sen
purkamisen ja analyysin jalkeen kolmen perusulottuvuuden alle (asiakkaan kohtaamisen
ulottuvuus, neuvonnan tiedollinen ulottuvuus ja neuvonnan kaytanndllinen ulottuvuus) oli
niinikdan merkittava tulos. Teoriataustan selvittdminen oli siis ollut kattava ja hyvin oike-
aan osuva. Toki alateemoissa tapahtui pienid muutoksia, mutta kokonaisuudessaan tuo

kolmen ulottuvuuden peruspilaristo pysyi ehjana.

Kolmantena merkittdvana tekijana laadullisessa tutkimuksessa pidetdan usein tutkijan
subjektiivisuuden tunnistamista, tai kdantden sanoen mahdollisimman suurta objektiivi-
suutta. Subjektiivisuus tulee siis tuoda esiin, jos ja kun on mahdollista, etta se vaikuttaa
esimerkiksi haastatteluaineiston tulokseen. (Puusa & Juuti 2020: 179.) Jo opinnaytetydn
alkuvaiheessa tein rajauksen, etten ota haastatteluihin ns. omia asiakkaitani, vaan haas-
tattelen ainoastaan kollegoideni asiakkaita. Periaatteessa olisin voinut haastatella omia
asiakkaitanikin, mutta analyysissa aineiston luotettavuus olisi ollut selvasti vaikeampi
osoittaa. Nyt kun haastattelemani asiakkaat olivat minulle taysin vieraita, ei heilla ollut
tarvetta vaaristda millaan tavalla kerrontaansa eika minulla ollut heihin minkaanlaista “si-
dettd”, joka olisi vaikuttanut tulkintoihini. Lisaksi haastateltaville kerrottiin jo alusta lahtien
ensimmaisessa infokirjeessa ja jokaisessa yhteydenotossa, ettei haastattelua kirjata mil-
Iaan tavoin asiakkaan tietoihin. Ei edes sita, etta hanta on haastateltu. Nain haluttiin var-
mistaa se, ettd haastateltavat uskaltavat kertoa kokemuksiaan mahdollisimman avoi-

mesti ja rehellisesti.
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Alun perin siis pyysin kollegoiltani kysymaan alustavaa kiinnostusta heidan sopiviksi ajat-
telemiltaan asiakkailta. Taman jalkeen otin itse yhteytta asiakkaisiin ja tein lopullisen va-
linnan haastateltaviksi. Edes haastateltavia valittaneen kollegani eivat siis tienneet keta
asiakkaita valitsin haastatteltaviksi. Ja lopulta kun aktiivisesti poistin kaiken tunnistamista
mahdollistavan tiedon puhetapaa yms. myéten, ja aineisto sekoittui vain keratyiksi ilmai-
suiksi, en edes itsekdan enaa kaikin kohdin tiennyt kuka asiakas oli sanonut mitakin.
Lopulta valtaosa materiaalista oli siis minullekin vain tekstid. Tastd poikkeuksena voi
mainita kahden haastatellun kertomat vertaisuuden ulottuvuudesta, jotka olivat aiheensa

puolesta tunnistettavissa.

On selvaa, etta taydellinen objektiivisuus on mahdotonta silloin kun tutkija itse tyosken-
telee vastaavissa tehtavissa kuin haastateltavan kanssa tydskennellyt henkild. Toisaalta
tayden objektiivisuuden mahdollistaisi vain taysin organisaation ulkopuolinen haastatte-
lija, ja talldin ongelmaksi muodostuisi haastattelijan kontekstin ja alan kielen ja kasittei-
den osaamattomuus. Taman takia tallaisessa tutkimuksessa haastattelijan taytyy olla
varsin hyvin perilld niistd asioista, joista haastateltava kertoo, ei yksittaistapauksena
vaan esim. toimintatapana, rakenteena tms. Tutkijan pitaa siis pystya myds nakemaan
asiakkaan kertoman taakse ja osata arvioida tilanteeseen mahdollisesti vaikuttaneita
osatekijoita, vaikkakaan han ei tietenkaan voi niilla haastattelutilanteessa ’selittda mitdan
pois’. (Puusa & Juuti 2020: 179.) Haastattelijan ja analyysin tekijan osaaminen kysei-
sesta alasta ja ilmidsta on juuri se tekija, jonka avulla voidaan aineistosta I0ytaa ilmioita,

joiden selittdminen vaatii syvaa asiantuntemusta ja kriittista silmaa alan ilmidille.

Opinnaytetydn rakenteen kannalta katsottuna alkuperaiseen suunnitelmaan nahden tuli
muutos, jonka voi nahda seka virheena etta tuloksena; alkuperaisessa asetelmassa tar-
koituksena oli nimenomaan selvittdd Nakdvammaisten liiton tydelamapalveluiden neu-
vonta- ja ohjausty6n laatua. Eli nimenomaan vain sita ty6ta, jota asiakkaan kanssa teh-
daan kahden kesken puhelimessa tai sahkdopostilla tai Iasna ollen. Tietoisesti annoin kui-
tenkin asiakkaille vapauden kertoa siita, mika oli heille tarkeda. Ja monin osin aihe laa-
jeni alkuperaisasetelman yli. Asiakkaat esimerkiksi kertoivat tyéelamaasiantuntijan roo-
lista erilaisissa neuvotteluissa, hanen koordinoivasta roolistaan prosessissa, tavoitetta-
vuudesta, voimaantumisesta, vertaisuudesta jne. Nama eivat kuuluneet alkuperaiseen
asetelmaan. Mutta jos nama asiakkaiden kertomat olisi jyrkasti karsinut pois tai rajannut
haastattelua niin tiukasti, ettei naista asioista olisi voinut puhua, olisi merkittava osa tar-
keata informaatiota jaanyt saamatta. Sinansa kyseessa on tutkimuksen kannalta tekni-

nen virhe, mutta tutkimuksen kannalta hedelmallinen mahdollisuus saada paljon
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oleellista informaatiota esiin. Toisaalta voi ajatella niinkin, ettd jos neuvonta- ja ohjaus-
tydn perimmaisia elementteja aletaan miettimaan, ovat nuo edella mainitut kaytannén
osuudet tydssa yksi elimellinen osa neuvonta- ja ohjausty6ta. Lopultakaan kun ei ole
aina kyse pelkastaan asiakkaan, vaan hyvin usein myds yhteistyétahojen, tyéelamata-
hojen, laaketieteellisten tahojen yms. neuvonnasta ja ohjauksesta asiakkaan asian yh-
teydessa. liman tata yhteisty6ta, asiakasty6 ei olisi ’kokonaista’. Mydskaan tavoitetta-

vuus ei ole taysin ulkopuolinen asia, kuten eivat voimaantuminen ja vertaisuuskaan.

Tarpeeseen vastaaminen on sikali mielenkiintoinen teema, etta aina asiakas ei tiennyt
itse mita han tarvitsee. Miten siis oli mahdollista vastata tarpeeseen, jonka olemassaoloa
asiakaskaan ei tiennyt? livonen (2010) sanoo selkeasti, ettd neuvonnalla ei ratkaista
asiaa asiakkaan puolesta, vaan autetaan asiakasta itse selvittamaan itselleen, mita han
haluaa ja tavoittelee ja miten han voi taman saavuttaa. Neuvonta ja ohjaus siis lisda ja
vahvistaa asiakkaan tietoja ja kasityksia asiasta, antaa nakodkulmia tilanteeseen seka luo
konkreettisia mahdollisuuksia ja voimavaroja asiakkaan vieda asiaansa eteenpain. (livo-
nen 2010: 40.) Tassa tullaan asiantuntijuuteen kuuluvaan informaation jakamiseen; Tyo-
eldmaasiantuntijan tehtdvana on 'avata asiakkaan silmid’ kertomalla mahdollisuuksista
ja vaihtoehdoista asiakkaan tilanteessa, kuten myds niista reaalisista raameista, joita
esimerkiksi asiakkaan nakdtilanne aiheuttaa. Taman informaation my6ta asiakas pyri-
tdan saamaan tietoiseksi tilanteestaan ja siina olevista vaihtoehdoista, jotta han voi itse

tehda paatoksia tilanteensa suhteen.

Asiakkaan tietoiseksi tuleminen taas liittyy oleellisesti hdnen voimaantumiseensa, hanen
roolinsa muutokseen. Tarkoitus ei ole antaa asiakkaille valmiiksi pureskeltuja vastauksia,
vaan saada asiakas itse olemaan oman tilanteensa asiantuntija. Voimaannuttaminen ja
voimaantuminen ovatkin osa kaikkea Ty6elamapalveluiden asiakasty6ta. Ja se, etta ai-
neisto itse tuotti ennalta odottamatta voimaannuttamisen ja voimaantumisen, on merkki
siitd, ettd tdma osa-alue on ensinnakin syvaan hitsattu toimintaperiaate ty6elamaasian-
tuntijoiden toiminnassa, mutta myts merkki siita, etta talla osa-alueella on onnistuttu.
Lahes kaksi vuosikymmenta sitten tydskennellessani nadnkuntoutuksen puolella, sanoi
kollegani: "silloin kun asiakas alkaa kuntouttaa itse itseaan, mina olen tehnyt tyoni riitta-
van hyvin”. Tama sama allegoria patee nytkin; Kun asiakas saa voimia ja tietoa alkaa

toimia itse, on ty6elamaasiantuntija tehnyt tydnsa riittavan hyvin.

Voimaantumisen ja voimaannuttamisen osa-alueella liikuttaessa neuvojan herkkyys ais-
tia ja tunnistaa asiakkaan tilanne ja henkilékohtaiset voimavarat on kuitenkin entistakin
kriittisemmassa asemassa. Mitd vaikeampi asiakkaan tilanne on, sitd voimakkaampaa

ja konkreettisempaa apua ja tukea ihminen tarvitsee johtuen siita, etta hyvin vaikeissa ja
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haastavissa tilanteissa ihmisen ajattelu kapeutuu, eika han pysty nakemaan tilannetta
realistisesti. Asiakas on selviytymismoodissa. Kun tilanne helpottuu, pystyy asiakas al-
kaa ajattelemaan tilannetta laajemmin ja hanen ohjaamistaan voi keventaa seka antaa
hanelle itselleen vastuuta. Tallaisissa vaikeissa tilanteissa on kuitenkin aina riski tulkita
asioita vaarin, koska asiakas ei itse pysty valttdmatta tuottamaan loogista kerrontaa. Ha-
taily ja asian pikainen hoitaminen ei talléin ole ratkaisu, vaan on mietittdva rauhassa

mista oikeasti on kyse, selvitettdva tosiseikat ja avattava mahdollisuudet.

Voimaantuminen ja voimaannuttaminen ei siis ole itsestaan selvaa tai kaiken sivussa
tapahtuvaa — vaikkakin se monesti tapahtuukin ikdan kuin huomaamatta. Voimaantumi-
sessa on kyse asiakkaan tiedollisista, taidollisista, kokemukseen perustuvista, persoo-
nallisista ja luonteelle tyypillisistda ominaisuuksista yhdistyen ohjaavan henkilon ammat-
titaitoon, kohtaamisen taitoon, kykyyn ohjata ja ohjeistaa, taitoon valmentaa ja rohkaista.
Lisdksi vielda on niin, etta sattumalla, kaaoksella, entropialla, oikealla hetkelld jne. on
merkitysta. "Paivat eivat ole veljia keskenaan” sanoi vanha kansa, ja kaytanndssa tama
tarkoittaa, ettd saman asiantuntijan kohtaaminen saman asiakkaan kanssa eri ajankoh-
tana ehka hieman eri olosuhteissa voikin tuottaa erilaisen tuloksen, tai olla tuottamatta
tulosta lainkaan. Lopulta siis vaikka tyokaluksi piirrettaisi voimaantumiskaavio, jossa on
maaritetty kaikki osatekijat, joita tarvitaan jotta asiakas lahtee voimaantumaan, voi silti

olla niin, ettd voimaantumista ei tapahdu.

Ihmistieteissa ollaan vaistamatta toisinaan selittamattoman aarella. Jos positiivinen muu-
tos asiakkaassa kaynnistyy, voidaan ajatella, ettd ollaan saavutettu jotakin hyvaa. Jos
tama muutos ei kuitenkaan kaynnisty kaikista toimista huolimatta, ei se valttamatta kui-
tenkaan tarkoita, etteikod olisi saatu mitdan aikaan asiakkaan voimaantumisen suhteen.
Ihmiset reagoivat ja prosessoivat asioita eri tavoin, ja toiset prosessoivat asioita ja oppi-
maansa selvasti pitemmalla aikavalilla. Asiakas siis saattaa kokea muutoksia ja oivalluk-
sia ajattelussaan, mutta ne eivat johda valittdtmaan muutokseen toiminnassa, vaan saat-
tavat vaatia paljonkin pitemman aikavalin. (Onnismaa 2021: 138.) Asiakkaan voimaan-
tumista ei siis suoraan voi ottaa neuvonta- ja ohjaustydn ensisijaiseksi tavoitteeksi, koska
sen toteutuminen ei ole aina heti nakyvissa. Tyon perustavoitteena tuleekin olla perus-
tavamman tason toimia ja asioita, joita on mahdollista todentaa. Voimaantuminen on
erityinen lisa ja suuri saavutus, mutta sen tavoittaminen jokaisen asiakkaan kohdalla ai-
nakaan lyhyella aikavalilla ei ole realistista. Lopulta on vain luotettava siihen, ettd annettu
neuvonta- ja ohjaus saavat voimaantumisprosessin kaynnistymaan asiakkaassa itses-

saan.
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Vertaisuuden ulottuvuus kokonaisuudessaan jatti kysymyksia avoimeksi. Vertaisuus on
varmasti asia, johon taytyy asiakastydssa kiinnittda huomiota. On ilmeista, ettd on ole-
massa asiakkaita, jotka kokevat vertaisuudesta olevan selvasti hyétya. Toki on muistet-
tava, etta kyse on viime kadessa kuitenkin asiantuntijatydsta. Mutta mikali on niin, etta

vertaisuuden kokemus auttaa joitakin asiakkaita, on hyva myos huomioida tama tarve.

Opinnaytetydni tulokset, kuten olen jo aiempana kertonut, jakautuivat kolmeen paa-
osaan. Ensimmainen, ja opinnaytetyon tavoitteen kannalta tarkein tulos oli se, etta esiin
saatiin perustieto siitd, miten Tydeldmapalveluiden neuvonta- ja ohjausty6 toimii laadul-
lisesti. T@ma oli nimenomaan se, mita opinnaytetyolla I1ahdettiin hakemaan, jotta tulosten
pohjalta voidaan jatkaa mittarin kehittdmiseen. Toisena tarkeana tuloksena erityisesti
mittarin kehittamista silmalla pitden, oli tydn laadun osatekijdiden tarkentuminen teo-
riataustan ja analyysin yhdistyessa. Kolmantena, niin ikdan yhta tarkeina I6ydoksina oli-

vat asiakkaiden voimaantumiseen seka vertaisuuteen liittyvien ulottuvuuksien esiintulo.

Opinnaytetyo ei siis pelkastaan vastannut kysymyksiin, vaan tuotti enemman informaa-
tiota kuin oli oletettu. Johtopaatdksena voi sanoa, ettd Nakévammaisten liiton Tyodela-
mapalvelujen toiminta nayttaa taman aineiston valossa vastaavan asiakkaiden tarpeisiin
hyvin. Kaikilla tutkimuksen osa-alueilla asiakkaat olivat kokeneet saaneensa hyvaa pal-
velua. Lisaksi esiin saatiin tydn laadun seuraamista ja kehittamista edellyttdva pohjatieto
asiakastyon laadun osatekijoista. Naiden pohjalta on mahdollista jatkaa laadun seuraa-

miseen ja kehittdmiseen paneutuvan menetelman rakentamista.

Tulosten ja itse opinnaytetydn herattdmana mieleeni on noussut paljonkin tutkittavia ai-
healueita, joihin jatkossa voisi paneutua tarkemmin. Yksi nadistd on ilman muuta vertai-
suuden merkitys tyéelamaasiantuntijan tydssa. Tama siitd syysta, ettd materiaali jai
tassa opinnaytetydssa taman teeman osalta kovin pieneksi. Laadun osatekijoita ja tyon
tavoitteita, mukaan lukien asiakkaan voimaantumista, olisi hyva tutkia hierarkkisena ra-
kenteena, jolloin eri osa-alueiden painoarvo saataisi viela tarkemmin esiin. Myds niin
sanottu asiakkaan profilointi voisi olla hyédyllinen tydkalu: perusajatuksena profiloinnissa
olisi tehda asiakkaan taustaa, ndkévammaa, persoonaa ja toiveita esittdva kuvaaja,
jonka perusteella olisi mahdollista pystya painottamaan asiakkaan yksilollisyytta ja ha-
nen henkilokohtaista suuntautumistaan vielda selvemmin, ja ehka tdman avulla pystya

valitsemaan juuri kyseiselle asiakkaalle sopivia menetelmia yhteistyon tyokaluiksi.
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Tiedote tutkimuksesta

Ohjaus- ja neuvontatyon laadun selvitys

Tyoskentelen Ndkévammaisten liiton tyoelamapalveluissa tydeldamdaasiantuntijana ja suoritan sosiaalialan
ylemman AMK:n opintoja, johon liittyen teen opinndytetyonani tutkimuksen Nakévammaisten liiton ty6-
elamépalveluiden neuvonta- ja ohjaustyon laadusta. Tutkimuksessa pyrin selvittdmaan mika neuvonta- ja
ohjaustyossamme toimii ja mika ei. Asiakkaan dani on se, jonka haluan kuulla.

Haastattelen tutkimukseen osallistuvia henkil6itd puhelimitse. Haastattelu kestda puolesta tunnista noin
kahteen tuntiin. Keskeistd haastattelussa on se, ettd sind haluat kertoa omin sanoin kokemuksistasi neu-
vonta- ja ohjaustydstamme.

Haastattelu tehdaan ensisijaisesti puhelimitse. Haastattelun tallennus poistetaan sen jalkeen, kun haas-
tattelu on saatettu tekstiksi. Myos kaikki henkilotiedot ja vastaavat poistetaan aineistosta. Tutkimukseen
/ haastatteluun osallistuminen ei vaikuta millddn tavalla kanssasi tehtdvaan tyohon. Osallistumista tutki-
mukseen ei merkita asiakastietoihin.

Toivon, ettd olet halukas kertomaan kokemuksistasi tydelaméapalveluiden neuvonta- ja ohjaustyosta ja
arvioimaan sen laatua. Kriittinenkin arviointi on tervetullutta. Osallistumisestasi on merkittavasti apua
toimintamme laadun kehittdmisessa.

Tietosuojaseloste ja tutkimussuunnitelma ovat halutessasi saatavissa sahkdpostitse. Annan lisdtietoja
mielellani.

Mikael Mustonen

Tyoelamaasiantuntija

mikael.mustonen@Nakovammaistenliitto.fi

050 — xxx XXXX

Ndkévammaisten liitto:

Tyoelamépalvelut

PL30
IIRIS 00030
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(7" Metropolia

Suostumus tutkimukseen osallistumiseen

Tutkimuksen/opinnaytetyon nimi: “Onko teillé kvaliteettia tarjolla?”

Metropolia Ammattikorkeakoulun opinnaytetyd (sosiaalialan YAMK)

Tutkimuksen/opinnaytetyon toteuttaja:
Metropolia Ammattikorkeakoulun sosiaalialan YAMK tutkinto-ohjelman opiskelija
Mikael Mustonen, email: mikael.mustonen@Nakovammaistenliitto.fi, p. 050 xxx xxxx

Opinnaytetydn ohjaajana Metropolia Ammattikorkeakoulusta toimii
lehtori Miia Ojanen, email: miia.ojanen@metropolia.fi, p. 040 xxx xxxx

Minua on pyydetty osallistumaan haastatteluun, joka tehdaan osana
ylla mainittua opinnaytetyota. Opinnaytetyohon liittyvassa tutkimuksessa tarkoituksena on selvit-
taa Nakévammaisten liiton Tydelamapalveluiden neuvonta- ja ohjaustyén laatua asiakkaan koke-
muksena.

Allekirjoituksellani vahvistan osallistumiseni tdhan tutkimukseen. Vahvistan lukeneeni tdman
suostumuskaavakkeen molemmat sivut ja hyvaksyn siina esitetyt seikat.

Tutkimukseen liittyvien henkilétietojen kasittelyperusteena on suostumus. Vahvistan allekirjoituk-
sellani suostumukseni myos henkilétietojeni kasittelyyn. Minulla on oikeus peruuttaa suostumuk-
seni ylla kuvatulla tavalla.

Opinnaytetydn tutkimusosiossa kasitellddn myds terveystiedon kaltaisia tietoja. Nama tiedot ovat
EU:n yleisen tietosuoja-asetuksen artiklan 9 mukaisia arkaluonteisia henkilétietoja. Niitéd saa ka-
sitelld vain rekisterbidyn nimenomaisella suostumuksella. Vahvistan allekirjoituksellani suostu-
mukseni terveystiedon kaltaisten tietojen kasittelyyn.

Opinnaytetydhon liittyvassa tutkimuksessa kasitelldadn henkildtietoja. Opinnaytetydn tutkimuk-
seen liittyvien henkil6tietojen kasittelyperusteena on suostumus. Opinnaytetydhon liittyvassa tut-
kimuksessa kasitellaan myds terveystiedon kaltaisia tietoja. Nama tiedot ovat EU:n yleisen tieto-
suoja-asetuksen artiklan 9 mukaisia arkaluonteisia henkilttietoja. Niitd saa kasitella vain rekiste-
réidyn nimenomaisella suostumuksella.

Olen saanut tutkimustiedotteen ja ymmartanyt sen. Tiedotteesta olen saanut riittdvan selvityksen
tutkimuksesta, sen tarkoituksesta ja toteutuksesta, oikeuksistani seka tutkimuksen mahdollisesti
liittyvistd hyddyista ja riskeistd. Minulla on ollut mahdollisuus esittdad kysymyksia ja olen saanut
rittdvan vastauksen kaikkiin tutkimusta koskeviin kysymyksiini.

Olen saanut tiedot tutkimukseen mahdollisesti liittyvasta henkildtietojen keradmisesta, kasitte-
lysta ja luovuttamisesta ja minun on ollut mahdollista tutustua tutkimukseen liittyvaan tietosuo-
jaselosteeseen.

jatkuu sivulla 2
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Minua ei ole painostettu osallistumaan tutkimukseen.

Minulla on ollut riittavasti aikaa harkita osallistumistani tutkimukseen.

Ymmarran, ettd osallistumiseni on vapaaehtoista ja ettd voin peruuttaa tdman suostumukseni
koska tahansa syyta ilmoittamatta. Olen tietoinen siita, ettd mikali keskeytan tutkimuksen tai pe-
ruutan suostumuksen, minusta keskeyttadmiseen ja suostumuksen peruuttamiseen mennessa ke-
rattyja tietoja ja naytteita voidaan kayttda osana tutkimusaineistoa.

Paikka Paivamaara

. 2023

Allekirjoitus:

Nimenselvennys:
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(1" Metropolia

TUTKIMUKSEN TIETOSUOJASELOSTE
Tutkimus: Onko teilld kvaliteettia tarjolla?

Henkilotietojen kasittely tutkimuksessa

Téassa tutkimuksessa kasitellaan teitéd koskevia henkildtietoja voimassa olevan tie-
tosuojalainsdadannén (EU:n yleinen tietosuoja-asetus, 679/2016, ja voimassa
oleva kansallinen lainsdadantd) mukaisesti. Seuraavassa kuvataan henkilétietojen
kasittelyyn liittyvat asiat.

Tutkimuksen rekisterinpitaja

Tassa tutkimuksessa henkildtietojen rekisterinpitaja on opinnaytetydn tekija Mikael
Mustonen

Rekisterinpitidjien vastuut

Opinnaytetyon tekija Mikael Mustonen
-vastaa tietojen kasittelysta koko niiden elinkaaren ajan.
-vastaa tietojen kasittelyssa kaytettavista tyovalineista ja vastaa naiden tieto-
turvasta.
-vastaa rekisterdityjen oikeuksien toteuttamisesta.
-vastaa rekisterdidyn informoinnista.

Voitte kysya lisatietoja henkilotietojenne kasittelysta rekisteripitajalta

Mikael Mustonen

Nakdévammaisten liitto:

PL41, 00030 IIRIS

p. 050 xxx XXXX
mikael.mustonen@Nakovammaistenliitto.fi

Tutkimuksessa teista kerataan seuraavia henkilétietoja
Nimi

syntymaaika/henkildtunnus

Puhelinnumero

sahkopostiosoite

Teilla ei ole sopimukseen tai lakisaateiseen tehtavaan perustuvaa velvollisuutta
toimittaa henkilétietoja vaan osallistuminen on taysin vapaaehtoista.

Tutkimuksessa ei kerata henkildtietojanne muista lahteista.

Henkil6tietojenne kasittelyn tarkoitus
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Henkil6tietojanne kaytetaan vain tutkimuksen "Onko teilla kvaliteettia tarjolla?” liit-
tyviin tarpeisiin. Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd Nakévammaisten liiton
Tybelamapalveluiden neuvonta- ja ohjaustyon laatua asiakkaan kokemuksena.

Henkil6tietojenne kasittelyperuste
Henkiltietojenne kasittelyperusteena on suostumus tutkimukseen.

Tutkimuksen kestoaika (henkiltietojenne kasittelyaika)
Tutkimus kestdd maksimissaan kaksi vuotta, eli tammikuuhun 2025 (aikavali
1/2023 — 1/2025).

Henkil6tietojen kasittely ja havittaminen

Haastateltavien esivalinta tapahtuu Nakévammaisten liiton Tydelamapalveluiden
tydelamaasiantuntijoiden toimesta. He valittavat opinnaytetyontekija Mikael Mus-
toselle esivalittujen haastateltavien nimet ja puhelinnumerot. Taman jalkeen opin-
naytetyontekija ottaa yhteytta esivalittuihin haastateltaviin ja tekee lopullisen valin-
nan. Esivalinnan tehneet tyontekijat eivat tieda keitéd opinnaytetyontekija valitsee
haastateltaviksi.

Haastateltavien nimi, henkilétunnus, osoite, puhelinnumero ja sahkopostiosoite
ovat tietoja, joita tarvitaan haastattelujen suostumuksen allekirjoittamiseen ja
haastattelujen vaatimaan yhteydenottoon. Nama tiedot jaavat tutkimuksen ajaksi
sahkoisina tiedostoina opinnaytetydn tekijan arkistoon salasanalla suojatulle erilli-
selle kiintolevylle opinndytetydn tekemisen ajaksi.

Haastattelut tehdaan puhelimitse ja tallennetaan digitaalisella tallentimella (3&ni-
tiedostona, mp3). Tallennus poistetaan, kun haastattelu on litteroitu. Myds kaikki
henkilttiedot ja henkilGtietoja vastaavat poistetaan aineistosta tassa vaiheessa ja
litteroitu aineisto kulkee tutkimuksessa vain koodinumerolla. Koodi ei ole jaljitetta-
vissa haastateltavaan. Litteroitu aineisto pilkotaan analyysissa pienempiin yksikdi-
hin ja sekoitetaan muiden haastateltujen henkildiden litteroidun aineiston kanssa.
Litteroitu ja koodattu aineisto jaavat tutkimuksen ajaksi séhkoising tiedostoina
opinnaytetydn tekijan arkistoon salasanalla suojatulle erilliselle kiintolevylle opin-
naytetydn tekemisen ajaksi.

Digitaalinen haastattelu ja litteroitu aineisto sailytetdan edelld mainitusti vain tar-
peellisen ajan erilliselld salasanalla suojatulla kiintolevylld, johon vain opinnayte-
tyodn tekijalla on paasy. Aineiston kaytdn jalkeen aineisto poistetaan ja lisdksi ma-
teriaalin tallennukseen kaytetty kiintolevy formatoidaan, jolla varmistetaan kaiken
tiedon poistuminen levyltd. Samoin haastattelujen aaniaineistoon tallennukseen
kaytetyn tallentimen muisti formatoidaan.

Tutkimukseen / haastatteluun osallistuminen ei vaikuta millaan tavalla muuhun
haastateltavan kanssa tehtavaan tyéhon. Osallistumista tutkimukseen ei merkita
asiakastietoihin. Tieto tutkimukseen haastatelluista henkildistd on vain opinnayte-
tyéntekijan tiedossa.

Haastatteluissa saatuja tietoja ei kayteta mihinkdan muuhun tarkoitukseen.

Rekisteroityna teilla on oikeus

Koska henkilétietojanne kasitellddn tassa tutkimuksessa, olette rekisterdity tutki-
muksen aikana muodostuvassa henkilérekisterissa. Rekisterdityna teilld on oi-
keus:

¢ saada informaatiota henkilGtietojen kasittelysta
e tarkastaa itsedanne koskevat tiedot
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o oikaista tietojanne

e poistaa tietonne (esim. jos peruutatte antamanne suostumuksen)

e peruuttaa antamanne henkilttietojen kasittelya koskeva suostumus
e rajoittaa tietojenne kasittelya

o tehda valitus tietosuojavaltuutetun toimistoon, jos katsotte, etta henkilotie-
tojanne on kasitelty tietosuojalainsdadannon vastaisesti

Jos rekisterinpitja ei pysty tunnistamaan rekisteroitya, oikeutta tietojen tarkasta-
miseen, oikaisuun, poistoon ja kasittelyn rajoittamiseen ei voida myontaa.

Voitte kayttaa oikeuksianne ottamalla yhteytta rekisterinpitajaan.



	1 Johdanto
	2 Opinnäytetyön työelämäkumppani
	2.1 Näkövammaisten liitto
	2.2 Näkövammaisten liiton Työelämäpalvelut

	3 Näkövammaisuus
	4 Sosiaali- ja terveysjärjestöjen työ
	5 Laatu neuvonta- ja ohjaustyössä
	5.1 Laatu käsitteenä
	5.2 Mitä laatu on palveluissa
	5.3 Laadun osatekijät
	5.4 Asiakas laadun lähtökohtana
	5.5 Vaikuttavuus
	5.6 Laadun kehittäminen
	5.7 Opinnäytetyössä käytettävä laadun viitekehys

	6 Opinnäytetyön tavoite ja tutkimuskysymykset
	7 Tutkimusmenetelmä
	7.1 Haastateltavien valinta
	7.2 Haastattelukysymykset
	7.3 Aineiston analyysi

	8 Tulokset
	8.1 Asiakkaan kohtaamisen ulottuvuus
	8.1.1 Asiakaslähtöisyys ja yksilöllisyys
	8.1.2 Kuulluksi tuleminen
	8.1.3 Asiakkaan kohtaaminen

	8.2 Neuvonnan tiedollinen ulottuvuus
	8.2.1 Ammattitaito ja asiantuntijuus
	8.2.2 Moniroolisuus

	8.3 Neuvonnan käytännöllinen ulottuvuus
	8.3.1 Konkreettisuus
	8.3.2 Tuki
	8.3.3 Tarpeeseen vastaaminen
	8.3.4 Tavoitettavuus

	8.4 Voimaantumisen ulottuvuus
	8.4.1 Asiakkaan voimaannuttaminen
	8.4.2 Asiakkaan voimaantuminen

	8.5 Vertaisuuden ulottuvuus
	8.5.1 Vertaisuuden merkitys
	8.5.2 Vertaisuus vs. asiantuntijuus

	8.6 Laadun kokemus
	8.7 Ongelmat ja puutteet
	8.8 Tulosten yhteenveto

	9 Johtopäätökset
	10 Pohdinta
	Lähteet

