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1 Johdanto

Yhteiskuntamme perustuu tydssa kayvaan yhteiséon. Nykypaivan haastava ja
tehokkuutta tavoitteleva ty6elama ei tue kaikkien tyottomien tyollistymista ja
tydssa oloa tasavertaisesti. Tyottomien joukossa on paljon pitkaaikaistyottomia
ja osatyokykyisia henkiloita, joilla erityisesti on haasteita tyollistya. Sosiaali- ja
terveysministerion (2022) mukaan hallitus pyrkii edistamaan tyollisyysastetta
erilaisten tyollisyystoimien avulla. Paremman tydllisyysasteen saavuttaminen
edellyttaa esimerkiksi pitkaaikaistyottomien ja osatyOkykyisten tyollistymisen
mahdollistamista. Vuosina 2020-2022 toiminut Tyokykyohjelma on yksi tyolli-
syystoimista. Sen tavoitteena oli tarjota yksilollisid, oikea-aikaisia tyokyvyn ja
tyollistamisen palveluja seka vahvistaa tydllisyyden kentédn asiantuntijoiden
osaamista ja resursointia tyottomien palvelujen edistdmiseksi. (Sosiaali- ja ter-

veysministerio 2022.)

Taman opinnaytetydn toimeksiantajana oli Joensuun kaupungin tyéllisyyspalve-
luiden hallinnoima Topakka-hanke. Hankkeen tavoitteena on kehittda maakun-
nallinen malli tyéttdmien ty6- ja toimintakyvyn arviointiin. Lisaksi tavoitteena on
vahvistaa tyollisyyden kentén toimijoiden osaamista asiakasohjauksessa seka
tyo- ja toimintakyvyn tunnistamisessa. Tyokykykoordinaattorit ovat keskeisia toi-
mijoita Topakka-hankkeessa. (Joensuun kaupunki 2022.) Palvelujarjestelmén
laajentuminen ja pirstaleisuus aiheuttavat esimerkiksi pitkaaikaistyottomille ja
osatyokykyisille haasteita |0ytaa sopivia palveluita. Topakka-hanke ja tyoky-
kykoordinaattorit vastaavat tdhan tarpeeseen tarjoamalla keskitetysti apua tyo-

ja toimintakykyyn liittyvissa asioissa.

Opinnaytetyon tehtavana oli tuottaa tietoa Topakka-hankkeelle toiminnan kehit-
tamista varten. Tavoitteena oli selvittdd asiakkaiden kokemuksia asiakasproses-
sista seka kehitysehdotuksia asiakasprosessiin liittyen. Tassa opinnaytetydssa
asiakasprosessi-kasitteella tarkoitetaan asiakastyon prosessia. Opinnaytety6 to-
teutettiin laadullisena tutkimuksena. Aineisto keréttiin haastattelemalla kuutta
Topakka-hankkeen asiakasta teemahaastattelun keinoin. Aineiston analyysime-
netelmana kaytettiin teemoittelua.



2 Tyo6ttomyydesta pitkaaikaisty6ttomyyteen

2.1 Illmi6sta yleisesti

Hyvinvointivaltion kestavyys perustuu tyoyhteiskuntaan ja siihen, ettd tydikaiset
kansalaiset ottavat osaa tytelamaan (Keskitalo & Karjalainen 2013, 7-8). Se on
tarkea kansantaloudellinen kysymys (Mantysaari & Ylistd 2021, 250). Ty6tto-
myyden vahentaminen ja estaminen on osa talous-, tyéllisyys- ja sosiaalipolitiik-
kaa. Tarkoituksena on hillita sosiaaliturvamenoja, koska hyvinvointivaltion kus-
tannukset kasvavat koko ajan. (Keskitalo & Karjalainen 2013, 7-8.) Tyottomyys
aiheuttaa sosiaalisia jakoja ja heikentaa kansalaisten yhtalaisia mahdollisuuksia
osallistua yhteiskuntaan, joten se on niin sosiaalinen kuin poliittinen ongelma
(Koistinen 2014, 159). Syrjaytymisvaarassa olevien nuoriin ja pitkaaikaistyotto-
miin kohdennettua politiikkaa kutsutaan aktivointipolitiikaksi (Keskitalo & Karja-
lainen 2013, 7-8). Ty6ttémyyden pitkittyessa puhutaan pitkdaikaistyottomyy-
desta. Tassa opinnaytetydssa keskitytaan pitkaaikaistyottomyyteen, koska se

sopii toimeksiantoon ja opinnaytetyén kohderyhmaan parhaiten.

Pitkittyneella tyottomyydelld on tapana jatkua vuodesta toiseen. Siita puhutaan
termein rakenteellinen ja krooninen tyottomyys seké pitkaaikaistyottomyys. (Aho
& Makiaho 2016, 7-8; Keskitalo & Karjalainen 2013, 7.) Mantysaari & Ylisto
(2021, 251) kertovat rakennety6ttémyyden tarkoittavan pitkdaikaisty6ttomia,
toistuvaisty6ttémia, tydvoimapoliittisista palveluista tyottémiksi palanneita seka
naissa palveluissa toistuvasti kiertavia henkildita. 1lmiéon on haettu ratkaisuja
Suomessa erilaisin aktivointipoliittisin keinoin. Niiden tarkoituksena on pitkén
tahtaimen ratkaisut ja tydttomien pysyva tyollistaminen seka syrjaytymisen en-
naltaehkaisy. Sen tukena on aktiivisen tydvoimapolitikan toimenpiteet, kuten
koulutus ja erilaiset kuntoutuspolut seka sosiaali- ja terveyspalvelut. (Keskitalo
& Karjalainen 2013, 7, 12.) Tyovoimapolitikan toimenpiteitd ovat esimerkiksi
tyovalitys- ja neuvontapalvelut seka tyollistymista tukevat keinot (Koistinen
2014, 372).



Aktiivipalvelujen kehittamispaine on kohdistunut eri palvelujarjestelmien osiin.
Haasteena on ollut kehittéda tehokkaita, yksil6llisia tyollistymista ja syrjaytymisen
ehkaisya vahvistavia palvelumalleja. Pitkaaikaistyottoman henkilon useat eri
palvelujen asiakkuudet ovat luoneet tarpeen yhdistaa resurssit tydhallinnon, Ke-
lan ja sosiaali- ja terveydenhuollon valilla. (Keskitalo & Karjalainen 2013, 14.)
Erityisesti pitkittyneiden asiakasprosessien kohdalla on entista tarkeampaéa hah-
mottaa kokonaistilanne seka yhteensovittaa eri palveluja. Yhden luukun kon-
septi aktiivitoimissa sujuvoittaa asiakasprosessia. (Karjalainen 2013, 101, 114.)
Pitk&aikaistyoton ei hyody yksilon vastuuta painottavista aktivointitoimenpiteista

vaan tarvitsee intensiivista apua, tukea ja huolenpitoa (Valimaa 2008, 187).

2.2 Pitkaaikaistyoton

Virallisen maaritelman mukaan henkild, jonka tydttdmyys on jatkunut yli 12 kuu-
kauden ajan, sanotaan pitkdaikaistyottomaksi (Tilastokeskus 2022). Pitk&aikais-
tyotonta voi kuvailla myods termilla kroonisesti tyoton. Termi kuvailee henkil6a,
joka on ollut ilman avointen tydmarkkinoiden ty6ta vahintaan kaksi vuotta. Kah-
den vuoden aikana henkild on ollut padasiassa tyottomana tai tydvoimapoliitti-
sissa toimenpiteissa, esimerkiksi kuntouttavassa tyétoiminnassa. (Oivo & Keréa-
tar 2018, 12.)

Usein pitkaaikaistyottoman tilanteen taustalla on kumuloitunutta huono-osai-
suutta, joka heikentdd henkilon mahdollisuuksia niin tydelamassa kuin yhteis-
kunnassa elamiseen (lhalainen & Kettunen 2017, 132; Saikku 2013, 144). Kar-
jalaisen (2013) mukaan taustalla on toimeentuloon, selviytymiseen ja tyokykyyn
littyvid haasteita. Taloudellisista vaikeuksista karsii 62 prosenttia pitkaaikais-
tyottomistd (Pensola 2010, 81). Useimmin tyollistymisen esteend on alentunut
tyokyky tai hoitamaton sairaus (Karjalainen 2013, 117). Tyottdméat, mukaan lu-
kien pitkaaikaistyottomat, ovat keskimaarin sairaampia ja he voivat yleisesti
huonommin kuin samanikéaiset tyolliset henkil6t (Oivo & Keratar 2018, 19;
Saikku 2013, 124).



Pitkaaikaistyottomien luottamus terveys- ja kuntoutuspalveluihin on usein vahai-
nen seka henkilon sairaudet ja syrjaytyminen heikentaa kykya ja mahdollisuuk-
sia kayttaa palveluita (Oivo & Keratar 2018, 27). lhalainen & Kettunen (2017,
133) kertovat teoksessaan pitkaaikaistyottomien kéarsivan sosiaalisista ongel-
mista, kuten riittAméattémyyden tunteesta, sosiaalisen verkon vahenemisesta
seka elaman tarkoituksettomuudesta. Pitk&aikaisty6ttomilla on kohonnut syrjay-
tymisriski tyokyvyn ja tydssa selviytymisen heikentymisen vuoksi (Ihalainen &
Kettunen 2017, 133; Pensola 2010, 82). Esimerkiksi materiaaliset ja sosiaaliset
tarpeet voivat karsiutua, elinolosuhteet kaventua seké terveydenhoitomahdolli-
suudet rajoittua taloudellisten vaikeuksien vuoksi, joka johtaa taas hyvinvoinnin
heikentymiseen ja tyokyvyn rajoittumiseen (Pensola 2010, 82). Heikko terveys
voi olla syy pitkaaikaistyottomyyteen ja samoin tyottomyys itsessaan voi heiken-
taa terveytta. Tyoelama ei ole kaikille pitkaaikaistyottomille realistinen suunta,
vaan mielekkaan elaman ja hyvinvoinnin saavuttaminen. (Oivo & Keratar 2018,
22; Saikku 2013, 124, 144.)

Pitkaaikaistyottomalle on tarjolla erilaisia palvelupolkuja, jotka valitaan yksilon
tyokyvyn mukaan. Pitkaaikaisty6ttoman henkilon tilanne voi vaatia elékeselvitte-
lyja tyokyvyttomyyden pitkittyessa. Vaihtoehtoina ovat maaraaikainen tyokyvyt-
tomyyseléke eli kuntoutustuki, toistaiseksi voimassa oleva osatyokyvyttomyys-
elake tai taysi tyokyvyttomyyselake. Tyokyvyttomyyseldkkeiden saamisen pe-
rusteena on aina tyokyvyn heikkeneminen, jonka elékelaitos maarittelee. Jos
pitkaaikaistyoton on tyokykyinen, yksi vaihtoehto tyollistymiseen on palkkatuki.
Tuen saaminen edellyttaa, ettd tyon pitda auttaa tydnhakijaa tyéllistymaan myo-
hemmin palkkatukijakson paéatyttya, eli edistad avoimille tydmarkkinoille tyollis-
tymista. Kolmantena vaihtoehtona ovat tydllistymista edistavét palvelut, eli kun-
toutuspalvelut, joita ovat esimerkiksi tyokokeilu ja kuntouttava tyétoiminta. Kun-
touttavan tydtoiminnan tavoitteena on edistaa pitkaaikaisty6ttoman elamanhal-
lintaa seka tyollistymismahdollisuuksia. Kunnan kuuluu jarjestaa kuntouttavaa
tyotoimintaa tyo- ja toimintakyvyn yllapitdmiseksi tai parantamiseksi. (Ihalainen
& Kettunen 2017, 138, 142, 156.)



2.3 Tyokyky ja osatyokyky

Tyokykya voidaan tarkastella monesta eri ndkdkulmasta (Jarvikoski & Harkapaa
2011, 114). Yhden nakoékulman mukaan tyokyky on henkilon toimintakyvyn ja
ammattitaidon rakentama kokonaisuus, ja sita verrataan tyon edellyttamiin vaa-
timuksiin. Tyokyky vaikuttaa henkilon mahdollisuuksiin saada téita ja edeta tyo-
uralla. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2022a.) Tyokykyyn keskeisesti liittyva
toimintakyky kuvastaa tasapainotilaa, joka vallitsee ihmisen fyysisten, psyykkis-
ten ja sosiaalisten taitojen ja ominaisuuksien seka hanen arkielamansa vaati-
musten valilla (Pohjolainen & Haanpaa 2018, 272). Aiemmin terveyteen painot-
tuva maarittely on laajentunut ja nykyaan tyokyky ymmarretaan moniulotteiseksi
ja laajaksi ilmioksi, johon toimintaymparistd keskeisesti vaikuttaa (Ylisassi, Ra-
javaara & Seppéanen-Jarvela 2022, 164; Jarvikoski & Harkapaa 2011, 117). Ku-
viossa 2 esitetty tyokykytalo kuvastaa tata tydkyvyn moniulotteisuutta ja systee-
mista kokonaisuutta. Mallissa tyokyky on esitetty henkilon voimavarojen ja tyén
valisena tasapainona ja se huomioi tyon ulkopuolista ymparistoa (Jarvikoski &
Harkapaa 2011, 116-118).

Tyokyky

Johtaminen Tyoolot Tyoyhteiso

Tyon sisalto ja vaatimukset
Lahiyhteiso [ Yhteiskunta ]

Arvot Asenteet Motivaatio

Ammatillinen osaaminen
Perhe

Terveys Toimintakyky

Kuvio 2. Tyokykytalo esittelee tydkyvyn ja siihen vaikuttavien asioiden moni-
naista kokonaisuutta (soveltaen Jarvikoski & Hark&paa 2011, 118; Tyoterveys-
laitos 2022).
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Henkildlla, jolla on kaytbssaan vain osa tyokyvystadn, puhutaan termilla osaty6-
kykyinen. Osatyokykyisyytta maaritellaan aina suhteessa tydtehtavaan, jota
henkil6 tekee. Osatydkykyinen voi olla taysin soveltuva tyétehtavaan, jos tyon-
kuva on muokattu hanen tyo- ja toimintakyvylleen sopivaksi. (Nyman 2021, 96;
Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2022a). Tyokykya arvioitaessa on siis tarkeéaa
ottaa huomioon ty6tehtava ja -ymparistd (Nyman 2021, 93). Pitkaaikaistyotto-
man tyokyky ja sen arviointi on keskeisessa roolissa aktivoinnin nakékulmasta.
Ty6- ja toimintakyvyn arviointi ja siihen liittyvat tukemisen palvelut ovat osa akiti-
vointitoimia. (Saikku 2013, 120.) Ty6- ja toimintakyvyn arviointia tehdaan, etta
henkil6lle voidaan tehda paatoksia etuuksista ja palveluista, suunnitella sopivia
toimenpiteitd seka arvioida toimenpiteiden vaikutuksia. Laajaa tyo- ja toiminta-
kyvyn arviointia tehdaan moniammatillisesti ja monipuolisesti. Henkilon oman
nakemyksen huomioiminen osana arviointia on tarkeda. (Nyman 2021, 96-97.)
Yksi mahdollisuus tyo- ja toimintakyvyn arviointiin on kansainvalinen ICF-luoki-
tus. Silla saadaan kokonaisvaltainen ja yndenmukainen kuva henkilén toiminta-

kyvysté ja -rajoitteista. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2022b)

2.4 Pohjois-Karjalan ty6ttémyystilanne

Ty6- ja elinkeinoministerion (2023) julkaisun mukaan Pohjois-Karjalan ty6tto-
myystilanne tammikuussa 2023 oli Suomen korkeimpia. Ty6ttémien tydnhakijoi-
den osuus tydvoimasta oli 13,6 prosenttiyksikkéa Pohjois-Karjalan alueella. Kui-
tenkin pitkaaikaisty6ttomyys on véhentynyt vuodesta 2021. (Ty6- ja elinkeinomi-
nisterio 2023.) Pohjois-Karjalassa pitkaaikaistyottomyys vaheni 14 prosenttiyk-
sikk6a edellisvuoteen verrattuna. Tammikuun 2023 lopussa yli vuoden yhtéjak-
soisesti tyottomana olleita oli 3 230 ja yli kaksi vuotta ty6ttdméana olleita

1 807 henkilda eli 56 prosenttiyksikkda kaikista pitkaaikaistyottomista (kuvio 1).
(Elinkeino-, liikenne ja ymparistbkeskus 2023.)
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PITKAAIKAISTYOTTOMAT KUUKAUDEN LOPUSSA
Pohjois-Karjala

Herkilda
4500
4000
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0
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

s i vuoden tyolttmana
s, Y kiakisi vUOH tySHUSMEANS
Kuvio 1. Pitkdaikaistyottomien kokonaismaara tammikuussa 2023 Pohjois-Kar-

jalassa (Elinkeino-, liikenne ja ympéaristokeskus 2023).

Aho & Mékiahon (2016, 12) julkaisun mukaan kroonisesti tydttdmia on noin 30—
40 prosenttia tyottomista. Tuoreimman tyo- ja elinkeinoviraston tyoéllisyyskat-
sauksen mukaan kaikista tyottomista pitkaaikaistyottomien osuus oli reilu kol-
masosa (33 %), joten tilanne on pysynyt melko samana viime vuosina. Miesten
osuus pitkaaikaistyottomista oli 2 093 (65 %) ja naisten 1 137 (35 %.). Ikaja-
kauma painottui yli 55-vuotiaisiin (45 %) ja 25-54-vuotiaisiin (50 %). (Elinkeino-,
likenne ja ymparistokeskus 2023.) Pitk&aikaistyottomista noin kolmasosa tulee
vakaalta tyouralta, yksi kolmannes ty6elaman ulkopuolelta seka yksi kolmannes
tilanteista, joissa vuorotellaan tyossa ja tyottomané olemista (Oivo & Keratar
2018, 26).
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3 Tyo6kykykoordinaattoritoiminta

3.1 Tyokykykoordinaattori

Tyokykykoordinaattorin tydonkuva on melko uusi. Tyokykykoordinaattorin koulu-
tus syntyi osana hallituksen Osatydkykyisille tie tydelamaan -karkihanketta, joka
toteutettiin vuosina 2015-2018. (Mattila-Wiro & Tiainen 2019, 11.) Tyokykykoor-
dinaattoritoiminnan kehittdminen on jatkunut hankkeen jalkeen valtakunnallisen
Tyokykyohjelman avulla. Ty6kykyohjelman tarkoituksena on esimerkiksi nostaa
osatyokykyisten tyollisyysastetta seké vahvistaa tyollisyyden kentan asiantunti-
joiden osaamista ja resursointia. (Sosiaali- ja terveysministerio 2022.) Ammatti-
laisten osaamista alettiin vahvistaa tarjoamalla tyokykykoordinaattorikoulutusta
osana ammattikorkeakoulujen opintotarjontaa (Sosiaali- ja terveysministerio
2023). Tyokykykoordinaattorin tyon vaikuttavuutta on tutkittu melko vahan. Kui-
tenkin esimerkiksi kansainvéalisen kirjallisuuskatsauksen mukaan tyokykykoordi-
naattorin tarjoamat palvelut tuovat yhteiskunnalle saast6a kustannuksiin.
(Schandelmaier ym. 2012.)

Tyokykykoordinaattori selvittaa asiakkaan tilannetta, neuvoo ja ohjaa tyollistymi-
seen liittyvissa asioissa ja auttaa etuuksien hakemisessa (Nevala & Vuorento
2015, 4). Han toimii palveluiden koordinoijana ja yhteensovittavajana seka huo-
lehtii tydnjaosta. Tyon lahtokohtana on asiakaslahtéisyys, joten palvelut raata-
l6idaan yhdessa asiakkaan kanssa hanen tarpeitaan ja toiveitaan kuunnellen.
Tyokykykoordinaattori toimii asiakkaan rinnalla kulkijana ja kannustajana. (Sosi-
aali- ja terveysministerio 2018a; Mattila-Wiro & Tiainen 2019, 28.) Tyokykykoor-
dinaattori on ty6elaméan, kuntoutuksen, palvelujarjestelman ja asiakastyén am-
mattilainen, joka hallitsee sosiaali-, terveys- ja TE-palvelut (Mattila-Wiro & Tiai-
nen 2019, 28, Sosiaali- ja terveysministerio 2018b). Tydpaikat ovat moninaisia
ja tyokykykoordinaattori voi tydoskennelld esimerkiksi sosiaalipalveluissa, tervey-
denhuollossa, TE-toimistoissa tai oppilaitoksissa (Nevala & Vuorento 2015, 4;
Mattila-Wiro & Tiainen 2019, 28).
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3.2 Palveluohjauksellinen ty6ote

Yhteiskunnassa seké sosiaali- ja terveyspalveluissa tapahtuneet muutokset
ovat johtaneet palveluohjauksellisen tydotteen kehittymiseen (Raatikainen, Ra-
hikka, Saarnio & Vepsa 2019, 123). Palveluohjauksen tavoitteena on edistaa
asiakkaan hyvinvointia, luoda toimivia yhteistydverkostoja seka estaa tyon paal-
lekkaisyyttd. Palveluohjauksellista tydotetta kaytetaan erityisesti silloin, kun
asiakas tarvitsee useita palveluja samanaikaisesti ja tarve on pidempiaikainen.
Siina yksi tyontekija vastaa kokonaisvaltaisesti asiakkaan palvelukokonaisuu-
desta. Aluksi tyontekija arvioi palveluntarpeen, jonka perusteella suunnitellaan
ja koordinoidaan seka yhteensovitetaan palvelut yhteistydssa asiakkaan
kanssa. Palveluiden toteutumista seurataan ja arvioidaan. Tyontekija pitaa
huolta asiakasprosessin etenemisesta seka tarvittavista tai esiin nousseista pal-
velutarpeen muutoksista. (M6nkkénen 2018, 145—-146; Raatikainen ym. 2019,
123-124.) Oleellisinta olisi I6ytaa asiakkaan elamantilanteeseen sopivat ja oi-

kea-aikaiset palvelut (Raatikainen ym. 2019, 123).

Palveluohjauksellista tyootetta voidaan kuvata ammatilliseksi kohtaamistyoksi,
jossa vuorovaikutuksella on keskeinen merkitys. Lisdksi siind korostuu asiakas-
lahtbisyys ja asiakkaan etu. Tyodntekija ja asiakas tytskentelevat tiiviissa yhteis-
tyosséa. (Monkkonen 2018, 145; Raatikainen ym. 2019, 116, 123.) Asiakkaan
voimavarojen tukeminen ja edistaminen, toiveikkuuden yllapitaminen seka
suuntautuminen tulevaisuuteen on keskeista (Raatikainen ym. 2019, 123). Asi-
akkaan tukena voidaan hyodyntaa esimerkiksi asiakkaan luonnollista verkostoa,
omaisia ja vertaistukijoita (Monkkonen 2018, 146).

3.3 Toimintaymparistonéd Topakka-hanke

Joensuun kaupungin tyéllisyyspalveluiden hallinnoima Topakka-hanke tarjoaa
tukea tyokyvyn selvittelyyn. Hankkeessa on mukana Joensuu, Kitee, Liperi, Ou-
tokumpu ja Tohmajarvi. (Joensuun kaupunki 2022.) Hanke toimii ajalla
1.10.2019-31.12.2023 (Ikonen 2023). Topakan palvelut ovat kohdistettu tyotto-

mille tydnhakijoille, jotka tarvitsevat apua eldkemahdollisuuksien
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selvittAmisessa tai tukea tydhon kuntoutumiseen. Topakan ty6kykykoordinaatto-
rit ohjaavat esimerkiksi pitkaaikaisty6ttoémia, osatyokykyisia seka tyokyvyttomyy-
den takia tyottomaksi jaaneita henkiloita loytamaan yksilollisesti oikeat palvelut.
Yksilollisen tuen lisaksi asiakkaita ohjataan arviointi-, kuntoutus- ja ladkaripalve-
luihin, kuten esimerkiksi Siun soten ty0- ja osaamiskeskukseen. Muita yhteisty6-
tahoja ovat Kela, Pohjois-Karjalan TE-toimisto, tyollistymista edistava monialai-
nen yhteispalvelu, Siun soten tydikaisten sosiaalipalvelut, kuntien tydllisyyspal-

velut sekéa eri kuntoutuspalveluja tuottavat tahot. (Joensuun kaupunki 2022.)

Topakka-hankkeen asiakastavoitteena toiminta-alueellaan on 900 asiakasta
(Joensuun kaupunki 2022). Helmikuuhun 2023 mennessa Topakka on tavoitta-
nut 660 asiakasta. Joensuun alueella asiakkuuksia on 393, Liperissa 93, Outo-
kummussa 87, Kiteellda 59 ja Tohmajarvella 28. (Ikonen 2023.) Enemmistd To-
pakan asiakkaista tavoittelee tydelamaan paasya esimerkiksi kuntoutuspalvelu-
jen tai palkkatuen avulla. Varsinaiselle toistaiseksi voimassa olevalle elakkeelle
paasee todella pieni osa asiakkaista. OsatyOkykyisen palkkatukipaikkoja ei valt-
tamatta ole tarjolla tydnantajien puolesta. Yhteiskunta ei tue parhaimmalla mah-
dollisella tavalla osatytkykyisen tydllistymista, koska tyon tuottavuus on ensisi-

jaista ja tybelamavaatimukset tiukat. (Ikonen 2022; Kasurinen 2022.)

Topakka-hankkeessa tyoskentelee yhteensa seitseman tyokykykoordinaattoria
(Joensuun kaupunki 2022). Tyokykykoordinaattori toimii monialaisessa verkos-
tossa asiakkaan asioiden koordinoijana ja tarvittaessa vastuutyontekijana Tyo6-
tehtaviin kuuluu ohjata asiakasta palvelupolun eri vaiheissa, vastata asiakkaan
tyokyvyn tuen prosessista, kirjaamisesta ja tiedonkulusta seka kartoittaa asiak-
kaan kokonaistilannetta tekemalla laajan tydkyvyn tuen koonnin (Siun sote
2022a, Siun sote 2022b). Tyokykykoordinaattori kayttaa tydssaan esimerkiksi
palveluohjauksellista ty6otetta (Ikonen 2023). Tyokykykoordinaattoritoiminnan
tavoitteena on asiakkaan tyollistyminen omien kykyjensé mukaisesti tukemalla
asiakkaan tyokykya. Jos tyokykya ei enaa ole, on tyokykykoordinaattori tukena

my0Os niissa prosesseissa. (Siun sote 2022a.)

Topakka-hankkeessa tytskentelevien tyokykykoordinaattoreiden tyénkuva on

laaja ja yksi osa heidan tyotaan on pilotointivaineessa oleva
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terveysasemayhteisty6 (Kasurinen 2022). Pilotoinnin tavoitteena on saada kiin-
nitettya tyokykykoordinaattorit pysyvaksi resurssiksi Pohjois-Karjalan sote-kes-
kuksiin. Palvelu on tarkoitettu padasiassa tyoelaman ulkopuolella oleville osa-
tyokykyisille, jotka tarvitsevat tukea tyokykyyn tai heilla on tydkyvyn haasteita.
Terveydenhuollon ammattilaiset voivat ohjata tyokykykoordinaattoreille asiak-
kaita, jotka tulevat terveyskeskukseen esimerkiksi pyytamaan lausuntoa kuntou-
tusta tai elaketta varten. Tyokykykoordinaattorit toimivat myds asiakasvastaa-
vana, jos asiakkaalla ei ole muita aktiivisia asiakkuuksia terveydenhuollon puo-
lelle. (Innokyla 2022.) Tyokykykoordinaattorit tuovat terveysasemille asiantunti-
juutta tyollisyyden hoidosta ja tyokykyprosessista sekd ymmarrysta siitéa, miksi
tyottoman tydnhakijan tyokykya tulisi ylipaataan arvioida ja mahdollisuuksien
mukaan kuntouttaa (Ikonen 2022; Innokyla 2022). Tyokykykoordinaattoreilla
esimerkiksi on tieto siitd, millaisia lausuntoja asiakkaat tarvitsevat ja mita lau-
sunnossa tulisi lukea tyokyvyn nékdkulmasta (Ikonen 2022). Tyokykykoordi-
naattoritoiminnan tarkoituksena on siis saastaa terveydenhuollon ammattilaisten

resursseja vahentamalla paallekkaista tyota (lkonen 2022; Innokyla 2022).

4  Asiakasprosessi

4.1 Asiakasprosessi Topakka-hankkeessa

Sosiaalihuollon asiakastydn prosessi pitda paikkansa myos Topakka-hank-
keessa. Asiakastyon prosessi siséltdd seuraavat vaiheet; asian vireille tulo, pal-
velutarpeen arviointi, asiakkuuden suunnittelu, palvelun jarjestdminen ja toteu-
tus (Raatikainen ym. 2019, 94; Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2017, 40). Li-
saksi palvelun arviointi on osa prosessia. Prosessin eri vaiheet voivat toteutua
paallekkaisina vaiheina. Vaikka prosessi on sarja erilaisia toimenpiteitad, sita on
tarked pitda asiakkaan haasteita jasentelevana, elamanotetta vahvistavana ja
valittavaa ihmissuhdetta edustavana sosiaalisena kokemuksena. (Raatikainen
ym. 2019, 94.)



16

Asiakkaat voivat ohjautua Topakka-hankkeeseen useaa eri reittid: kuntakokei-
lun kautta, TE-toimistosta, ottamalla itse yhteyttd, muista alueen hankkeista,
tyokyvyn tuen tiimeista, aikuissosiaalityosta, TYP-palvelusta tai terveydenhuol-
losta. Suurin osa asiakkaista ohjautuu kuntakokeilun tai TE-toimiston kautta.
Asiakasprosessi on paapiirteissaan samanlainen rijppumatta siita, mita kautta
asiakas Topakkaan ohjautuu. (Ikonen 2023.) Asian vireille tulo voi tapahtua
paallekkain palvelutarpeen arviointivaiheen kanssa (lkonen 2022; Kasurinen
2022). Alussa asiakkaille jarjestetdén tutustumiskaynti, jossa kerrotaan hank-
keesta ja varmistetaan asiakkaan osallistumishalukkuus (Ikonen 2023). Palvelu-
tarpeen arviointivaiheessa tyokykykoordinaattori kartoittaa yhdessa asiakkaan
kanssa asiakkaan elamantilannetta ja haasteita. Kartoitus tehdaan mahdollisim-
man kokonaisvaltaisesti ja realistisesti. (Raatikainen ym. 2019, 94.) Topakan al-
kukartoituskaynnilla tyokykykoordinaattori haastattelee asiakasta alkukartoitus-
lomakkeen avulla, jonka avulla selvitetdan asiakkaan tamanhetkinen tilanne ja
palvelut seka asiakkaat toiveet tulevaisuuden suhteen (Kasurinen 2022). Kartoi-
tus jo itsessaéan tukee asiakkaan subjektivoitumista tietoisuuden lisdéamisen ja

osallisuuden kokemuksen kautta (Raatikainen ym. 2019,134).

Suunnitelmavaiheessa valitaan keinot tavoitteeseen paasemiseksi keréatyn tie-
don avulla. Asetettujen tavoitteiden tulisi olla yhdessa asiakkaan kanssa laadit-
tuja, johdonmukaisia seka kaytannonlaheisesti asiakkaan toimintaa kuvaavia.
Suunnitelmaa voidaan myos paivittaa tilanteen vaatiessa kesken toteutusvai-
heen. (Raatikainen ym. 2019, 94, 98.) Topakassa alkukartoituksen perusteella
tyokykykoordinaattori l&ahtee asiakkaan ja tarvittavan yhteistyéverkoston kanssa
rakentamaan asiakkaan palvelupolkua. Yhteistydverkostoon voi kuulua esimer-
kiksi Kelan yhdyshenkild, Siun soten kuntoutusosaston tyo- ja toimintakyvyn
asiakaskoordinaattori tai muita esiin nousseita yhteisty6tahoja. Tyokykykoordi-
naattori kokoaa alkukartoituksen ja yhteistydéverkoston kautta saatu tiedon yh-

teen, jonka perusteella suunnitellaan tarvittavat palvelut. (Kasurinen 2022.)

Topakka-hankkeessa tavoitteena on osatyokykyisen palkkatuki, eléke tai ela-
keselvittelyt tai kuntoutuspalvelut, jonka vuoksi hankkeessa on kolme eri pro-
sessia. Eri prosessit voivat sisdltda samoja tuki- ja selvityspalveluita. Tavoite-

prosessi voi muuttua tuki- ja selvityspalveluissa ilmenneiden asioiden pohjalta.
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Esimerkiksi asiakkaan tavoite on elake, mutta eldkeselvityksen perusteella asi-
akkaalle suositellaan kuntoutuspalvelua. Tassa tilanteessa tyokykykoordinaat-
tori voi joutua neuvottelemaan asiakkaan kanssa uudesta tavoitteesta. (Ikonen
2022.)

Teoreettisessa prosessissa toteutusvaiheen paatyttya prosessia arvioidaan yh-
dessa asiakkaan kanssa. Sen perusteella luodaan jatkotoimenpiteet prosessille
tai vaihtoehtoisesti prosessi tuodaan paatokseen. (Raatikainen ym. 2019, 98.)
Topakka-hankkeessa toteutusvaiheessa asiakas kay tuki- ja selvityspalveluissa,
joista saatujen suositusten perusteella tyokykykoordinaattori arvioi tilannetta ja
suunnittelee jatkotoimenpiteet yhdessa asiakkaan kanssa. Asiakasprosessin ar-

viointia tapahtuu jatkuvasti koko prosessin aikana. (Ikonen 2022.)

4.2 Asiakkaan kohtaaminen

Asiakasprosessin aikana keskeista on asiakasléahtoisyys. Luottamuksellinen ja
turvallinen asiakassuhde on koko asiakasprosessin kaynnistymisen edellytys.
(Raatikainen ym. 2019, 94, 98.) Hyvan asiakassuhteen luomisen aineita ovat
avoimuus, lasnéolo, tasavertaisuus, luottamus, kunnioitus ja hyvaksynta (Nivala
& Ryynanen 2019, 190-191). Tyontekijan ndkdkulmasta luottamuksellisen asia-
kassuhteen nelja paatekijaa ovat tyontekijan asiantuntijuus, kyky ja halu raken-
taa luottamusta, henkilékohtaiset ominaisuudet seka asenne. Tyontekijalta edel-
lytetdan kohtaamiseen liittyvdd osaamista; vuorovaikutustaitojen hallitsemista,
osallisuuden huomioimista seka kykya luoda toimiva asiakassuhde. Tarkeda on
kohdata jokainen asiakas yksilona ja huomioida asiakkaan kokonaistilanne. Asi-
akkaan toiveiden ja tarpeiden huomiointi palvelupolun suunnittelussa on osa
asiakkaan osallisuuden kokemusta. Se vaatii aktiivista vuoropuhelua, dialogista
vuorovaikutusta ja riittavaa yhteisymmarrysta. (Raatikainen ym. 2019, 128—
130.)

Dialoginen vuorovaikutus ei ole vain keskustelua, vaan siina on kyse yhteisesta
reflektoinnista ja ajattelusta seka vastavuoroisuudesta. Sen tarkoituksena on

luoda yhteinen jaettu ymmarrys kasiteltavasta asiasta. (Monkkoénen 2018, 108;
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Raatikainen ym. 2019, 129-130.) Dialogin syntymiseen vaikuttavia tekijoita
ovat tasa-arvoinen suhde tyontekijan ja asiakkaan valilla, toisen kuunteleminen,
omista kokemuksista avoimesti puhuminen seka keskindinen kunnioitus. Asia-
kassuhteessa dialogisuus ndkyy asiakkaan ja tyontekijan molemminpuolisena
ymmarryksena ja yhteisilla pelisaannailla toimimisena. Siihen kuuluu, etté osa-
puolet testaavat, kyseenalaistavat, haastavat ja muotoilevat uudelleen toistensa
puhetta. Asiakassuhteessa dialogisuuden ydin on toisen ihmisen kunnioittami-
nen ja ainutlaatuisuuden ymmartaminen. (Raatikainen ym. 2019, 129-130.)
Parhaimmillaan dialogisuudessa molemmat osapuolet oppivat ja voivat muuttaa
asenteitaan tai mielipiteitaén. Dialogisessa suhteessa asiakas nahdaan jatku-
vasti muuttuvana tietoisena toimijana. (Ménkkdnen 2018, 110, 119.) Vaikka pyr-
kimyksena on yhteisen ymmarryksen rakentaminen, tulee valttaa taydellista yh-
teisymmarrysta. Liialliseen yhteisymmarrykseen pyrkiminen voi sulkea pois to-
delliset ristiriidat ja ndkemyserot. (M6nkkénen 2018, 116; Raatikainen ym.
2019, 129-130.)

Onnistunut tyoskentely asiakkaan kanssa edellyttdé aitoa kiinnostusta ja arvos-
tusta. Aitous tarkoittaa molemminpuolista uskallusta arvioida tyéskentelya, sen
tavoitteita ja menettelytapoja. Asiakkaan arvostaminen ja kunnioitus vahvistaa

ja rakentaa luottamusta. Luottamus lisda toivoa tulevaisuuteen. (Raatikainen

ym. 2019, 98-99, 127.) liman luottamusta ei synny edellytyksia dialogiselle koh

taamiselle ja eriavat nakemykset saatetaan kokea uhkana (Ménkkdnen 2018,
114). Vvalilla tyontekija joutuu tasapainottelemaan empatian ja jamakkyyden va-
lilla, jotta tyoskentely on tavoitteellista ja johdonmukaista. Perusteltu johdonmu-
kaisuus luo kuitenkin turvallisuuden tunnetta. (Ihalainen & Kettunen 2017, 48—
49.) Asiakkaan motivointi on suuressa roolissa. Motivaatio vaikuttaa asetettuihin
tavoitteisiin ja niiden saavuttamiseen. (Raatikainen ym. 2019, 134.) Myos Iko-
sen (2022) mukaan asiakkaan motivointi on keskeinen osa asiakasprosessia

Topakka-hankkeessa.

Keskeinen tehtava asiakkaiden kanssa tydskentelyssa on luoda yhdessa asiak-
kaan kanssa prosessi, jossa asiakkaan omat voimavarat kasvavat. Voidaan pu-
hua voimaantumisesta. Voimaantumisella tarkoitetaan ihmisen kykya kontrol-

loida olosuhteitaan, kayttaa valtaa seka saavuttaa omia paamaariaan.
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Voimaantuminen on henkilokohtainen prosessi, mutta sitd voidaan kuitenkin
edistaa ja tukea. (Nivala & Ryynanen 2019, 190, 198; Raatikainen ym. 2019,
132.) Voimaantumisen prosessin syntymiseen vaikuttaa keskeisesti asiakkaan
motivointi kohti muutosta. Tyontekijan tulee kuunnella asiakasta ja luottaa ha-
nen valmiuteensa seka siihen, ettd ihmiset voivat vaikuttaa omaan elamankul-
kuunsa. Tyontekijan tulee neuvoa ja ohjata asiakasta seka tarvittaessa tuoda
iimi kayttaytymiseen ja toimintaan liittyvét vaikeatkin asiat, joista asiakas ei valt-
tamatta ole tietoinen. Tyodntekijan tulee huomioida asiakkaan toiveet, tunteet ja
ajatukset seka tarvittaessa kyeta kohtaamaan asiakkaan vaikeat tunteet, kuten
surun ja vihan. (Raatikainen ym. 2019, 134-135.) Tyontekijan tulee tiedostaa
valta-asetelma, jonka pyrkimyksena on vaikuttaa asiakkaaseen myonteisesti eli
kasvattaa (Nivala & Ryynanen 2019, 192; Raatikainen ym. 2019, 133). On hyva
muistaa, ettd tyontekijalla, joka on itse voimaantunut, on kyky&, motivaatiota ja

taitoa tukea asiakkaita voimaantumaan (Raatikainen ym. 2019, 135).

5 Aiemmat tutkimukset ja opinnéaytetyo6t

Juvonen-Postin, Saikun ja Turusen (2020) tutkimuksen mukaan palveluinteg-
raatio tyokyvyn ja tyoéllistymisen tuen palveluista ja asiakkaan tarpeista, toteutui
vuonna 2020 jossain maarin. Tuloksissa kerrottiin, etté yhteiskunta, organisaa-
tiot ja muut toimijat tarvitsevat viela suurempaa toimintakulttuurin muutosta kohti
ihmislahtdisempaa, monialaisten palveluiden ja etuuksien yhteensovittamisen
systeemid. Edistyneemman nakemyksen mukaan esimerkiksi osa-aikatyota ja
osallistumista erilaisiin toimintoihin tehtaisiin oman ty6- ja toimintakyvyn puit-
teissa, ja sita arvostettaisiin yhta paljon kuin perinteista palkkaty6téa. Se vaatisi
esimerkiksi sote-, TE-, tydllisyys-, kuntoutus- ja alueellisten hankkeiden valilla
entista tilviimpaa yhteistyota ja koordinointia. Asiakkaan palveluprosessien
suunnittelussa asiakas tulisi nahda kokonaisvaltaisesti sekd kohdata aidosti ja
voimavaralahtoisesti, tarpeet ja tavoitteet huomioiden. (Juvonen-Posti ym.
2020, 241-243.)
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Alho (2014) selvitti raportissaan tydvoimapalvelukeskusten toimintaa, tuloksia ja
kehittamiskohteita Uudellamaalla. Tutkimuksessa tarkasteltiin palvelukeskusten
asiakasrakennetta seka arvioitiin asiakasprosesseja TYP-palvelussa. Prosessin
arvioinnin tuloksissa ilmeni keskeisimpana esimerkiksi asiakkaan elamantilan-
teen kokonaisvaltainen haltuunotto, osallisuuden lisaaminen, motivointi ja mo-
nialainen yhteisty6 eri verkostojen kanssa. Alhon mukaan rakenteellisen tyotto-
myyden purkamisen vastuuta taytyisi kasvattaa muillekin tahoille kuin TE-toi-
mistolle ja TYP-palvelulle. (Alho 2014, 2, 12.)

Surakka (2016) tutki pro gradussaan ikaantyvien osatyokykyisten asiakkaiden
kokemuksia yhteistyosta tyokykykoordinaattorin kanssa. Asiakkaat kokivat yh-
teistyon tyokykykoordinaattorin kanssa esimerkiksi asiakaslahtdiseksi, tasa-ar-
voiseksi, luottamukselliseksi, oikea-aikaiseksi ja ratkaisukeskeiseksi. Asiakkaat
kokivat olevansa osallisia yhteistydssaan tyokykykoordinaattoreiden kanssa.
Asiakasprosessin edetessa asiakkaiden osallisuuden tunne lisaantyi ja heista

tuli itsenaisia toimijoita. Yhteisty0 koettiin tarkeaksi. (Surakka 2016, 17, 36.)

Jormalainen (2022) tutki pro gradussaan sosiaalitydn asiantuntijuutta tyottoman
tyokyvyn arvioinnissa. Tutkimuksesta ilmeni paateemoina moniammatillinen
tydskentely, asiakaslahtoinen tydote seka kokonaistilanteen kartoittaja. Tulokset
kertoivat, ettd sosiaalitydn ammatilliseen asiantuntijuuteen liittyy moniammatilli-
sen yhteistydn hallinta ja siina toimiminen. Asiantuntijuuteen kuului esimerkiksi
keinot ja mahdollisuudet kohdata pitkaaikaistydttomien tilanteen ongelmakohtia
kokonaisvaltaisesti seka toimia kokonaistilanteen kartoittajana. Asiakaslahtoi-
syys ja dialogisuus oli merkittavassa roolissa asiakkaan kohtaamisessa. (Jor-
malainen 2022, 18, 26-31.)

Ryynanen (2018) tutki opinnaytetydssaan Kontiolahden kunnan tydllisyyspalve-
luiden asiakkaiden kokemuksia ja kehitysideoita asiakaspalveluprosessista. Tu-
losten perusteella asiakkaat olivat tyytyvaisia asiakaspalveluprosessiin, erityi-

sesti asiakaslahtdisyyteen seka asiakkaiden kohtaamiseen. Kehittamiskohteiksi
tuloksista ilmeni tydllisyyspalveluiden nakyvaksi tekeminen, parempi tiedottami-
nen palvelusta sekd saanndllisempi ja sujuvampi yhteydenpito ty6llisyyskoordi-

naattorin kanssa. (Ryynénen 2018, 2.)
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6 Opinnaytetyon tavoite ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon tehtavana oli tuottaa tietoa Topakka-hankkeelle toiminnan kehit-
tamista varten. Aineistonkeruun kohderyhméana olivat Topakka-hankkeen asiak-
kaat. Tavoitteena oli selvittda asiakkaiden kokemuksia asiakasprosessista seka

kehitysehdotuksia asiakasprosessiin liittyen.

Tutkimuskysymykset:
1. Millaisia kokemuksia asiakkailla on asiakasprosessista?
2. Millaisia kehitysehdotuksia asiakkailla on asiakasprosessiin liittyen?

7 Opinnaytetydon menetelmalliset valinnat ja toteutus

7.1 Laadullinen tutkimus

Laadullinen tutkimus on laaja kokonaisuus ja siihen siséltyy lukuisia erilaisia tut-
kimuksen lajeja (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 162). Laadullisessa tutki-
muksessa pyritddn saamaan ymmarrysta ilmidoon ja kuvaamaan, mista siin& on
kyse (Kananen 2017, 32; Tuomi & Sarajarvi 2018, 98). Laadullisen tutkimuksen
pyrkimyksena voi olla teoreettisesti mielekk&én tulkinnan antaminen jollekin il-
miolle tai tietyn toiminnan ymmartaminen. Siina ei tehda tilastollisia yleistyksia.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 98.) Hirsjarven ym. (2009, 161) mukaan paamaarana
ei ole varmistaa jo olemassa olevia vaittdmia, vaan tunnistaa tai tuoda ilmi tosi-

asioita.

Laadullisella tutkimuksella selvitetaan henkiloén subjektiivisia kokemuksia seké
merkityksia eli sitd, kuinka ihmiset nakevat ja arvottavat asioita (Kananen 2017,
36; Hirsjarvi ym. 2009, 164). Laadullisen tutkimuksen lahtékohtana on aidon
elaman kuvaaminen, jossa pyritaan tutkimaan kohdetta mahdollisimman koko-
naisvaltaisesti. Aineisto kootaan luonnollisissa, todellisissa tilanteissa. Tutki-

muksen kohdehenkil6t ja heidan tarinansa ovat ainutlaatuisia. Laadullisen
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tutkimuksen piirteisiin kuuluu pieni méara tutkittavia, koska tieto kasitellaan ylei-

sesti ihmisvoimin ja se on siten melko hidasta. (Hirsjarvi ym. 2009, 161,164.)

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi valikoitui laadullinen tutkimus, koska
opinnaytetyon tehtavana oli selvittaa asiakkaiden kokemuksia asiakasproses-
sista. Toimeksiantajan kanssa kaydyn keskustelun perusteella asiakaskohde-
ryhma oli maarallisesti varsin pieni, joten laadullinen tutkimusote sopi hyvin toi-
meksiantoon. Opinnaytetydssa tarkedssa roolissa olivat ihmisten kokemukset

heidan itsensa kertomana.

7.2 Teemahaastattelu aineistonkeruumenetelmana

Laadullisessa tutkimuksessa kaytetddn menetelmia, joissa tutkittavan oma aani
ja nakdkulma tulevat esille (Hirsjarvi ym. 2009, 164). Kun halutaan selvittaa
henkilon kokemuksia, yksinkertaisin tapa on kysya asiaa kohderyhmalta eli jar-
jestééd haastattelu. Tarkeinté haastattelussa on saada mahdollisimman paljon
laadukasta tietoa asiasta. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 84—85.) Hirsjarven ym.
(2009, 164) mukaan haastattelussa pyritadan paasemaan tutkittavaan aiheeseen
todella syvallisesti ja laaja-alaisesti, nimenomaan tutkittavan henkilon omakoh-
taisten kokemusten pohjalta. Haastatteluaineisto on aina konteksti- ja tilan-
nesidonnaista, koska haastattelussa voidaan antaa sosiaalisesti suotavia vas-
tauksia (Hirsjarvi ym. 2009, 206). Haastattelun aikana on mahdollista toistaa ky-
symys, oikaista vaarinkasityksia, pyytaa tarkennusta tai selventéa ilmausten sa-
namuotoa (Tuomi & Sarajarvi 2018, 84-85).

Teemahaastattelulle eli puolistrukturoidulle haastattelulle on ominaista, etta
haastateltavat ovat kokeneet tietyn tilanteen, josta tutkija on kiinnostunut. IImi-
00n perehtymisen avulla tutkija on paatynyt tiettyihin olettamuksiin. Yhteenve-
tona ilmiosta syntyy teemahaastattelurunko, jonka avulla paastaan henkilon
subjektiivisiin kokemuksiin. (Hirsjarvi & Hurme 2014, 47.) Teemahaastattelu on
joustava haastattelumuoto, jossa korostuu haastateltavien elamysmaailma ja
heidan maaritelmansa tilanteista. Keskeisia ovat haastateltavien tulkinnat seka

heidan antamat merkitykset. (Hirsjarvi & Hurme 2014, 47-48; Tuomi & Sarajarvi
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2018, 87.) Teemahaastattelu etenee keskeisten etukateen méaariteltyjen teemo-
jen seka tarkentavien kysymysten mukaan (Tuomi & Sarajarvi 2018, 87). Tee-
mahaastattelussa esimerkiksi kysymysten jarjestys, sanamuodot ja tarkentavat

kysymykset voivat vaihdella (Hirsjarvi & Hurme 2014, 47-48).

7.3 Teemahaastattelun toteutus

Taman opinnaytetyon aineistonkeruumenetelmaksi valikoitui haastattelu, jotta
laadukkaan aineiston kerddminen mahdollistui. Puolistrukturoitu haastattelu an-
toi joustavuutta tarkentaville kysymyksille. Sen avulla haastateltavien moninai-
set tilanteet pystyttiin huomioimaan paremmin haastattelutilanteessa. Haastatte-
luihin valmistautuminen tehtiin huolellisesti teoriaan perehtyen. Teemahaastat-
telurunko muodostettiin opinnaytetyon tietoperustaan pohjautuen. Toimeksian-
taja antoi palautetta haastattelurungosta ja sitd muokattiin palautteen perus-

teella.

Ennen toteutusvaiheen aloitusta tutkimusluvat opinnaytety6ta varten hankittiin
Joensuun kaupungin tyollisyyspaallikolta. Haastateltavat tulivat Topakka-hank-
keen tyOkykykoordinaattoreiden kautta. Terveysasemilta ohjautuneita asiakkaita
suostui haastatteluun kaksi henkil6a, joten opinnéytety6n aihe laajeni tassa
kohtaa kaikkialta Topakka-hankkeeseen ohjautuneisiin asiakkaisiin. Haastatel-
tavia oli yhteensa kuusi ja he olivat Topakka-hankkeen eri toimialueilta. To-
pakka-hanke palkitsi haastatteluun osallistuneet lounaslahjakortilla haastattelu-

jen jalkeen.

Haastattelut toteutettiin joulukuun 2022 — tammikuun 2023 aikana. Haastatte-
luista kaksi oli puhelimitse ja loput kasvokkain. Haastattelukysymysten esittami-
sesta tehtiin selkea tytnjako. Aluksi haastateltaville kerrottiin opinnaytetyon tar-
koituksesta ja anonymiteetista eli siitd, ettei yksittaisia henkilditéa voi tunnistaa
lopullisesta opinnaytetyosta. Saatekirjeen (liite 1) avulla haastateltavia informoi-
tiin nauhoitteiden ja litterointien sailytykseen ja havittdmiseen liittyvista sei-
koista. Haastateltavat antoivat suostumuksen haastatteluun ennen haastattelun

aloitusta. Ensimmainen haastattelu oli esihaastattelu, jonka jalkeen
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teemahaastattelurunkoa muokattiin hieman selkeammaksi. Haastattelujen kesto
oli keskimaarin puoli tuntia. Haastattelut etenivat paasaantotisesti teemahaastat-
telurungon (liite 2) jarjestysta noudattaen ja tarkentavia kysymyksia esitettiin tar-
peen tullen. Haastattelun aikana selvennettiin, mita haastattelussa kaytetty

asiakasprosessi -termi tarkoittaa ja pitaa sisallaan.

7.4 Teemoittelu aineiston analyysimenetelmana

Aineiston analyysin tarkoituksena on tehda aineistosta laadukas kokonaisuus,
jonka avulla saa tuotettua monipuolisen ja perustellun tulkinnan seka tehtya joh-
topaatoksia tutkittavasta ilmiosta (Puusa 2020, 148). Haastatteluaineiston ana-
lyysi alkaa haastattelujen litteroinnista. Litterointi tarkoittaa haastattelujen muut-
tamista tekstiksi. Litteroinnin tarkkuus maaraytyy tutkimuskysymysten seka ana-
lyysitavan mukaan. (Ruusuvuori & Nikander 2017, 427; Hirsjarvi & Hurme 2014,
138-139.)

Litteroinnin jalkeen teemahaastatteluaineisto voidaan jarjestaa alustaviin otsi-
koihin eli jokaisesta vastauksesta poimitaan otsikkoon liittyva kohta. Aineisto tu-
lee lukea huolellisesti lapi, koska haastattelu ei ole valttamatta edennyt loogi-
sesti teemasta teemaan, vaan vastauksia voi loytya haastattelun eri kohdista.
(Eskola 2018, 219-220.) Aineistoon on tarked merkita asianyhteyttd koskeva
tieto eli kontekstitieto. Merkitys voidaan ymmartaa oikein ainoastaan, jos kon-
teksti on ymmarretty oikein. Aineistoa voi selventaé poistamalla asiaan kuulu-
mattomia osia. (Hirsjarvi & Hurme 2014, 137, 146.) Vasta taman jalkeen alkaa
varsinainen analyysi (Eskola 2018, 219-220). Litteroinnin ja aineiston jarjestele-
misen jalkeen tutkija perehtyy aineistoon lukemalla sita l&pi useaan kertaan ja
tekemalla havaintoja ja muistiinpanoja (Puusa 2020, 151; Tuomi & Sarajarvi
2018, 142). Aineistoon voi liittdéa teoreettisia kytkenttja, inmettelyja ja pohdintoja
(Eskola 2018, 221).

Teemoittelu on yksi tapa toteuttaa aineiston analyysi. Teemoittelua voidaan to-
teuttaa esimerkiksi aineistolahtdisesti tai teorialdhtdisesti. Aineistolahtdisessa

analyysissé aineisto toimii viitekehyksena. Aineistoa tulisi lukea
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mahdollisimman avoimesti, ilman teoreettista ennakkokasitysta. (Puusa 2020,
151-152; Tuomi & Sarajarvi 2018, 141.) Teemat muodostuvat tutkijan tulkinnan
perusteella aineistosta. Aineistosta tarkastellaan erityisesti usealle haastatelta-
valle yhteisia piirteita. (Hirsjarvi & Hurme 2014, 173; Puusa 2020, 152.) Tee-
moittelu on siis aineiston pilkkomisesta ja ryhmittelya erilaisten aihepiirien mu-
kaan (Tuomi & Sarajarvi 2018, 105). Apuna voidaan kayttaa aineiston koodaa-
mista, eli merkitaan esimerkiksi samalla varilla samaa tarkoittavia sanoja tai yh-
tenaisia merkityksia sisaltavia lauseita (Hirsjarvi & Hurme 2014, 173; Puusa
2020, 152). Tutkimuskysymyksia kuljetetaan koko ajan analyysin rinnalla, jotta
aineistosta saadaan nostettua olennaiset asiat (Puusa 2020, 154). Teemoitte-
lussa erityisesti painottuu, mita kustakin teemasta on sanottu (Tuomi & Sara-
jarvi 2018, 105).

Analysoinnin jalkeen tulokset tulee tulkita ja selittda mahdollisimman selkeéasti ja
yksinkertaisesti (Tuomi & Sarajarvi 2018, 181). Tuloksista laaditaan synteeseja,
jotka kokoavat paaseikat yhteen seka auttavat vastaamaan tutkimuskysymyk-

siin (Puusa 2020, 154-155.) Teemoittelussa aineistosta nostetaan esiin mielen-
kiintoisia sitaatteja tuloksiin kuvantamaan kokonaisuutta, jotta aineiston autentti-

suus sailyy ja tuo nakyvaksi sen rikkautta (Eskola 2018, 221; Puusa 2020,154).

7.5 Teemoittelun toteutus

Taman opinnaytetydn aineiston analyysimenetelméksi valikoitui teemoittelu,
jotta haastateltavien nakokulmat ja &ani paasivat konkreettisesti esille. Menetel-
mana teemoittelu koettiin loogisena jatkona teemahaastattelulle. Teemoittelu to-
teutettiin aineistolahtoisesti, koska aineistoa tarkasteltiin yksityiskohtaisesti ja

monipuolisesti. Aineiston analyysi toteutettiin vaiheittain (kuvio 3).
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Aineistoon perehtyminen
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Havainnot ja muistiinpanot "

Kuvio 3. Analyysipolku havainnollistaa aineiston analyysin eri vaiheet seké aika-

taulun.

Litteroinnit tapahtuivat heti haastattelujen jalkeen. Haastattelunauhoitteet litte-
roitiin yksilotyoskentelyna. Haastattelut koodattiin numeroin H1, H2, H3, H4, H5
ja H6. Haastattelut litteroitiin yleistasoisena eli sanatarkasti ilman litterointimerk-
keja. Opinnaytetyon tehtavan kannalta epéoleelliset asiat, kuten tunteiden ilmai-
sut ja &anen painotukset jatettiin litteroimatta. Litteroitua tekstia tuli kuudesta

haastattelusta yhteensa 50 sivua (fontti Arial, fonttikoko 12 ja rivivali 1,5).

Litteroinnin jéalkeen alkoi aineistoon perehtyminen ja sen selkeyttdminen. Haas-
tateltavat koodattiin eri fontin varein ja aineisto jarjestettiin aineiston teemahaas-
tattelurungon teemojen mukaisesti: taustatiedot, asiakasprosessi, kohtaaminen,
kehitysehdotukset ja vapaa sana. Asiakasprosessi pilkottiin aloitus- ja keskivai-
heeseen seka tulevaisuuteen. Liséksi aineistosta karsittiin turhia taytesanoja
seka opinnaytetydn aiheeseen kuulumattomia asioita. Aineistoon tehtiin kon-
tekstia koskevia muistiinpanoja hakasulkeisiin sekd kommentointitydkalulla. Sen
jalkeen aineisto tulostettiin ja kaikki puheenvuorot leikattiin erilleen. Aineistoa lu-
ettiin useaan otteeseen ja teemoittelua jatkettiin koodaamalla, eli yhdistelemalla
samaa tarkoittavia puheenvuoroja, ja ryhmittelemalla niita pieniin teemoihin. Sa-

mankaltaiset pienet teemat yhdistettiin suuremmiksi kokonaisuuksiksi (kuvio 4).
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Konkreettinen apu

Prosessin eteneminen

Psyykkinen apu

Tulevaisuuden
toiveikkuus

Kuvio 4. Esimerkki aineistosta nousseiden pienten teemojen ryhmittelysta, joista

muodostui varsinainen teema.

Tutkimuskysymykset ohjasivat analyysivaihetta. Esimerkiksi teemojen muodos-
tamisvaiheessa pohdittiin kriittisesti, vastaako teeman sisalt6 tutkimuskysymyk-
siin. Pienia teemoja yhdistelemalla muodostui lopulta nelja varsinaista teemaa.
Teemoiksi muodostui yksilollinen palvelu, tydkykykoordinaattorin tuoma tuki,
asiakassuhde tyokykykoordinaattorin kanssa seka kehitysehdotukset. Liite 3 ku-

vastaa teemojen muodostumista esimerkkisitattien avulla.

8 Tulokset

8.1 Taustatiedot

Teemahaastatteluun osallistuneet haastateltavat olivat idltdan 46—63-vuotiaita.
Haastateltavien tamanhetkinen tilanne vaihteli — osa oli ty6ttdoméana ja osa sai-
rauslomalla. Kaikki haastateltavat olivat pitkaaikaisty6ttomia ja heilla oli haas-
teita tyo- ja toimintakyvyn kanssa. Kaksi haastateltavista oli ohjautunut To-
pakka-hankkeeseen terveysasemayhteistyon kautta. Osa haastateltavista ol
itse hakeutunut Topakka-hankkeeseen ja osalle sité oli suositeltu muiden am-
mattilaisten toimesta. Haastateltavat olivat olleet haastatteluhetkelld asiakkuu-
dessa muutamasta kuukaudesta reiluun vuoteen ja asiakasprosessi oli kaikilla
kesken.
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Asiakkuuden tavoitteissa oli eroavaisuuksia haastateltavien keskuudessa.
Osalla haastateltavista tavoitteena oli ty6llistyminen ja osalla elékkeelle paasy.
Joillakin haastateltavilla asiakasprosessi oli sellaisessa vaiheessa, ettei tavoite
ollut viela selvilla. Suurin osa haastateltavista oli asiakasprosessin vaiheessa,
jossa tyokykya selvitetaan. Tyokykya selvitettiin esimerkiksi ammatillisessa kun-
toutusselvityksessa. Haastateltavat asioivat aina itselle nimetyn ty6kykykoordi-

naattorin kanssa.

8.2 Yksiléllinen palvelu

Haastatteluista ilmeni yleisesti ottaen, etta Topakka-hankkeessa lahdettiin sel-
vittdmaan asioita asiakaslahtoisesti. Eras haastateltava luonnehti, ettei Topakka
ole "painostuspaikka”. Haastateltavat kokivat, ettei ollut minkaanlaista kynnysta
menna asioimaan paikan paalle tai ottaa yhteytta tyokykykoordinaattoriin. Usei-
den haastateltavien kertomuksissa korostui, etta he saivat kaikki palvelut ja
neuvot samasta paikasta. Haastateltavien mukaan tyokykykoordinaattorina
toimi yksi henkild, joka piti langat kdsissaan, koordinoi heidan asioitaan seka

toimi tarvittaessa yhdyshenkilénd moniammatillisessa verkostossa.

"Miusta ihan kaikkein ihaninta on se, etta siella on se yksi ihminen.
Ettd miun ei tarvii aina rueta jollekkin uuelle ihmiselle selittamaan
taas tata asiaa, vaan et se on aina se yks ihminen, jonka kanssa ju-
tella ja selvitella asioita.”

Haastateltavat kokivat, etta asioiden hoitaminen helpottui ja nopeutui, koska
tyokykykoordinaattorilla oli kaikki tieto ja asiakirjat koottuna samassa paikassa.
Liséksi erilaisten ajanvarausten jarjestaminen koettiin sujuvampana tyoky-
kykoordinaattorin kautta, koska ty6kykykoordinaattorilla on suorat yhteydet mo-
niammatilliseen verkostoon, esimerkiksi terveydenhuoltoon ja Kelalle. Yksi
haastateltava kuvasi, etta tyokykykoordinaattorin tuomat yhteydet ovat ensiar-

voisen tarkeita.

Aineistosta oli nahtavissa, ettd haastateltavien toiveet ja tarpeet huomioitiin yk-

sil6llisesti. Haastateltavat kertoivat, etta tyokykykoordinaattori selvitti heidan
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tilannettaan kokonaisvaltaisesti ja tarjosi heidan tilanteeseensa soveltuvia vaih-
toehtoja. Erds haastateltava totesi, etta tyokykykoordinaattori on aina kysynyt
hanen ndkemystaan asioihin ja kaikki valinnat on tehty yhteisymmarryksessa.
Osa haastateltavista kuvasi, etta tyokykykoordinaattorin tuoma realismi ja uudet
nakokulmat auttoivat oman tilanteen hahmottamisessa ja valintojen tekemi-

sessa.

"Mut kuitenkin ihan sillee realistisesti voi jutella [tyOkykykoordinaat-
torin] kans siel. Han ottaa hirveen hyvin sitten huomijjoon kaikki
vaihtoehot, mita ite et ehk& oo tajunnu ajatellakkaan.”

Haastateltavat toivat esille, etta heill& oli mahdollisuus vaikuttaa omaan asia-
kasprosessiinsa. Esimerkiksi erilaiset vaihtoehdot ja niiden miettiminen yhdessa
tyokykykoordinaattorin kanssa antoi tukea ja selkeytté omille ajatuksille. Yhtei-
nen pohdinta auttoi haastateltavia hahmottamaan omaa tilannettaan ja potenti-

aaliaan.

8.3 Tyobkykykoordinaattorin tuoma tuki

Haastateltavat mielsivat tybkykykoordinaattorin tarjoaman konkreettisen avun
oleelliseksi asiakasprosessin etenemisen kannalta. Haastateltavien mukaan
konkreettinen apu oli erilaisten hakemusten tayttamista yhdessa seka varmis-
tusta, ettd asiat tulivat hoidettua ajallaan. Liséksi konkreettiseksi avuksi miellet-
tiin tyokykykoordinaattorin antama neuvonta seka informaatio. Eras haastatel-
tava kuvasi, ettei han olisi itse tajunnut, etta asioita voisi lahte& hoitamaan

eteenpain.

Kaikkien haastateltavien nakemys oli, etta asiakkuus on keventanyt omaa taak-
kaa huomattavasti. Osa haastateltavista kuvasi, ettd on huomattavasti helpompi
olo ja keventynyt mieli. Toiset haastateltavat puolestaan kuvasivat, etta tyoky-
kykoordinaattorin tarjoama tuki on tuonut heille selkeytta seka ilon tunnetta.
Yksi haastateltava koki, ettd jopa psyykkinen terveys on parantunut asiakkuu-
den myo6ta. Haastateltavien kertomuksissa korostui yleinen kiitollisuus tyoky-

kykoordinaattorin tarjoamaa palvelua kohtaan.
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"Oon hirmu kiitollinen siita, ettd on tammaoinen mahdollisuus, etta
joku ymmartaa hoitaa niita asioita, kun ei ite jaksais eika tajuais mi-
hin pitaa ottaa yhteytta.”

Suurin osa haastateltavista toi esille, etta asiakkuus on tuonut heille toiveik-
kuutta tulevaisuuden suhteen. Haastateltavat kokivat, etta Topakka-hankkeen
kautta asiat onnistuvat ja lopputulos tulee olemaan oikea. Erds haastateltava
koki, etta tilanteensa vuoksi edetaan paiva kerrallaan, eika hanella ollut heran-

nyt suurta toiveikkuutta tulevaisuudesta.

8.4 Asiakassuhde tydkykykoordinaattorin kanssa

Aineistosta ilmeni, etta haastateltavat olivat tyytyvaisia asiakassuhteeseen ty6-
kykykoordinaattorin kanssa. Haastateltavat kuvasivat, etta ilmapiiri tapaami-
sissa oli hyva, valiton ja tervetullut. Eras haastateltava toi esiin, etta ilmapiiri oli
kiireeton. Kaikkien haastateltavien nakemys oli, etté heidat otettiin hyvin vas-
taan ja he tulivat hyvin kohdatuksi tydkykykoordinaattorin toimesta.

Haastateltavat luonnehtivat vuorovaikutusta hyvaksi, antoisaksi ja helpoksi.
Keskustelut miellettiin avoimiksi ja positiivisiksi sekéa tyokykykoordinaattoria pi-
dettiin ymmartavaisena kuuntelijana. Haastateltavat kokivat tulleensa kuulluksi,
koska tyokykykoordinaattori keskittyi kuuntelemiseen ja oli tilanteessa lasna.
Osa haastateltavista koki hyvéksi, etta tyokykykoordinaattori otti heidat tosis-
saan ja suhtautui heihin vakavasti. Osa haastateltavista piti siita, etta tyoky-
kykoordinaattori auttoi asioiden sanoittamisessa. Erds haastateltava kuvasi, etta

tyokykykoordinaattori kyselee niin kauan, etta asia saadaan sanoitettua.

"Tyokykykoordinaattori on ottanu tosi hienosti naa asiat ja suhtau-
tunu hyvin kaikkeen. Jos mie niinku jottain kysyn, niin ei miun ei 0o
tarvinnu miettii, et kysynkdéhan mie jottain tyhméaa, ettd on voinu
kyssyy ihan mita vaan.”

Suurin osa haastateltavista kuvasi asiakassuhdetta tytkykykoordinaattorin
kanssa luottamuksellisena. Haastateltavat luonnehtivat luottamuksellisuuden

nayttaytyvan siten, ettd tyokykykoordinaattorille oli hyva kertoa
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henkilokohtaisista asioista, koska han oli vaitiolovelvollinen. Osa haastatelta-
vista mielsi tydkykykoordinaattorin empaattiseksi inmiseksi ja kuvasi suhdetta

laheiseksi.

Haastateltavat kuvasivat yhteydenpitoa helpoksi ja toimivaksi. Yhteydenpidon
maaraa pidettiin riittdvana ja tyokykykoordinaattoriin sai aina tarvittaessa yhtey-
den. Osa haastateltavista piti tarpeellisena, ettd asiakasprosessin paattyessa
yhteydenpito viela jatkuu siten, ettd tyokykykoordinaattori saattaa asiakkuuden
loppuun. Haastateltavat kokivat, ettéd he saivat nopeasti vastauksen asiaansa tai
tarvittaessa jarjestettiin tapaaminen nopealla aikataululla. Osa haastateltavista
kuvasi, etta tyokykykoordinaattori kysyi kuulumisia ja hdnen kanssaan pystyi
aina keskustelemaan mielta askarruttavista asioista. Eras haastateltava luon-
nehti yhteydenpitoa siten, ettd tuntui kuin olisi soittanut parhaalle kaverille. Jot-
kut haastateltavat kokivat hyvéksi sen, etta tyokykykoordinaattori piti huolta yh-
teydenpidosta ja varmisteli, ettd sovitut asiat on hoidettu. Osa puolestaan ku-

vasi, ettd yhteydenpito oli aktiivista ja molemminpuolista.

“lhan millon vaan on saanu ottaa yhteytta, ettei oo tarvinnu jaaha ootte-
lemmaa soittoaikaa, vaan jos jotakii aina tapahtuu, niin saa ilmottaa. On
ollu tosi kateva.”

8.5 Kehitysehdotukset

Haastateltavat kuvasivat olevansa erittain tyytyvaisia asiakasprosessiinsa ja tul-
leensa kohdatuksi niin hyvin, ettei heille juurikaan tullut mieleen kehitysehdotuk-
sia asiakasprosessista. Haastateltavat kokivat, etta asiakkuuden ja tyokykykoor-
dinaattorin tuen avulla heidan tilanteensa lahti etenemaan seka asioiden jarjes-
tely helpottui ja nopeutui. Osa haastateltavista luonnehti, ettd ilman asiakkuutta
moni asia olisi jaényt hoitamatta eika tilanne olisi edistynyt lainkaan. Eras haas-
tateltava toi kuitenkin esille, etté tapaamisia tyokykykoordinaattorin kanssa olisi

voinut olla enemman ja moniammatillinen verkosto olisi voinut olla nakyvampi.

Haasteltavat kuitenkin nakivat, ettd Topakka-hankkeen palveluille olisi tarvetta

laajemminkin. Erityisesti korostui, etta Topakka-hanketta toivottiin pysyvaksi
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palveluksi. Erés haastateltava kuvasi, etté palvelulle olisi tarvetta koko maakun-
nan alueella. Osa haastateltavista mainitsi, etta palvelua voisi mainostaa enem-
man tietoisuuden lisddmiseksi. Topakka-hankkeeseen oltiin tyytyvaisia ja haas-
tateltavat toivat esille, etta suosittelisivat Topakka-hanketta kaikille, jotka tarvit-

sevat tukea oman tilanteen selvittelyssa.

”Sita toivosin, et taa ois laajempi koko taa Topakka-hanke, eiké
vaan tAmmonen kokkeilu, vaan etta se ois kaikkien tarvitsevien
kaytossa.”

9 Pohdinta

9.1 Johtopaatokset

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittda asiakkaiden kokemuksia asiakas-
prosessista seka kehitysehdotuksia asiakasprosessiin liittyen. Opinnaytetyossa
etsittiin vastauksia kysymyksiin, millaisia kokemuksia asiakkailla on asiakaspro-
sessista seka millaisia kehitysehdotuksia asiakkailla on asiakasprosessiin liit-
tyen. Haastatteluilla saatiin kattava ja siséalléltaan laadukas aineisto. Haastatte-
lujen vastaukset olivat paaasiassa samansuuntaisia, vaikka asiakkaiden tilan-
teet ja asiakasprosessin tavoitteet olivat hyvin erilaiset. Topakka-hankkeessa
tyoskentelee seitseméan tydkykykoordinaattoria, joten asiakkaiden kokemukset

olivat peréisin eri tyokykykoordinaattoreiden palveluista.

Opinnaytetyon tuloksista voi paatelld, ettd asiakkaat kokivat hyvaksi sen, etta
Topakka-hankkeessa asioitiin yhden ihmisen kanssa seka kaikki palvelut ja
neuvot sai samasta paikasta. Se helpotti asioiden hoitamista sek& sujuvoitti
asiakasprosessia. Tyokykykoordinaattorit kevensivat asiakkaiden palvelukuor-
mitusta toimimalla heidan edustajanaan ja toimijana moniammatillisen verkos-
ton kanssa. Tasta voidaan tehda johtopaatos, etta Topakassa kaytetddn yhden
luukun -palveluperiaatetta. My6s Karjalainen (2013, 114) kertoo yhden luukun
mallin sujuvoittavan asiakasprosessia. Lisaksi opinnaytetyon tuloksissa korostui
tyokykykoordinaattoreiden tekema kokonaisvaltainen selvitysty6 ja palvelujen



33

koordinointi. Tasta voi tehda johtopaatoksen, etta tyokykykoordinaattorit toimi-
vat ammattimaisesti ja palveluohjauksellista tydotetta pidettiin kontekstiin sopi-
vana tydmenetelmana. Kokonaisvaltainen palvelukokonaisuuksien hallinta ja
seuranta ovat keskeinen osa tyokykykoordinaattoreiden ty6ta, johon kuuluu pal-
veluohjauksellinen tydote (Mattila-Wiro & Tiainen 2019, 28; Raatikainen ym.
2019, 123-123). Yhteenvetona voidaan siis todeta, ettéa yhden luukun malli
seka palveluohjauksellinen ty6ote loivat asiakkaille myonteisen palvelukoke-
muksen. Tasté voidaan muodostaa johtopééatos, ettd tyokykykoordinaattoreiden
tarjoamat palvelut ovat matalan kynnyksen palvelua.

Raatikainen ym. (2019, 94) kuvaa, etta asiakaslaht6isyys on merkittava osa
asiakasprosessia. Opinnaytetyon tuloksissa korostui asiakaslahtdisyys ja se
nayttaytyi tuloksissa siten, etté asiakkaat olivat saaneet yksilollista palvelua ja
heité oli aktiivisesti osallistettu palvelutarpeen arvioinnissa. Asiakkaiden tarpei-
den kartoittamisen liséksi, huomioon oli otettu asiakkaiden henkilokohtaiset toi-
veet asiakasprosessin aikana. Ihalainen & Kettunen (2017, 54) sek& Raatikai-
nen ym. (2019, 127) kertovat luottamuksen ja sen luomisen olevan oleellinen
osa asiakaslahtoista tyoskentelya ja asiakassuhdetta. Myds opinnaytetyon tu-
loksista oli ndhtavissa, etta asiakassuhde tydkykykoordinaattoreiden kanssa oli
luottamuksellinen. Tarkea luottamuksen syntymiseen vaikuttava tekija oli tyoky-
kykoordinaattoreiden ammattitaito ja asiantuntemus. Surakan (2016, 32—34) pro
gradussa ilmeni, etta tyokykykoordinaattoreiden kanssa asiointi oli asiakaslah-
toistd, osallisuutta edistavaa seka luottamuksellista. Johtopaatoksena voidaan
todeta, etta asiakaslahtoisyys, luottamuksellisuus ja osallisuuden vahvistaminen
ovat oleellinen osa tyokykykoordinaattoreiden ammatillista osaamista. Ne ovat

my0s sosiaalialan asiakastyon lahtokohtia.

Opinnaytetyon tuloksista voidaan tehda johtopaatos, etta tyokykykoordinaatto-
reiden tuoma tuki oli merkittavin osa asiakasprosessia ja sen etenemista. Eten-
kin konkreettinen apu oli suuressa roolissa asiakasprosessin etenemisen suh-
teen. Tuloksista valittyi, etté tyokykykoordinaattoreiden tuki oli valttdméatonta.
Asioiden hoitaminen itse oli haastavaa, eivatka asiakkaat olisi tienneet, miten
omaa tilannettaan voisi edistda. Tuloksissa oli n&htavissa, etta asiakkaiden

psyykkinen kuormitus vahentyi seka heidan tilanteeseensa tuli selkeytta. Liséksi
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johtopaatdksena voidaan todeta, etta tyokykykoordinaattorit ovat olleet asiak-
kaille merkittava henkinen tuki. Myds Nivala & Ryynasen (2019, 191) teoksessa
todetaan, ettd onnistuneen kohtaamisen elementteihin kuuluu henkilén kasvun
ja hyvinvoinnin tukeminen parhaalla mahdollisella tavalla ammattilaisen toi-

mesta.

Opinnaytetyon tuloksista voidaan paatelld, ettéa tyokykykoordinaattoreiden am-
mattimainen ote tydskentelyyn seka asiakkaiden kokonaisvaltainen huomiointi
antoi asiakkaille hyvan palvelukokemuksen. Taman ansiosta syntyi selkea yh-
teisymmarrys asiakasprosessin suunnasta seka toiveikas ja luottavainen olo tu-
levaisuuden suhteen. Opinnaytetyon tuloksista oli nahtavissa, etta tyokykykoor-
dinaattorit olivat motivoineet ja auttaneet asiakkaita pyrkimaan kohti tavoitteita.
Tyokykykoordinaattoreiden tydhon kuuluu selvittaa asiakkaiden tilannetta, tukea
asioiden hoitamisessa sekéa kannustaa ja motivoida kohti itsenaista toimijuutta
(Mattila-Wiro & Tiainen 2019, 28).

Opinnaytetyon tuloksista ilmenee, ettd asiakkaan kohtaamisessa oli onnistuttu
erinomaisesti. Asiakkaat otettiin hyvin vastaan ja tapaamisten ilmapiiri oli avoin
ja kunnioittava seka yhteydenpito oli toimivaa ja riittdvaa. Edella mainitut asiat
kuuluvat matalan kynnyksen palvelun periaatteisiin ja ovat olleet merkittava osa
asiakassuhdetta ja asiakasprosessia. Aito kohtaaminen ja toimiva vuorovaiku-
tus ovat palveluohjauksellisen tyon lahtokohtia (Raatikainen ym. 2019, 116).
Opinnaytetyon tulosten mukaan vuorovaikutus tyokykykoordinaattoreiden
kanssa oli avointa ja antoisaa. Tyokykykoordinaattorit olivat aktiivisia kuunteli-
joita ja aidosti lasna tilanteissa seka asiakassuhde oli tasavertainen. Opinnéyte-
tyon tuloksista voidaan siis tehda johtop&atds, ettd vuorovaikutus oli dialogista.
Monkkosen (2018, 107-110) mukaan dialogisen vuorovaikutuksen elementteja
ovat vastavuoroisuus, kohtaamisen taito, tilanteeseen sopeutuminen, aktiivinen
kuuntelu ja molemminpuolinen ymmarrys. Dialogisuus on osa asiakassuhdetta
seka kommunikaatiota (Monkkdnen 2018, 110).

Kaikki edella mainitut asiat kytkeytyvat tiiviisti myds asiakaslahtdisyyteen, johon
siséltyy esimerkiksi aitoa kohtaamista, asiakkaiden rinnalla kulkemista ja dialo-

gista vuorovaikutusta. Asiakkaat eivat tulleet tapaamisiin vain kuuntelemaan



35

ohjeita, vaan heidat kohdattiin aidosti ja suunnitelmat heidan tilanteensa edista-
miseksi tehtiin yhteistytssa tyokykykoordinaattorin kanssa. Dialogisuuteen kuu-
luu asiakkaiden toimijuuden tukeminen ja edistaminen (Ménkkénen 2018, 119).
Myds Surakan (2016) pro gradussa todetaan, ettéd asiakkaiden toimijuus vahvis-

tui asiakasprosessissa.

Hyva yhteisty6 tyokykykoordinaattoreiden kanssa koostui useista eri osa-alu-
eista. Opinnaytetyon tuloksista voidaan todeta, etté asiakasprosessin aikana
merkittavia tekijoita olivat yksilollinen palvelu, tydkykykoordinaattoreiden tuoma
tuki ja hyva asiakassuhde. Kaikki aineistosta I6ydetyt teemat olivat kytkoksissa
toisiinsa ja ne ovat myds sosiaalialan vahvaa asiantuntijuutta. Aineistosta lI6yde-
tyt teemat seké niiden sisallot olivat merkittdvassa roolissa asiakkaan voimaan-

tumisen nakokulmasta katsottuna.

Opinnaytetyon tuloksista on havaittavissa, etta tyokykykoordinaattorit olivat luo-
neet asiakkaille puitteet voimaantua ja toimineet tukena sosiaalipedagogisissa
kasvuprosesseissa. Nivalan ja Ryynasen (2019, 198) teoksessa kerrotaan, etta
ammattilaiset tukevat asiakkaita yksilollisisséa kasvuprosesseissa, jotta asiak-
kaat l6ytavat paremmin omat voimavaransa hyvinvointinsa edistamiseksi. Lo-
puksi voidaan tehda johtopaatos, etta tyokykykoordinaattorit olivat toimineet
ammattimaisesti, asiakastyoté ohjaavien keskeisten sisaltdéjen mukaisesti seka

ammattieettisia periaatteita noudattaen.

Tuloksista ilmeni muutama kehitysehdotus asiakasprosessiin liittyen. Tulosten
mukaan yksi haastateltava olisi toivonut moniammatillista verkostopalaveria asi-
akkuutensa aikana. Asiakkaiden tilanteet ja palvelupolut olivat erilaiset, joten
palvelutarjonnassa oli havaittavissa vaihtelua. On mahdollista, ettd enemman
palveluita saaneet asiakkaat olivat tyytyvaisempié asiakasprosessinsa sisal-
t6on. Myos tyokykykoordinaattorin suorat yhteydet muuhun verkostoon saattoi-
vat olla syy yksittaisen verkostopalaverin toteutumattomuudelle. Tuloksista kui-
tenkin ilmenee, etta tyokykykoordinaattoreiden ja Topakka-hankkeen tarjoamat
palvelut olivat kokonaisuudessaan positiivinen kokemus. Asiakkaiden tyytyvai-

syys nakyi niin asioiden etenemisen suhteen, kuin tydkykykoordinaattoreiden
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kohtaamistaitojen osalta. Yleisesti ottaen tuloksissa oli selkeasti nahtavissa asi-

akkaiden Kkiitollisuus Topakka-hanketta ja tyokykykoordinaattoreita kohtaan.

Tuloksissa painottui laajemmassa kontekstissa olevana kehitysehdotuksena se,
ettd Topakka-hankkeen ja tyokykykoordinaattoreiden palvelua toivottiin pysy-
vaksi palvelumalliksi Pohjois-Karjalaan. Keskitalo & Karjalainen (2013, 14) to-
teavat, ettd yhteiskunnassa tulisi kehittaa tehokkaita ja yksil6llisia tyollistymista
tukevia ja syrjaytymisen ehkaisya vahvistavia palvelumalleja esimerkiksi tyohal-
linnon ja sosiaali- ja terveydenhuollon resurssein. Opinnaytetydn tuloksista voi-
daan tehda johtopaéatos, ettd asiakkaat tarvitsevat yksiléllista, yhden luukun pe-
riaatetta noudettavaa palvelua. Tyokykykoordinaattoreiden palveluilla olisi tar-
vetta erityisesti Pohjois-Karjalan alueella, jossa tyottomyysprosentti on Suomen
korkeimpia ja pitkaaikaistyottomi& on paljon. Pysyvéan palvelumallin avulla pal-
velun tunnettavuus kasvaisi ja asiakkaat oppisivat hydodyntamaan erilaisia pal-
veluja. Palvelulla voisi olla jopa ennaltaehkaiseva vaikutus. Karjalaisen (2013,
101) ja Valimaan (2008, 187) mukaan pitkaaikaisty6ttomien kohdalla olisi tar-
peellista hahmottaa asiakkaiden kokonaistilanne, tarjota intensiivista apua ja tu-
kea tilanteeseen seké sovittaa eri palveluja yhteen. Asiakkuuksien samanaikai-
suus eri palveluissa vaatii intensiivista hallinnonalojen ja palveluiden yhteistyota

ja sovittelemista (Karjalainen 2013, 101).

9.2 Luotettavuus ja eettisyys

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arviointiin ei ole yksiselitteista ohjetta,
koska laadullinen tutkimus ei ole vain yksi tutkimusperinne vaan kattaa useita
erilaisia perinteitd (Tuomi & Sarajarvi 2018, 158, 163). Laadullisen tutkimuksen
luottavuuskriteereité voivat olla esimerkiksi vahvistettavuus, dokumentaatio, tul-
kinnan ristiriidattomuus, saturaatio ja aikaisemmat tutkimukset. N&ita asioita on
hyv& huomioida jo ty6n suunnitteluvaiheessa. (Kananen 2017, 176.) Tutkimuk-
sen luotettavuus on viime kadessa tutkijan oman nayton ja arvion seka rehelli-
syyden varassa (Kananen 2017, 176; Vilkka 2015, 196). Tutkimusta voidaan pi-

taa luotettavana, kun tutkimuskohde ja tulkittu materiaali ovat yhteensopivia.
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Tutkimukseen ei saa vaikuttaa satunnaiset tai epaolennaiset tekijat. (Vilkka
2015, 196.)

Tarkein osa tutkimuksen luotettavuuden arviointia on tutkijan tekema dokumen-
tointi. Dokumentoinnin avulla tutkija tuo nakyvaksi tekeménsa valinnat ja ratkai-
sut seka perustelee niita. Tehtyjen ratkaisujen toimivuutta ja tarkoituksenmukai-
suutta tulee arvioida. (Kananen 2017, 176: Vilkka 2015, 197.) Tutkimuksesta
olisi hyva tulla ilmi sen kohde ja tarkoitus, tutkittavien valikoituminen ja maara,
miten aineisto on kerétty ja analysoitu, tutkimuksen kesto, luotettavuuden poh-
dinta, raportointi sekd oma sitoutuminen tutkijana. Raportin tulee kuvata selke-
asti tutkimusprosessia, joten ilmaisujen laajuuteen on hyva kiinnittd& huomiota.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 163-165.) Lisaksi luotettavuuden kriteeriné on aineis-
ton saturaatio, eli eri |ahteiden tuottaman aineiston sisalt alkaa toistua (Kana-
nen 2017, 176, 179).

Tuomi & Sarajarvi (2018, 155) toteavat yleistaen, etta ihmisiin kohdistuvan tutki-
muksen eettinen perusta koostuu ihmisoikeuksista. Sen lahtokohtana tulee olla
ihmisarvon kunnioittaminen (Hirsjarvi ym. 2009, 25). Eettisyys on suuri osa tut-
kimukset luotettavuutta seka se koskee myds tutkimuksen laatua. Tutkijan eetti-
set ratkaisut ja tutkimuksen uskottavuus ovat erottamattomia. Tutkimuksen us-
kottavuus perustuu hyvan tieteellisen kdytannon noudattamiseen. (Tuomi & Sa-
rajarvi 2018, 149-150.) Hyvaan tieteelliseen kaytantoon kuuluu rehellisyys, tark-
kuus, objektiivisuus, tieteellisten menetelmien kayttd, tulosten avoimuus ja vas-
tuullisuus seka muiden tutkijoiden tuotosten kunnioittaminen eli lahdeviittaukset.
Liséksi tutkimuksen eettinen suunnitteleminen, toteuttaminen ja tallentaminen,
tutkimusluvat seka oikeudet vastuut ja velvollisuudet ovat hyvaa tieteellista kay-
tantéd. (Kananen 2017, 190; Tuomi & Sarajarvi 2018, 150-151.)

Tutkimukseen osallistuvien informointi on tarke&a. Tutkija kertoo osallistuville
henkil6ille tutkimuksen aiheesta, tavoitteesta ja kaytettavista tutkimusmenetel-
mista. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 155-156; Kananen 2017, 194.) Osallistujille
kerrotaan vapaaehtoisuudesta; osallistuja voi keskeyttda mukanaolonsa, jattaa
vastaamatta johonkin haastattelukysymykseen tai jalkikateen kieltda aineiston

kayton. Osallistujille informoidaan tutkimusaineiston kasittelysta seka
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jatkokaytosta. Tutkimuksessa saatuja tietoja ei luovuteta ulkopuolisille eik& kay-
tetd muuhun kuin sovittuun tarkoitukseen. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 155-156.)
Haastatteluun osallistuvilta olisi hyva pyytaa kirjallinen tai suullinen suostumus.
Esimerkiksi teemahaastattelua toteutettaessa suostumus olisi hyva saada tal-
lennetuksi, jos suostumus annetaan suullisesti. (Kananen 2017, 192-193.)

Opinnaytetyoprosessin eri vaiheet dokumentoitiin huolellisesti ja selkeasti, mikéa
lisaa opinnaytetyon luotettavuutta. Menetelmalliset valinnat perusteltiin teoriaan
pohjautuen. Hyvaan tieteelliseen kaytantoon perehdyttiin jo opinnaytetydn suun-
nitteluvaiheessa ja sen periaatteita pyrittiin noudattamaan koko prosessin ajan.
Esimerkiksi lahdemateriaaleja arvioitiin kriittisesti ja lahdeviittaukset tehtiin huo-
lellisesti seka aineistoa kasiteltiin asianmukaisesti ja sen tuhoamisesta huoleh-
dittiin opinnaytetyon valmistumisen jalkeen. Opinnéytety6ssé, jossa selvitetaan
ihmisten kokemuksia, tarvitaan tutkimuslupa ja se hankittiin toimeksiantajalta
ennen toteutusvaiheen aloitusta. Opinnaytetydssa haastateltiin kuutta henkiloa
ja haastateltavien maara oli riittdva. Viimeisissa haastatteluissa oli selkeéasti

nahtavissa aineiston saturaatio, eikéa uutta aineistoa enda syntynyt.

Opinnaytetyon luotettavuutta edistettiin haastateltavien informoinnilla. Saatekir-
jeen liséksi kerrottiin, ettd haastattelun voi halutessaan keskeyttaa tai jalkika-
teen voi kieltdd haastatteluaineiston kayton opinnéaytetytssa. Luotettavuutta li-
sattiin pyytamalla haastateltavien suostumus haastatteluun osallistumisesta.
Kasvokkain toteutetuissa haastatteluissa suostumus pyydettiin kirjallisesti ja pu-
helinhaastatteluissa suullisesti. Aineiston laadukkuuteen saattoi vaikuttaa se,
ettd kaksi haastattelua toteutettiin puhelimitse. Puhelinhaastatteluissa tarkenta-
vien kysymysten esittdminen tuntui haastavammalta ja vuorovaikutus jai etai-

semmaksi.

Tyoparityoskentely koettiin opinnaytetyon luotettavuutta ja laadukkuutta lisda-
vaksi tekijaksi. Yhteinen pohdinta edisti kriittista ajattelua opinnéytetydprosessin
aikana seka tuki dokumentoinnin ja aineiston analyysin tarkkuutta. Haastatteluti-
lanteissa tyoparitydskentely auttoi havainnoimaan tilannetta monipuolisemmin
ja esittamaan tarkentavia kysymyksia. Jalkikateen havaittiin, etta haastatteluti-

lanteissa haastateltavat mielsivat kohtaamisen ja vuorovaikutuksen
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synonyymeiksi, joten niita kasitteita olisi pitanyt avata enemman. Kehitysehdo-
tusten osuus aineistoista jai pieneksi, joten teemahaastattelurungon kysymyksia
kehitysehdotusten osalta olisi voinut muotoilla viela tarkemmiksi. Kehitysehdo-
tusten vahyyteen voi vaikuttaa myds haastateltavien valikoituminen haastatte-
luun. On mahdollista, ettd haastatteluun valikoitui asiakkaita, jotka olivat keski-

vertoa tyytyvaisempia palveluun.

9.3 Hyodynnettavyys ja jatkotutkimusmahdollisuudet

Opinnaytetyon avulla pyrittiin tuottamaan Topakka-hankkeelle tietoa toimintansa
kehittamiseen, etenkin kun tyékykykoordinaattorin tyo on suhteellisen uusi. To-
pakka-hanke halusi kehittda toimintaansa asiakasosallisuutta hyddyntaen.
Opinnaytetyon tulokset antavat lisdd myds asiakasymmarrysta. Sen avulla tyo-
kykykoordinaattorit saavat tietoa, kuinka asiakkaat hahmottavat asiakasproses-
sinsa ja kuinka asiakkaat kokevat tulleensa kohdatuksi. Liséksi lisaéantyneen tie-
don mydta tyokykykoordinaattorit voivat reflektoida ja kehittda tyo- ja toimintata-
pojaan. Kehitysehdotusten osuus tuloksissa jai pieneksi, joten niiden hyddyn-

nettavyys toiminnan kehittdmisessa voi jadda heikommaksi.

Opinnaytety0 tuo nakyvaksi sosiaalialan asiakasprosessia asiakaskontekstissa,
jota ei valttamatta mielleta sosiaalialan tyoksi. Opinnaytety6téa voisi hyddyntaa
myo6s asiakasprosessin hahmottamisessa. Sosionomikoulutuksessa tyollisyy-
den kentta jaa melko vahaiselle huomiolle, joten aiheesta kiinnostuneet opiskeli-
jat voisivat perehtyd opinnaytetyon avulla aiheeseen ja tyokykykoordinaattorin
tyohon. Aihetta voisi tutkia laajemmin tyollisyyden kentalla, koska tyokykykoor-

dinaattoreita tyoskentelee myts Topakka-hankkeen ulkopuolella.

Topakka-hankkeessa on useita satoja asiakkaita, joten asiakkaiden kokemuksia
voisi selvittdad laajemmin maarallisena tutkimuksena. Maaréllisen tutkimuksen
avulla voisi laajemmin selvittaa tyytyvaisyytta Topakka-hankkeeseen tai sita,
mitk& asiat vaikuttavat asiakkaiden asioiden etenemiseen. Terveysasemayh-
teistyon pilotointi on alkanut kevaalla 2022, joten terveysasemilta ohjautuneiden

asiakkaiden kokemuksia voisi tutkia laajemmin pilotoinnin loppuvaiheessa tai
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sen paatyttya. Jatkotutkimuksen aiheena voisi olla myos kokemukset asiakas-
prosessista tyokykykoordinaattoreiden ja moniammatillisen verkoston néakdkul-
masta. Pilotoinnin tarkoituksena on myds saastaa sosiaali- ja terveydenhuollon
resursseja vahentamalla paallekkaista tyota, joten jatkotutkimusaiheena voisi

tutkia toiminnan talousvaikuttavuutta terveysasemilla.

9.4 Ammatillinen kasvu

Opinnaytetyon tekeminen antoi meille laajan ja monipuolisen kuvan tyéllisyyden
kentasta seka tyottomyyden yhteiskunnallisesti tilanteesta. Osatyokykyisten ti-
lanteeseen perehtyminen on heréttanyt pohtimaan yhteiskuntaa ja sen juurtu-
neita rakenteita, joita olisi hyva kehittaa vastaamaan paremmin nykypaivan tar-
peita. Talla hetkella tybelamassa on kohtaanto-ongelma, etenkin Pohjois-Karja-
lan alueella. Nykypaivana olisi enemman tarvetta esimerkiksi osa-aikaisille tyo-
paikoille ja tyon kuvan raataloinnille henkildn tyo- ja toimintakyvyn mukaan. Tyo6-
elamasta tuleva toimeksianto vahvisti teoriatiedon ja kaytannon tyon yhdista-
mista. Koimme tyéelaman toimeksiannon hyodylliseksi ammatillisen kasvun ja
verkostoitumisen kannalta. Palaverit toimeksiantajan kanssa vahvistivat myds
viestimisosaamistamme. Opinnaytety6n avulla pddsimme syventym&an uuteen
asiakasryhméaan erityisesti tyokyvyn nédkokulmasta. Haastattelutilanteet vahvisti-

vat taitojamme kohdata erilaisissa elamantilanteissa olevia ihmisia.

Opimme paljon uutta asiaa opinnaytetydn tekemisesta ja sen prosessista,
koska tama oli ensimmainen tekemamme amk-opinnaytety6. Osaamisemme
opinnaytetyon tutkimusmenetelmista kasvoi prosessin aikana. Haastavalta pro-
sessin aikana tuntui tutkimusmenetelmien yhteensovittaminen ja soveltaminen,
koska ne olivat eri teoriakirjallisuuksissa kuvattu eri tavoin. Prosessin aikana yl-
latti, miten paljon jouduimme soveltamaan menetelmia omaan tybhomme. So-
veltamisen avulla opimme luottamaan omiin valintoihimme. Tydskentelyn ai-
kana suunnitelmallinen tyoskentely sek& aikatauluttamisen hallinta vahvistuivat.
Laadimme viikkotasoisen aikataulusuunnitelman, jonka mukaan etenimme pro-
sessissa. Opimme pitkdjanteista tydskentelya, koska opinnaytetyon tekeminen

on ollut pitkdkestoinen prosessi. Se on ollut merkityksellinen osa ammatillista
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kasvua ja luo valmiuksia tulevaan tydbhdmme, jossa tarvitaan pitk&ajanteisyytta.
Opinnaytetyota tehdessamme joustavuutta on tarvittu useassa kohdassa ja se

on keskeinen taito tydelaméassa.

Paadyimme tekemaan opinnaytetyon yhdessa, koska tunsimme toistemme
tydskentelytavat ja yhteistybmme on ollut sujuvaa aiemmilla opintojaksoilla.
Meilla molemmilla on vahva tydskentelymoraali, joten valillamme vallitsi vahva
luottamus siihen, etta opinnaytetydn teko ja prosessin eteneminen on sujuvaa.
Paritytskentely on syventynyt pitkdkestoisen tydskentelyn ja avoimen vuorovai-
kutuksen ansiosta. Olemme oppineet antamaan palautetta ja ottamaan sita vas-
taan. Meidat yllatti myos se, kuinka vaativaa ajatustyota opinnaytetyon tekemi-
nen on. Yhdesséa kayty vuoropuhelu ajatuksista seka kriittinen pohdinta ovat an-
taneet laajempaa ndkdkulmaa ja helpottaneet ajatustyoté. Yksin tydskentely ei
olisi ollut yhta hedelmallista. Yhteinen keskustelu on auttanut reflektoimaan

omaa toimintaa ja vahvistanut ammatillista kasvua.

Paritytskentely piti tydskentelymotivaatiota korkealla, koska se loi positiivisen
paineen edistaa opinnaytetytta. Koko prosessin aikana kayty yhteinen reflektio
edisti kriittista ajatteluamme. Jos lahtisimme tekemaan tata tutkimusta uudel-
leen, tekisimme joitakin asioita toisin. Esimerkiksi suunnittelisimme teemahaas-
tattelurungon selkedmmaksi ja kysymykset viela pienempiin osiin. Opinnayte-
tyon tekeminen antoi meille valmiuksia ja rohkeutta lahteé tulevaisuudessa mu-
kaan monipuolisempiin tyotehtaviin. Molemmat koemme, etta voisimme tyos-

kennelld tulevaisuudessa erilaisissa projekteissa ja hankkeissa.
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Suostumus haastatteluun

Opinnaytetyon tekijat:
Tiia Koukkunen (puh.0504940610)
Inka Loppukaarre (puh. 0400835754)

Opinnaytetydn aihe: Topakka-hankkeen asiakkaiden kokemuksia asiakaspro-

sessista

Toimeksiantaja: Joensuun tyollisyyspalvelut/ Topakka-hanke

Olemme kaksi kolmannen vuoden sosionomiopiskelijaa Karelia-ammattikorkea-
koulusta. Teemme opinnaytety6td Topakka-hankkeeseen ja opinndytetydmme
tarkoituksena on Topakka-hankkeen asiakkaiden kokemuksia asiakasproses-

sista seka kehitysideoita prosessiin liittyen.

Toteutamme opinndytetydmme laadullisena tutkimuksena ja kerdédmme aineis-
ton teemahaastattelun avulla. Nauhoitamme haastattelut, kirjoitamme ne teksti-
muotoon ja analysoimme aineiston. Huolehdimme haastatteluaineiston huolelli-
sesta sailyttdmisesta koko opinnaytetydprosessin ajan ja poistamme aineistot
asianmukaisesti, kun emme niita enaa tarvitse. Haastattelut ovat luottamukselli-
sia. Haastateltavia ei voi tunnistaa valmiista opinnaytetyosta. Valmis opinnayte-
tydomme julkaistaan Theseus-verkkopalvelussa ja Topakka-hanke voi kayttaa

sita toimintansa kehittamiseen.

Haastatteluun osallistuminen on vapaaehtoista.

Suostun haastatteluun ja siihen, ettéa haastattelu nauhoitetaan. Annan luvan

haastatteluaineiston k&yttamiseen opinnaytetydssa.

Paikka ja aika:

Allekirjoitus ja nimenselvennys:
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Teemahaastattelurunko

Taustatiedot:

k&

Tyo6ttdémyyden kesto?

Kuinka kauan olet ollut Topakka-hankkeessa asiakkaana?

Mikéa on tavoitteesi Topakka-hankkeessa (elake/ elakeselvittelyt, osaty6-
kykyisen palkkatuki, kuntoutus)?

Missa palvelussal/ tilanteessa olet talla hetkella (esim. kuntoutusselvitys,
tyokokeilu tms.)?

Kokemuksia asiakasprosessista / asioiden eteneminen

Aloitus

Miten paadyit asiakkaaksi Topakkaan? Mink& asioiden koet johtaneen
siihen, etta olet nyt Topakka-hankkeen asiakkuudessa?

Millaisia odotuksia sinulla oli asiakkuudesta Topakassa?

Keskivaihe

Millainen merkitys asiakkuudella on ollut sinulle?

Millaisena koet saamiesi palveluiden vaikutuksen tilanteellesi? Kuvaile,
mité vaikutuksia. Mita hyotya? Mita haittaa?

Kuvaile mita Topakka-hankkeen asiakkuus on tuonut sinulle?

Kerro konkreettisia esimerkkeja.

Millaisena moniammatillinen verkosto on nayttaytynyt sinulle Topakka-
hankkeessa? Kerro esimerkki.

Tulevaisuus
Millaisina koit/koet prosessisi jatkosuunnitelmat Topakka-hankkeessa?
Millaisena néet tulevaisuuden suunnitelmat hankkeen jalkeen?

Kohtaaminen prosessissa (osallisuus)

Miten koet tulleesi kohdatuksi Topakka-hankkeessa? Mika toimi? mika
ei? Kerro esimerkkeja.

Millaisena olet kokenut vuorovaikutuksen Topakan tyontekijoiden
kanssa? Millaista vuorovaikutus on ollut?

Miten koet, huomioitiinko toiveesi ja tarpeesi? Kerro esimerkkeja.
Koetko, etta sinulla oli mahdollisuus vaikuttaa polkuusi Topakka-hank-
keessa?

Kehitysehdotukset

Miten kehittéisit prosessia / asioiden etenemista?
Miten kehittéisit asiakkaan kohtaamista?

Vapaa sana
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"Tybkykykoordinaattori keskittyy
siihen kuuntelemissee ja
ohjaamissee”

"Todella niinku antosaa ja hyvaa
vuorovaikutus on ollut ”

Vuorovaikutus

“llmapiiri on sielld semmonen vélitén  llmapiiri
Jja tdmmdénen tervetulloo ilmapiiri, ei Asiakassuhde
kauheeta kiirettd 0oo” tyokykykoordinaat
*Sinne on kiva ollu menna” torin kanssa
"pystyny keskustelemmaan Luottamukselli-
luottamuksella toisen ihmisen kaa suus
kaikista néista asioista”
" tosi semmoinen luottamuksellinen
Ssuhe on ollu”
" on sitten saanut soittaa tai laiftaa Yhteydenpito
viestia ja kysyé jos jokkii on
hammentény”
" sai sillo yhteyven kun oli tarvis”
"Oon niin &&rettéman tyytyvéinen Tyytyvéisyys
tahan” asiakasproses-
"Ei ainakaan miun kohalla ois voinu ~ S!IP
niinku tehd enda enempéaa”
" Mutta mie oisin toivonu ainaki, ettd ~ Kehitysehdo-
ois ollu joku semmonen miittinki, tukset Kehitvsehdotukset
ihmisid [moniammatillinen verkosto]” sista
“toivosin, et taa ois laajempi koko Kehitysehdo-
tda Topakka-hanke” tukset Topakka-
hankkeesta

"toivon ettd tdmmonen mahollisuus
on kaikilla jotka miettii omia
polkujjaan ja omia asioitten
selvittelyé”
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"Tybkykykoordinaattori auttoi Konkreettinen
hakemuksen teossa” apu

"[tybkykykoordinaattori] on hakenu mulle
tiettoo mitd mie en pysty hakemmaan”

"Mé sain niinku asiat rullaamaan” Prosessin

oA ; i e e eteneminen

‘Asiat on lahteny eteenpéin ainakii Tybkykykoordinaat-
"Huomattavasti helpompi olla” Psyykkinen apu torin tuoma tuk

"Huojentanu sité taakkaa”

"Muilfon hirmu hyvé tunne siitd, etté se Tulevaisuuden

Jatko menee hyvin” toiveikkuus

"Koen, etté jatkosuunnitelmista selvyys

suahaan”

" ei 00 minkéénlaista kynnysta ollu Asioinnin

mennaé tai soittaa” helppous

“Ténne meneminen ei oo niinku kauhee

kynnys”

“Nyt ne [asiat/ palvelu] on kaikki siinéd Oma tyontekija

samassa” Yksilollinen palvelu

"Saanu kaikki neuvot sieltd”

"Oon saanu ihan kulkkee sitd omaa Toiveet ja tarpeet
polkua pitkin”

"Otettiin huomioon se minun tilanne”



