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Tavoitteena opinnaytetydssani oli selvittdad nuorten kokemuksia asioinnista julki-
sissa palveluissa Vantaalla. Halusin tuoda tydssani myds nuorten aédnen kuulu-
viin, millaisia toiveita heilla on tyontekijdille, joita he kohtaavat ja millaisia ideoita
nuorilla mahdollisesti olisi palvelujen kehittamiseksi.

Teoreettinen viitekehys koostuu asiakaslahtdisyydesté, kohtaamisesta sosiaa-
lialalla, vuorovaikutuksesta, tyottémyydesta, syrjaytymisesta ja matalan kynnyk-
sen palveluista.

Tutkimukseni on laadullinen ja menetelmin& olen kayttanyt teemahaastattelua ja
kyselya. Tein kyselyn vantaalaisille nuorille, jossa kartoitin nuorten kokemuksia
asioinnista julkisissa palveluissa. Halusin kyselyn avulla selvittaa, mitk&a ovat
nuorten kokemukset siitd, onko heita kuunneltu ja miten heidat on kohdattu eri
palveluissa. Haastattelin myos kahdeksaa nuorta teemahaastattelulla. Haastat-
telut kasittelivat nuorten positiivisia ja negatiivisia kokemuksia asioinnista julki-
sissa palveluissa, sekd nuorten odotuksia julkisten palveluiden tyontekijoille,
joita he kohtaavat ja mahdollisia ideoita palveluiden kehittdmiseen.

Nuorten kokemukset julkisista palveluista olivat haastatteluiden perusteella paa-
osin positiivisia, mutta kyselyssa vastaukset hajaantuivat enemman positiivisten
ja negatiivisten valilla. Nuoret toivat esille, ettd positiiviseen kokemukseen vai-
kuttaa tyontekijan asenne ja positiivisuus. Negatiivisena nuoret pitivat sita, jos
tyontekija on negatiivinen tai kiireinen. Tyontekij6iltd nuoret toivoivat positiivi-
suutta, kuuntelemista ja halua auttaa. Nuoret asioivat myds mielellaan kasvok-
kain ja haluavat luoda luotettavan kontaktin tydntekijaan.

Vuorovaikutuksella ja kohtaamisella on suuri merkitys asiakastydssa. Palvelut
ovat siirtyneet jo paljon verkkoon ja asiakaskohtaamisia kasvokkain on vahen-
netty. Tah&n olisi syyta kiinnittdd huomiota ja panostaa matalan kynnyksen pal-
veluihin ja henkilékohtaiseen ohjaukseen. Nuoret vaikuttavat tarvitsevan tuttuja
ja turvallisia tyontekijoitd, jotka haluavat auttaa heita eteenpain.

Asiasanat: tyottomyys, syrjaytyminen, vuorovaikutus, kohtaaminen



ABSTRACT

Tiina Huovinen

Youths’ experiences in the public services and how they want to be encoun-
tered.

Diak, Helsinki, Spring 2015, 63 p. 2 appendices.

Diaconia University of Applied Sciences. Degree Programme in Social Services,
Intoxicants and Social Exclusion. Degree: Master of Social Services

The purpose of this study was to find out experiences of the young service us-
ers in the public services of Vantaa. | also wanted to bring out youths’ voices as
to what kinds of wishes and ideas they might have to develop the public ser-
vices.

In my study | have searched the theory from the viewpoint of customer orienta-
tion, encounters with customers in social services, interaction, unemployment
and social exclusion.

The study is a qualitative study. Material was collected by using theme interview
and a questionnaire. With the questionnaire | have tried to find out youths’ expe-
riences in the social services. | wanted to know how they have been heard and
treated in different services. | also interviewed eight individual customers by us-
ing theme interview. We talked about the positive and negative experiences that
they have faced while using social services. Also youths’ expectations for the
employees of public services were studied.

Youths’ experiences in public services were mostly positive. In the question-
naire the answers were more between positive and negative. Young people
stated that in having a positive experience the employee must have the right at-
titude and positivity when meeting a customer. The youth felt that it is negative if
the employee is busy or has a negative attitude.

Interaction in an encounter has great meaning in customer work. Lots of ser-
vices have been moved online and meeting face to face has been reduced. We
should notice that and develop personal guidance. Youths need employees who
they can trust and who help them go forward in their lives.

Key words: unemployment, social exclusion, interaction and encounter
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1 TYON LAHTOKOHDAT

Tyoskentelen Vantaan kaupungin tyéllisyyspalveluissa Petra- projektissa, joka
on jatkoa Petra- nuoret uusille urille- projektille 1.11.2013- 31.12.2014 ja Petra -
nuoret tydhon ja kouluun- projektille 1.3.2010- 31.10.2013. Projektin kohderyh-
mana ovat kaikki alle 25 - vuotiaat vantaalaiset tyottémat nuoret. Talla hetkella
Petra toimii Vantaan kaupungin omalla rahoituksella ainakin vuoden 2015 lop-

puun.

Nuorten kanssa tyéskennellessani olen tormannyt usein siihen, etta nuoret eivat
tiedad mista mitakin palvelua voi saada ja nuorten puheiden perusteella eri pal-
veluissa asiointi kuulostaa haasteelliselta. Osa nuorista tuntuu turhautuneen sii-
hen, ettd samoja asioita joutuu kertomaan useassa paikassa aina uusille tyonte-
kijoille ja erilaisia papereita ja selvityksia joutuu kuljettamaan eri virastoihin lii-
kaa. Joskus olen kuullut myds nuorten puhuvan siita, etta tyontekijoita ei kiin-
nosta heidan asiansa. Eduskunnan tarkastusvaliokunnan raportin (2013, 216)
mukaan palveluihin tulisi luoda matalan kynnyksen periaatteella toimivia palve-
lupisteita, joissa nuoren tarvitsema tuki tuodaan samaan paikaan. Téallaiset yh-
den luukun periaatteella toimivat palvelut, joihin nuori paasisi nopeasti silloin
kun tarvitsee, estaisi ongelmien vaikeutumista. Kun huomioitaisiin paremmin toi-
minnan resursointi, tarjottaisiin nuorten palvelutarpeisiin vastaavia palveluita
seka kehitettaisiin toiminnan koordinointia ja seurantaa, voitaisiin saada nuorten
syrjaytymista ehkaisevasta toiminnasta nykyista enemman pitkakestoisi vaiku-

tuksia.

Haluan saada opinnaytetydssani nuorten &&dnen nakyviin, jotta he paasisivat
kertomaan millaista palvelua he kokevat saavansa ja millaista palvelua he tarvit-
sevat? limeneekd nuorten haastattelujen pohjalta uusia ideoita palvelujen kehit-
tamiseksi? Vantaalla nuorten palvelut toimivat nykyisin erillaan ja laajalla alu-
eella, toimijat tekevat yhteistyota, mutta yhteisty6 olisi varmasti sujuvampaa jos
kaikki nuorten kanssa toimivat yksikot/ toimijat olisivat saman katon alla. Tyon-
tekijat pysyisivat paremmin perilla nuoren tilanteesta, kun samassa paikassa

tydskentelisi moniammatillinen tyéryhma ja nuoret saisivat laaja-alaisempaa



palvelua, koska tyontekijat tekisivéat tiivista yhteistyota keskendan. Nuorten oh-
jaaminen olisi tehokkaampaa, kun nuoren voisi ohjata tarvittavien palveluiden
piiriin saman katon alla. Uskon etta my6s nuoren olisi helpompi asioida yhdessa
paikassa, jossa hanella olisi tuttuja tyontekijoita vastassa, jotka tietaisivat nuo-
ren tilanteen, eik& nuoren tarvitsi aina aloittaa alusta mennessééan asioimaan eri
virastoihin tai palveluiden piiriin. Tama vaatii tietysti tyontekijoiden valille mutkat-
toman tiedonkulun ja sujuvan yhteistyon, jotta tieto nuoren tilanteesta valittyy
my6s muille nuoren kanssa tyéskenteleville tyéntekijoille. Vai olisiko nuoresta
helpompaa, jos olisi yksi tyontekijd, joka olisi perilla hdnen asioistaan ja pystyisi

auttamaan kaikissa eteen tulevissa asioissa ja ongelmissa.

2 ASIAKASLAHTOISYYS

Sosiaalitydssa nakemys asiakkaan tarpeista ja toiveista lahtevastéa palvelukult-
tuurista on kehittynyt hitaasti ja sen eteen on tehtava jatkuvasti toita. Perustana
on asiakkaan nakdkulmasta lahteminen, mika pohjautuu yhteiseen kieleen ja ih-
misen kunnioittamiseen. Asiakaslahtoisyyden kasite on alkanut yleistya vasta
2000- luvun taitteessa, jolloin alettiin ndhd&, etté asiakaskeskeisyys ei nostanut
riittdvan vahvasti asiakasta toimivaksi subjektiksi auttamissuhteessa. Asiakas-
lahtbisyydesta on tarve siirtya inmisen oikeuksia punnitsevaan ja hdnen nako-
kulmaansa nostavaan itsemaaraamisoikeuteen ja yhdessa toimimiseen. (Laiti-
nen & Pohjola 2010, 46- 47.)

Suomessa julkisella sektorilla on toteutettu ja toteutetaan innovatiivisia hank-
keita, joiden avulla palvelujen tuotantomuotoja on kehitetty ja kehitetddn parhail-
laan asiakaslahtdisempaan suuntaan. Kaikkia néaita hankkeita yhdistaa asiakas-
lahtbisen vuorovaikutuksellisuuden, joustavuuden ja kustannustehokkuuden ko-
rostaminen kehittdmisen lahtokohdaksi. Kun palvelut kohdistetaan ja raataloi-
daan paremmin, paastaan irti palvelutarjonnan turhista paallekkaisyyksista ja

voidaan karsia tarpeettomat palvelut pois. Palveluita tulisi kehittdd myos entista



joustavammiksi ja yksilollisemmiksi. (Virtanen, Suoheimo, Lamminmaki, Ahonen
& Suokas 2011. 38- 39.)

Asiakkaiden mielipiteiden huomioimiseen on kehitetty useita eri menetelmia.
Osa naista pyrkii ottamaan asiakkaan mukaan jo suunnitteluprosessin alkuvai-
heessa. Yksi naistd malleista on osallistava suunnittelu, jonka avulla pyritaan
yhdistelemaan kayttajien ja kehittgjien erilaista tietamysta tuotteiden ja palvelu-
jen suunnittelussa. Kayttajat osallistuvat suunnitteluprosessiin ja tuovat siihen

omat ideansa ja asiantuntemuksensa. (Virtanen ym. 2011, 39.)

Kansalaiset, jotka ovat heikoimmassa asemassa, ovat heikoimmilla myés va-
pauksissa ja valintojen tekemisessa. He joutuvat helposti marginalisoitumisen,
vaikuttamismahdollisuuksien vdhenemisen ja kansalaisuuden kaventuneille po-
luille. Mutta pienetkin kokemukset asiakkuudessa, jossa on tultu kuulluksi ja ko-
ettu itsensa osalliseksi, voi nostaa ihmisen elaméanhallinnan vaylalle ja vahvis-

taa kokemusta taysivaltaisesta kansalaisuudesta. (Niiranen 2002, 63.)

Narhi, Kokkonen & Matthies ovat tutkineet alle 30-vuotiaiden miesten ndkemyk-
sid sosiaali- ja tydvoimapalvelujen asiakkuudesta. Haastateltavien mukaan pal-
velujarjestelman kommunikaation ongelmat liittyvat jarjestelman monimutkai-
suuteen. He eivat useinkaan tieda mita pitaisi kysya ja keneltd. Myo6s palvelujen
pirstaleisuus aiheuttaa tietamattomyytta siitd, keneen kannattaa ottaa yhteytta
missakin tilanteessa. Haastateltavat kritisoivat myds "kasvottomia” palveluja ja
he kokivat, etteivat heidan oikeutensa silloin toteudu. Kun palvelut ovat Internet
pohjaista ja esimerkiksi toimeentulotukea haetaan lomakkeilla ilman etta tava-
taan tyontekijaa. Kasvottomat palvelut ovat yleisia sielld, missa palvelu on pe-
rusluonteeltaan byrokraattista ja kontrolloivaa tai siihen koettiin liittyvan jarjestel-
man taholta epailyja asiakkaan passiivisuudesta. Haastateltavat kokivat myds,
etta jarjestelman tehtdvana on sanella, miten heidan tulisi toimia. Tutkimuk-
sessa mukana olleet haastateltavat toivoivat myos tyontekijoilta kohtaamisissa
kunnioittamista, valittAmista ja arvostamista. Tyontekij6illa tulisi olla enemman
sydantd mukana pelissa, kun kohtaavat asiakkaita. (Narhi, Kokkonen & Matt-
hies 2013, 113, 126- 128.)



Asiakaslahtoisyys on totuttu ndkemaan sosiaalialalla eettisesti kestavan tyon
tunnuspiirteena. Asiakaslahtoisyytta voidaan kutsua asiakkaiden tarpeista ja ti-
lanteista liikkeelle lahtemiseksi seka asiakkaan osallisuuden ja oman asiantunti-
juuden kunnioittamiseksi. Usein tama eettinen lahtbkohta tulee haastetuksi sosi-
aalitybn vuorovaikutuksessa. Jannitteitd suhteessa asiakaslahtoisyyden toteutu-
miseen voi syntyd asiakkaan ja tyontekijan valisessa asemassa. Tyontekijan
kayttaessa suostuttelevaa valtaa asiakkaan identiteetin muokkaamiseksi, esi-
merkiksi tyokyvyttomyyselaketta toivovan asiakkaan houkuttelemista kuntoutta-
van ty6toiminnan piiriin ja tyontekija onnistuu houkuttelussa. Onko asiakaslah-
toista, etta asiakas lahtee mukaan uudenlaiseen tilanneajatteluun vai olisiko
asiakaslahtdisempaa tukea asiakkaan alkuperéista suunnitelmaa? Tai jos asia-
kas hiljaa vastustaa, mutta ei sano asiaa aaneen? Asiakkaan kuunteleminen on
erittain tarkedd. Tahan vaikuttaa myos instituutioiden asiakkuudelle maarittele-
mat kriteerit ja sosiaalisia ongelmia maarittavat kulttuuriset diskurssit. (Juhila
2006, 249- 252.)

2.1 Kohtaaminen sosiaalialalla

Sosiaali- ja terveysalalla toimimme herkassa inmissuhdetydssa. Ihmiset, jotka
hakeutuvat avun piiriin saattavat olla usein epatietoisia tai hAmmentyneita
omasta tilanteestaan ja tulevaisuudestaan. Asiakkaat ja potilaat sosiaali- ja ter-
veysalalla ovat erilaisissa elamantilanteissa olevia yksiloita, ryhmia ja perheita.
Sosiaali- ja terveysalan tydssa tavoitellaan asiakkaiden kokonaisvaltaista hyvin-
vointia. Toiminnan ja palveluiden tavoitteena on asiakkaan auttaminen, tukemi-
nen, parantaminen, hyvinvoinnin lisdaminen, terveyden edistaminen, kuntoutta-
minen tai sairauden hoito seka parempi arki ja elamanlaatu. Asiakkaan ja tyon-
tekijan valinen vuorovaikutus on tydskentelyn kannalta tarkeda. Asiakkaan otta-
minen mukaan héanta koskevan asian suunnitteluun, toteuttamiseen ja arvioimi-
seen on tasavertaisen yhteistoiminnan edellytys. Tydskentely on vastavuoroista
ja tyontekija kohtelee asiakasta tilanteen mukaan mahdollisimman huomaavai-

sesti ja kunnioittavasti. (Raatikainen 2015, 12- 18.)



Ensikohtaaminen tyontekijan ja asiakkaan valilla on tarkea hetki, silla asiakas-
suhde lahtee muovautumaan tuon hetken perusteella. Ensikohtaamisessa esille
VOi nousta myos vaikeasti hahmotettavat tiedostamattomat tekijat, kuten en-
nakko-oletukset, asenteet, ristiriitaiset oletukset, motiivit seka toiveet toista osa-
puolta ja yhteistyota kohtaan. Alkavassa asiakasprosessissa on hyva huomioida
asiakkaan ja tyontekijan valinen yhteistyosuhde. Liséksi tulee kiinnittd& huo-
miota asiakkaan nakemyksiin lahtétilanteesta ja arvioon siita, millaista muutosta
ja milla keinoin sité tavoitellaan. Luottamuksellista suhdetta ei aina synny ja sen
taustalla voi olla esimerkiksi asiakkaan aikaisemmat huonot kokemukset, jotka
voivat aiheuttaa asiakkaassa varauksellisuutta tai epdilysta yhteistyota kohtaan.
(Raatikainen 2015, 69- 70.)

TyoOntekijan ja asiakkaan kohdatessa, palvelujen piiriin hakeutunut ihminen
muodostaa kuvan palvelun laadusta. Onnistunut palvelu ei palaudu kuitenkaan
suoraan kohtaamisen tekniikoihin, vaan inhimilliseen, henkilokohtaiseen, koko-
naisvaltaiseen sosiaaliseen kokemukseen. Valttdmaton ehto kokemuksen
myonteiselle rakentumiselle on kanssaihminen, joka puhuu tuttua kielta, jolla ei
ole kiire ja osoittaa paneutuvansa keskustelukumppaninsa asiaan. Asiakkailla
on myos perusodotuksena, tulla arvostetuksi ihmisena, ei tapauksena, diagnoo-
sina tai ongelmankantajana. Ihmiset odottavat tyontekijoilta myos valittamista,
joka edellyttéda inhimillista, ymmartavaa suhdetta ja asiakkaan asioiden otta-
mista tosissaan. Yhtena hyvan palvelun kriteerina pidetdan myds ihmisen koko-
naisuuden huomioimista, joka voi hukkua hajanaisen jarjestelman toimintalogiik-

kaan ja sen elaméaa osiin jakaviin tyoperinteisiin. (Laitinen & Pohjola 2010, 52.)

Yksi arvokkaan kohtaamisen periaatteista on luottamus, joka liittyy asiakassuh-
teessa saadun tiedon kayttdmiseen ja sailyttamiseen. Asiakkaan tulee pystya
luottamaan siihen, etta tyontekija on hanen puolellaan ja ajaa hanen asiaansa
parhaalla mahdollisella tavalla. Parhaimmillaan kohtaaminen on sita etta, siita
valittyy asiakkaalle tyontekijan aito halu auttaa, kokemus valittdmisesta, tunne
ihmisarvon ja yksil6llisyyden kunnioittamisesta. Kun tydntekija uskoo asiakkaan
omiin edellytyksiin se luo toivoa muutoksen mahdollisuudesta. Kun tyéntekijan
ja asiakkaan yhteisty6 on muotoutunut nain, se on voimaannuttava sosiaalinen

kokemus ja rakentaa keskinaisen luottamuksen ilmapiirid. Silloin kun arvokkaan



10

kohtaamisen periaatteet jadvat toteutumatta, luottamus jaa syntymatta ja koh-
taaminen voi muotoutua alistavaksi, ndyryyttavaksi ja itsemaaraamista loukkaa-
vaksi kokemukseksi.(Laitinen & Pohjola 2010, 170.)

2.2 Vuorovaikutus

Vuorovaikutuksessa on kaksi toisistaan eroavaa muotoa, jotka ovat sanallinen
ja sanaton viestintd. Sanattomasta viestinnasta puhutaan, kun tarkoitetaan kie-
lenulkoisia viestintimuotoja kuten ilmeité ja eleitd. Naiden liséksi voidaan tar-
kastella oheisviestintaa, jossa voidaan erotella &anen kayttoon liittyvia asioita,
kuten danteet, painotukset, sointi ja korkeus. Sanaton viestinta voi olla myos ris-
tiriidassa sanallisen viestinnan kanssa. Sanallinen viestinta liittyy puhuttuun ja
kirjoitettuun kieleen. Sanojen merkitykset voivat olla eri ihmisille erilaisia liittyen
heidan kokemuksiinsa. (Vilen, Leppamaki & Ekstrom 2002, 20.)

Puhutaan myds ammatillisesta vuorovaikutuksesta, joka voidaan maaritella use-
alla eri tavalla. Taman monipuolisen taidon taustalla on tietoa ja oppimista. Am-
matillinen vuorovaikutus voi olla vaikuttamista, jakamista, tiedon hankintaa ja
asioiden eteenpain viemista. Siina viestitaan eleilla, ilmeilld, sanoilla tai toimin-
nan kautta. Vuorovaikutuksessa on hyva olla tilaa myos tunteille, hiljaisuudelle
ja ajatuksille. Voidaankin sano, ettd vuorovaikutus on ajatusten ja tunteiden
vaihtamista, yhdessa tekemista ja yhdessa olemista. Ammattilaisen toiminnassa
tama korostuu, silla asiakkaan elamésta saattaa puuttua henkil6itd, joiden
kanssa voisi kokea asioita ja keskustella niista. (Vilen, Leppamaéki & Ekstréom
2002, 21- 22)

Parhaimmillaan vuorovaikutus on dialogia, joka tarkoittaa kahden ihmisen va-
listd tasa-arvoista ja toisen subjektiutta kunnioittavaa vuorovaikutusta, jossa py-
ritdén vastavuoroisuuteen. Asiakassuhteessa vuorovaikutuksellisessa dialo-
gissa otetaan huomioon molempien vaatimukset ja pyritddn molemmin puoli-
seen ymmarrykseen ja toisen osapuolen todellisuuden hahmottamiseen. (Raati-

kainen 2015, 108.) Vastavuoroisessa suhteessa tyontekijan kanssa, asiakas voi
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saada itselleen danen, osallisuuden ja vastuullisen toimijan roolin. Motivaatio
syntyy ihmisten valisessé vuorovaikutuksessa ja se yllapitaéa ja kannattelee voi-
maannuttavaa dialogia. Asiakassuhteen rakentamisessa teoriatiedolla on merki-
tystd, koska suhdetta kannatteleva tieto kasvaa vuorovaikutusprosessissa. (Si-
pila 2011, 40.) Puhutaan myds vuorovaikutuksellisesta tukemisesta, jossa aut-
taja pyrkii tukemaan ihmisen tietoista puolta ja niitd voimavaroja, joita hanella
on. Tama vaatii monesti perehtymista asiakkaan elamantilanteeseen, mutta se
voi olla myds hetken empaattista kuuntelua ja rohkaisun sanoja. (Vilen, Leppa-
maki & Ekstrom 2002, 24.)

Vuorovaikutuksen haasteena voi olla tyontekijan ylikuormittuminen. Jos resurs-
sit ovat lilan pienet, tyontekijat voivat ylikuormittua. Silloin kun aikaa on lilan va-
han ja odotukset ylittdvat mahdollisuudet, alkaa tyontekija kyynistya, vasya ja
odottaa vain helppoja asiakaskohtaamisia. (Mattila 2010, 20.)

3 MATALAN KYNNYKSEN PALVELUT

Matalan kynnyksen palveluista puhutaan varmasti useammalla paikkakunnalla.
Palveluita haluttaisiin kehittda asiakasystavallisempaan suuntaan, jotta nuorten
olisi helpompi asioida hankalassa elamantilanteessa ja saada elamansa raiteil-
leen. Paljon puhutaan matalan kynnyksen paikasta tai yhden luukun mallista,
jossa nuorta voidaan ohjata kokonaisvaltaisesti elamassa eteenpain. Nuorille
voi olla haastavaa asioida eri virastoissa ja selittdd samat asiat usealla virkaili-

jalle useampaan kertaan.

Silloin, kun avuntarpeen kokonaisuus on monimutkainen, vaatisi toimiva tuki
pirstaleisen rakenteen ylittamista seka yhteisesti ymmarrettya vastuun jakoa.
Lahtokohtana talla hetkella on se, ettd perusturvasta ja peruspalveluista vastaa-
vat tahot tyoskentelevat itsendisesti ja jokainen toimija vastaa vain oman am-

matillisen roolinsa mukaisesta toiminnasta. (Maatta & Keskitalo 2014, 198.)
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Nummela (2011) kirjoittaa vaitdskirjassaan, ettd matalan kynnyksen palvelut
merkitsevét asiakkaalle, etta saa suhteellisen nopeasti tietoa ja voi tarvittaessa
tavata tyontekijad henkilokohtaisesti. Usein sosiaali- ja terveysalalla palvelujar-
jestelméassa on vastaanottoajat, joita asiakkaiden on noudatettavaa. Koska pal-
velujarjestelma on pirstoutunut, aiheuttaa se sen, etta asiakkaat eivat saa tarvit-
semiaan palveluja samasta paikasta, vaan joutuvat asioimaan useassa eri pai-
kassa. Asiakkaalle riittaisi, etta han saisi tiedon eri vaihtoehdoista ja neuvon
kuinka toimia. On olemassa lilan vahan paikkoja, joista asiakas saisi tiedon no-
peasti, silla iso osa asiakkaista tulisi autetuksi ohjeilla ja neuvoilla. (Nummela
2011, 101- 102.)

Suomessa on jo joissakin kunnissa toteutettu tydskentelyd nuorten parissa ma-
talan kynnyksen periaatteella. Seuraavassa esittelen tarkemmin Vantaalla toimi-
vaa Petra- hanketta ja Oulussa toimivaa Bystromin taloa.

Vantaalla toimiva Petra- projekti on toiminut tiiviissa yhteistydssa TE-toimiston
kanssa samoissa tiloissa koko toimintansa ajan. Petra- projektissa on myds
koko toiminnan ajan toiminut myos kaksi terveydenhoitajaa tai psykiatrista sai-
raanhoitajaa. Nuoret, jotka Petrassa asioivat ovat vantaalaisia alle 25- vuotiaita
tyottdmia. Suuri osa nuorista ohjautuu Petraan Te- toimiston (Tyo6- ja elin-
keinotoimisto) kautta, saamalla ajan TE- palveluiden asiantuntijalta. Nuori voi
my0s itse ottaa yhteyttd Petran palveluohjaajaan ja varata ajan. Taman jalkeen
nuoren asiointi tapahtuu paasaantoisesti Petra-projektissa ja tapaamiset ovat
tydnhakuun sidottuja. Petra-projektin palveluohjaaja tapaa nuorta saannollisesti
keskimaarin kahden viikon véalein. Ensimmaiselld kerralla nuoren tilannetta kar-
toitetaan alkuhaastattelulomakkeen avulla. Taman jalkeen palveluohjaaja ja
nuori yhdesséa miettivat mika on seuraava askel nuoren tilanteessa, kohti tyota
tai koulutusta. Nuorten taustat ja tilanteet ovat hyvin erilaisia. Koulutustaso nuo-
rilla voi olla peruskoulun keskeyttdneesta korkeakoulututkinnon suorittanee-
seen. Joissain tapauksissa ennen tyota tai koulutusta on kaytéava lapi muita pol-
kuja kuten esimerkiksi kuntouttavaa ty6toimintaa, paihde- ja/tai mielenterveys-

palveluja tai muita tarvittavia palveluja.
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Petra jarjestaa myos erilaisia tydnhakuun liittyvia tapahtumia kuten Nuorten
mahdollisuuksien torit, joissa nuoret paasevat suoraan keskustelemaan henkil6-
kohtaisesti eri tydnantajien kanssa. Petran palveluohjaajan tehtdvana on ohjata
nuori oikean palvelun piiriin, jotta nuori saa parhaan mahdollisen tuen ja avun
paastakseen eteenpadin tilanteessaan. Petrassa nuori on voinut asioida matalan
kynnyksen periaatteella ja palveluohjaajat ovat ohjanneet erilaisissa elaméanti-
lanteissa olevia tyottdmia vantaalaisia nuoria eteenpdin, kuunnellen nuoren

omia kiinnostuksen kohteita ja kohdaten jokaisen nuoren omana yksilonaan.

Petrassa on vuodesta 2010 l&htien asioinut noin 5500 nuorta. Nuoria ohjataan
paaasiassa tyohon ja tydpaikkoja onkin nuorille 16ytynyt 1500 kappaletta. Opis-
kelemaan ohjaaminen on myds tarkeassa roolissa ja tutkintoon johtaviin koulu-
tuksiin Petran kautta on lahtenyt yli 400 nuorta. Petrassa tehdaan myas tiivista
yritysyhteistyota, jonka avulla pyritdan I6ytamaan nuorille ty6-, tydkokeilu- ja op-

pisopimuspaikkoja. Yrityksid mukaan on saatu jo noin 300 kappaletta.

Oulussa on perustettu matalan kynnyksen periaatteella toimiva ohjauskeskus
Bystromin talo, josta alle 30- vuotias oululainen nuori voi saada tietoa, ohjausta
ja tukea erilaisissa elamantilanteissa. Nuori voi saada Bystromin talon kautta
tietoa, tukea ja ohjausta liittyen koulutukseen, raha-asioihin, asumiseen, tyéhon,
terveyteen, hyvinvointiin, ihmissuhteisiin ja vapaa-aikaan. Bystromin talossa
tydskentelee muun muassa Nappi- tietopalveluohjaajia, etsivan nuorisotyén oh-
jaagjia, tydbhonvalmentaja, ammatinvalinnan psykologi, sosiaaliohjaajia, maahan-
muuttajien ohjaaja, tydporssin ohjaajia, terveydenhoitaja seka psykiatrinen sai-

raanhoitaja. (Oulun kaupunkii.a.)

Nuori voi asioida Bystromin talossa talon aukioloaikoina ilman l&hetetta tai ajan-
varausta. Nuoren voi ohjata talolle myds muiden kaupungin palvelujen piirista
seka oppilaitoksista, Kelasta, TE-toimistosta ja muista kolmannen sektorin pal-
veluista. Nuoren polku Bystromin talossa etenee nuoren omien tarpeiden ja lah-
tokohtien mukaan. Bystromin talossa ei tehda toimeentulotuen paatoksia, mutta
tyontekijat auttavat nuorta hakemuksen tekemisessé ja mahdollisten liitteiden
kanssa. He ottavat myos hakemuksia vastaan ja toimittavat ne eteenpdin etuus-

kasittely-yksikkdon. Bystromin talon kautta voi varata myos aikaa oman alueen
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aikuissosiaalityontekijalle. Vuonna 2013 Bystromin talon nuorten palveluissa
seka Nuorten tieto- ja neuvontakeskus Napissa oli yhteensa 13810 asiakaskon-
taktia. (Jutta Pernu-Maatta, henkilokohtainen tiedonanto 19.3.2014.)

Matalan kynnyksen palvelut tuntuvat toimivan hyvin ja niissa on saatu ilmeisen
hyvia tuloksia aikaan. Pidan tarkeana, ettd nuoren on helppo tulla asioimaan ja
nuorta kuunnellaan ja edetd&n hanen omien kiinnostustensa mukaan. Useam-
malle paikkakunnalle on saatu rahoitusta Ohjaamo- hankkeeseen (katso s. 49.),
jotka kaynnistyvat matalan kynnyksen palveluna vield taman kevaan/ kesan ai-
kana.

4 HAASTEITA NUOREN ELAMASSA

Nuoret ovat monien uusien asioiden aarella peruskoulun loppuvaiheessa ja sen
jalkeen ja silloin heiltd odotetaan jo paatoksia siita, mita he haluavat tulevaisuu-
dessa tehda. Nuorilla on erilaisia elaméantilanteita ja erilaisia taustoja, jotka voi-
vat vaikuttaa heidan valintoihinsa ja mahdollisuuksiinsa. Suomessakin on paljon
nuoria, jotka syysta tai toisesta ovat jaéneet opiskelupaikan tai tydn ulkopuo-
lelle. Useissa yhteyksissa henkilosta joka on syysta tai toisesta jaanyt tyovoi-

man ja opiskelun ulkopuolelle, puhutaan syrjaytymisesta.

Syrjaytymisen kasitteen sijasta voidaan kayttaa myos marginaalisuuden kasi-
tettd, joka on myoénteisempi ilmaus kuin syrjaytyminen. Marginaalisuus liittyy
mya0s rajoihin ja raja syntyy johonkin vallitsevaan ja normaalina pidettyyn, johon
nahden toinen on sivussa. Marginaalisuuden ei tarvitse olla myodsk&éan koko ih-
misté ja hanen elamaéansa maarittavaa. Ihminen voi olla yhden asian suhteen
marginaalissa ja toisen asian suhteen valtavirrassa. Marginaalisuus ei ole huo-
nommuutta tai vajavaisuutta vaan ennen kaikkea erilaisuutta vallitsevaan ja nor-
maaliin ndhden. (Juhila 2006, 104.) Syrjaytymisen kasitteen vakiintumiseen
osaksi kayttokieltd on suuri merkitys Euroopan unionilla (Notkola ym. 2013, 55).
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Loysin mainintoja ja lukumaaria syrjaytyneista nuorista ja eri yhteyksissa ne
maaritelladn hieman eri tavoin ja iké&haarukat ovat erilaisia. Joten tarkkojen lu-
kujen ja maaritelmien tekeminen on vaikeaa. Myrskylan (2012) mukaan syrjay-
tyneeksi nuoreksi maaritellaan nuoret, jotka ovat tydvoiman ja opiskelun ulko-
puolella, eika heilla ole peruskoulun jalkeista tutkintoa. Vuonna 2010 syrjayty-
neita nuoria oli 51341, joka on noin 5 % kaikista 15- 29- vuotiaista nuorista.
Tyonhakijoina naista nuorista oli 18830 ja muita tyévoiman ulkopuolella olevia
oli 32511. Nama ulkopuolella olevat eivat kay toissa tai opiskele ja he eivat nay
missaan tilastoissa. Heista ei myoskaan tarkkaan tiedeta, ketd he ovat ja mita
he tekevat. Syrjaytyminen on erityisesti nuorten miesten ongelma. Vuonna 2010
syrjaytyneista nuorista kaksi kolmasosaa oli miehia. Tarkein selittdja nuoriso-
tyottomyyteen ja muuhun syrjaytymiseen on heikko koulutus. (Myrskyla 2012, 2-
8.) Vuonna 2012 Ty0- ja elinkeinoministerion raportissa kerrotaan, etta yhteis-
kunnasta syrjaytyneitd, ilman toisen asteen tutkinnon suorittaneita nuoria 20 -
29 - vuotiaita on noin 40 000, joista taysin kadonneita tilastojen ulkopolisia on
noin 25 000. Nama nuoret eivat ole koulutuksessa, tydelamassa tai edes tyon-

hakijoina. (Ty6- ja elinkeinoministerié 2013, 6.)

Nuorten tydllisyystilanteesta on kova huoli, koska se on kasvussa ja se on ollut
paljon esilla julkisuudessa. Uhkakuvana nuorten ty6ttémyydessa nahdaan pysy-
vasta tydmarkkinoiden ulkopuolelle ajautumisesta ja sosiaalisesta syrjaytymi-
sestd. Nuorten tyottomyyden laadun ja laajuuden hahmottaminen on vaikeaa,
koska kaikki tyollistyméattomat nuoret eivat ilmoittaudu tyottomaksi tydnhakijaksi.
Tallainen piiloty6ttémyys voi ilmeta nuorten keskuudessa koulutukseen hakeu-
tumisena tai ei-aktiivisuutena. (Hamalainen, Hamaldinen & Tuomala 2014, 18-
19.) Alle puolen vuoden mittaisen ty6ttomyyden ei katsota olevan viela merkit-
tava uhka normaaleilla tydmarkkinoilla pysymiselle. Tyo6ttémyyden pitkittyminen
lisdd uhkaa tuntuvasti tydmarkkinoiden ulkopiirille joutumiseen ja yli vuoden mit-
tainen ty6ttomyys merkitsee suurella varmuudella normaaleilta tydmarkkinoilta
ulossulkemista. Ty6ttomyys tulisi katkaista mahdollisimman varhaisessa vai-
heessa. (Raunio 2006, 58- 59.)
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Suomessa ei ole Valtakarin (2012) mukaan olemassa suoraan syrjaytyneille tai
syrjaytymisvaarassa oleville nuorille suunnattuja palveluja, vaan peruspalveluilla
ja hankkeilla tahdatdén nuorten syrjaytymisen ehkaisyyn. Aktivointia edistavan
toiminnan vaikutusten mittaaminen on haasteellista, koska asiakkaat ovat usein
monenlaisen tuen ja toimenpiteiden yhdistelmien kohteena. Myoskéan jarjestel-
mat eivat seuraa tyollistymista pitkalla tahtaimella edistavia vaikutuksia. Asiak-
kaan etenemista jarjestelmat mittaavat vain ty6llistymispolun tietyssa vai-
heessa, mutta ne eivét ole yhteydessa toisiinsa. Jarjestelmat eivat kuitenkaan
huomioi asiakkaan taustaa, palveluhistoriaa tai mittaa asiakkaan etéaisyytta avoi-
mista tydmarkkinoista. (Notkola ym. 2013, 70, 72.)

Nuorisoty6ttomyydelle on yritetty tehdé vuosien varrella paljon. Tyévoimapolitii-
kan keskidssa nuoret ovat olleet aina, mutta politiikkalinjaus tuntuu entisestaan
voimistuneen 2000-luvulla. Vuonna 2005 toteutettua yhteiskuntatakuuta laajen-
nettiin 2013 nuorisotakuuksi, joka laajensi kohderyhmaa 25 -30 -vuotiaisiin vas-
tavalmistuneisiin. Molempien tavoitteena on katkaista nuorten tyottomyysjaksot
nopeasti ja lisatéa merkittéavasti nuorten aktivointia. (Hamalainen ym. 2014, 19.)
Vuonna 2013 EU-maat hyvaksyivat nuorisotakuupaketin, jolla edistetaan nuor-
ten tyollistymista. Nuorisotakuun tavoitteena on, etté varmistetaan alle 26-vuoti-
aille nuorille laadukas ty6-, jatkokoulutus-, oppisopimus- tai harjoittelupaikka
neljan kuukauden kuluessa opintojen paattymisesta tai tyottomaksi jaamisesta.
(Euroopan Unioni i.a.) Nuorten yhteiskuntatakuu sisdltyy Suomessa hallitusoh-
jelmaan ja tarkoittaa, etta alle 25- vuotiaalle ja alle 30- vuotiaalle vastavalmistu-
neelle voidaan tarjota edella mainittuja toimenpiteita kolmen kuukauden kulu-
essa tyottomaksi joutumisesta. Tama edellyttad yhteiskunnalta laaja-alaista eri
toimijoiden yhteisty6ta. Nuorten yhteiskuntatakuu- tyéryhma etsii ratkaisuja sii-
hen, miten nuorille saada tydelamassa tarvittavaa osaamista, miten tuen tarve
tunnistetaan ja miten tydévoimapalvelut saadaan kattamaan yhteiskuntatakuun

haasteet. (Tyo- ja elinkeinoministerio i.a.)

Euroopan talous- ja sosiaalikomitea (ETSK) "European Economic and Social
Committee (EESC)” on tehnyt tutkimuksen, jossa selvitettiin kuuden EU- maan
nuorisotyollisyyspolitiikan kaytantdja. Kuusi maata jotka olivat mukana tutkimuk-

sessa, olivat Suomi, Slovakia, Itéavalta, Italia, Kroatia ja Kreikka. Maat oli valittu
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mukaan nuorisopolitikan nakokulmasta ja jokaisella maalla oli omat erityispiir-
teensa. Kaikki kuusi maata olivat yhta mielta siita, etta kaikille yhteisia saman-
laisia ratkaisuja ei voida toteuttaa, koska tydskentelyssa on otettava huomioon
nuorten yksilolliset olosuhteet ja erityispiirteet. Maiden panostus nuoriin oli my6s
erilaista, osa panosti heikoiten tyollistyviin nuoriin ja toiset maat nopeasti tyollis-
tyviin nuoriin, jotta heista ei tulisi pitkdaikaistyottomia. Maat olivat samaa mielta
siitd, etta koulutuksen ja tydmarkkinoiden yhteistyota tulisi parantaa, jotta siirty-
minen koulusta tydelama&éan sujuisi mutkattomammin. Yhta mieltd maat olivat
myo6s ammatinvalinnanohjauksen tarkeydesta, mutta sen toteutuminen esimer-
kiksi Kreikassa oli olematonta, kun taas esimerkiksi Suomessa se kuuluu koulu-
jarjestelmaan. Myos oppisopimuskoulutukseen ja tyéharjoittelun mahdollisuu-
teen tulee panostaa. Suomessa nuorisotakuu on tutkimuksen mukaan helpotta-
nut palvelujen ja viranomaisten yhteisty6ta ja tuonut uusia palveluja. Kaikkien
tutkimukseen osallistuneiden maiden toimijoilla on huoli nuorisotydttomyydesta
ja halua auttaa sen torjumisessa. (European Economic and Social Committee,
2015i.a.)

Maéatta & Keskitalo (2014) ovat tutkineet viranomaisyhteistyotéa alle 30- vuotiai-
den, kumuloituneista ongelmista karsivien asiakkaiden tilanteessa. Millaisia
mahdollisuuksia tydntekijoilla on tukea kumuloituneista ongelmista karsivia nuo-
ria kahdella eri paikkakunnalla Suomessa. Toinen paikkakunnista oli pieni alle
20000 asukkaan kunta ja toinen metropolialueen kaupunki. Tutkimukseen osal-
listui tyontekijoitd Kelasta, sosiaalitoimistosta, terveyskeskuksesta, tydvoiman
palvelukeskuksesta tai ty6- ja elinkeinotoimistosta, mielenterveystoimistosta
seka nuorisotydsta. Vastausten perusteella tyontekijat pystyttiin jakamaan kopin
ottajiin, siirtdjiin ja torjujiin. Kopin ottajat nakivat palvelujarjestelmén eri toimijoi-
den tukimahdollisuudet ja heilla oli kokemusta verkostoyhteistyosta. Siirtaja tun-
sivat jarjestelméan, mutta vain kertoivat asiakkaalle vaihtoehdoista. Torjujat olivat
tyontekijoita, jotka totesivat, ettei asia kuulu heidan toimenkuvaansa. Jotta tyon-
tekija voi ottaa kopin ja siirtaa, on edellytyksena tyontekijan kyky ymmartaa nuo-
ren kokonaistilanne ja hanella on riittava palvelujarjestelmatuntemus ja heill& on
mahdollisuus ylittda palvelukynnyksia. Tutkimuksen johtopaatoksiné toivotaan

toimivaa ja saumatonta yhteistyoverkostoa ja jokainen toimija taho olisi tietoinen
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olemassa olevista palveluista ja tukikeinoista, sek& osaisi auttaa nuorta eteen-
pain. Nain asiakas ei tulisi torjutuksi eika joutuisi syrjaytymisvaaraan ottaessaan

yhteytta vaaraan paikkaan.

Myds tyontekijoiden asenteita tyottomia kohtaan on tutkittu. Ajattelen, etta myos
tyontekijan asenteella voi olla vaikutusta siihen, kuinka asiakas tulee kohdatuksi
tullessaan asioimaan palveluihin. Kallio, Blomberg & Kroll (2012) ovat tutkineet
Pohjoismaisten sosiaalityontekijoiden asenteita ty6ttomia kohtaan. Tutkimuksen
tavoitteena oli selvittaa mitka ovat sosiaalityontekijoiden asenteet tyottomia koh-
taan, onko naisséa asenteissa eroja Pohjoismaiden valilla ja mitka tekijat vaikut-
tavat asenteisiin yksilollisella tasolla? Tulosten perusteella eroja asenteissa I6y-
tyy maiden valilla. Suomalaiset ja norjalaiset olivat 43- 48 prosenttisesti samaa
mielta siitd, etta tyottdmaét voisivat saada tyota, jos he olisivat valmiit vastaanot-
tamaan mité tahansa ty6ta, kun taas ruotsalaiset ja tanskalaiset olivat sita
mielta vain 25- 26 prosenttisesti. Kaikissa neljassa maassa ajateltiin 9- 14 pro-
senttisesti, etta ty6ttdmat ovat haluttomampia tydskenteleméén, kuin jo tytssa
olevat. Vaikka mielipide-erot olivat osittain pieni&, oli huomattavissa, etta Suo-
messa ja Norjassa yksittaiset mielipiteet olivat yleisempia, kuin Ruotsissa ja
Tanskassa. Tutkimuksessa selvisi myds, etta vihemman tydkokemusta omaa-
villa henkildilla oli enemman yksildllisia asenteita tyottomia kohtaan, kuin pit-
kaan alalla tytéskennelleilla. My6s matalalla koulutuksella oli samanlaisia vaiku-
tuksia asenteisiin. (Kallio, Blomberg & Kroll 2012.)
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5 TAVOITTEET JA TUTKIMUSKYSYMYKSET

Tyon tavoitteena oli saada nuorten aani kuuluviin kyselyn ja haastattelujen pe-
rusteella seka selvittad, millaista palvelua nuoret ovat kokeneet saavansa ja mil-
laista palvelua he toivoisivat seka miten tyontekijat kohtaavat nuoren, nuoren
omasta nakékulmasta. Tavoitteena on, etta nuorilta nousisi jotain uusia ideoita,
joista tyontekijat ja palvelujarjestelma voisi saada uusia ideoita nuorten kanssa
toimimiseen. Tavoitteena olisi myds saada ideoita siita, miten palvelujarjestel-
maa tulisi muokata, jotta palveluja olisi helpompi saada ja kayttaa.

Tutkimuskysymykset:

1. Millaisia kokemuksia vantaalaisilla nuorilla on asioinnista julkisissa palve-
luissa (muun muassa TE-palvelut, Petra- nuoret uusille urille- projekti,
sosiaalitoimi, terveyspalvelut)?

2. Miten nuoret itse lahtisivat palveluita kehittamaan asiakaslahtdisempaan
suuntaan?

3. Mita nuoret toivovat tyontekijoilta, jotka heiddn kanssaan asioivat?

6 TOTEUTUS

Opinnaytetydssani kaytin laadullisen tutkimuksen menetelmia, joista valitsin tyo-
honi teemahaastattelun ja kyselyn. Teemahaastattelun avulla ajattelin saavani
nuorilta mahdollisimman paljon materiaalia tutkimustani varten. Teemahaastat-

telussa on enemman liikkkumisvaraa teemojen sisalla. Kyselyn avulla toivoin
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saavani materiaalia laajemmalta joukolta liittyen tutkimuskysymyksiini. Kyse-
lystd saamiani vastauksia ja haastattelun tuloksia voin verrata jonkin verran

keskenaan.

6.1 Teemahaastattelu

Haastattelun tavoitteena on selvittdd jonkun ihmisen ajatuksia tietystéa aiheesta.
Haastattelu on keskustelua, joka tapahtuu tutkijan aloitteesta ja on hanen joh-
dattelemaa. Haastattelua kaytetdan, kun halutaan tietaa jotain inmisesta tai
siitd, mitd h&n ajattelee. Vuorovaikutus on tarkea osa haastattelua, jossa mo-
lemmat osapuolet vaikuttavat toisiinsa. Tyypillistd haastattelulle on se, etta se
on ennalta suunniteltu tilanne ja haastattelijan alulle panema ja ohjaama, jossa
haastattelija joutuu usein motivoimaan haastateltavaa ja pitamaan keskustelua
ylla. Haastattelija tuntee tilanteessa oman roolinsa ja haastateltava oppii sen.
Tarkedd on myds se, ettd haastateltava luottaa siihen, ettd hanen kertomaansa
kasitelladn luottamuksellisesti. Haastattelutyyppeja on useita ja olen omaan
opinnaytety6hdni valinnut teemahaastattelun. (Eskola & Suoranta 1998, 86-
87.)

Haastattelun aihepiirit ja teema-alueet on maaritelty etukateen teemahaastatte-
lussa. Teemahaastattelussa kysymyksilla ei ole etukateen tarkkaa muotoa ja
jarjestysta, vaan siind kaydaan lapi kaikki etukateen paatetyt teema-alueet, joi-
den jarjestys ja laajuus vaihtelevat haastattelujen vélilla. Teemahaastattelu on
suosiossa ja sen uskotaan johtuvan siita, ettd se on muodoltaan niin avoin,
jossa haastateltava padsee vapautuneesti puhumaan aiheesta. Tall6in voidaan
katsoa, ettd keratty materiaali edustaa vastaajan puhetta itsessdan. Teema-
haastattelun ennalta maaritellyt teemat takaavat kuitenkin sen, etté jokaisessa
haastattelussa puhutaan jossain maarin samoista asioista. Teemat muodosta-
vat myos hyvan kehikon, jonka avulla litteroitua aineistoa voi lahestya jossain
maarin jasentyneesti. (Eskola & Suoranta 1998, 87- 88.) Kuitenkaan teema-
haastattelussa ei voida kysya ihan mitéa tahansa, vaan pyritaan loytamaan mer-

kityksellisid vastuksia tutkimuksen tarkoituksen mukaisesti. Teemat perustuvat
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tutkimuksen viitekehykseen eli ilmidsté jo tiedettyyn. (Tuomi & Sarajarvi 2009,
75.) Valitsin teemahaastattelun, koska se on vapaamuotoisempi ja ei tarvitse
olla valmiita kysymyksia vaan voi haastattelun edetessa kysella lisakysymyksia
teemoihin liittyvista asioista. Ajattelin, etta saan teemahaastattelulla nuorilta
enemman tietoa, kun he paasevat vapaammin puhumaan aiheista, joita olen

valinnut.

Haastattelin kahdeksaa Vantaalaista ty6tonta nuorta teemahaastattelulla (LITE
1). Haastatellut olivat Petra-projektin asiakkaita. Haastattelujen avulla tavoit-
teeni oli saada tietoa siita miten nuoret kokevat, etta ovat tulleet kohdatuiksi eri
virastoissa ja toimipaikoissa? Haastattelujen avulla tavoitteena oli myds selvit-
taa miten tyontekijat ovat toimineet tapaamisilla onnistuneesti ja miten vahem-
man onnistuneesti? Halusin selvittaa myds nuorten nédkdkulmaa siihen kuinka
he toivovat tulevansa kohdatuksi ja millaisia odotuksia heilla on tyontekijoiden
suhteen? Halusin saada selville my6s mahdollisia ideoita ja ajatuksia palvelujar-
jestelmasta ja sen toimivuudesta. Millaisena nuori kokee asioinnin eri viras-
toissa ja millaisia parannusehdotuksia heilla siihen olisi? Millainen nakemys
nuorilla on siitd, mité pitaisi muuttua, etta asioimisesta ja asioiden hoitamisesta

tulisi helpompaa?

Ennen haastattelujani minulla oli tarkoituksena tehda yksi esihaastattelu, jonka
pohjalta olisin ndhnyt saanko suunnittelemani haastattelurungon avulla tar-

peeksi tietoa opinnaytetyotani varten. Mutta kun yksi nuori tulikin haastatteluun
nopealla aikataululla, enka ollut ehtinyt esihaastattelua tekemaan ja kun haas-
tattelu sujui mielestani hyvin ja sain siitd mielestani tarpeeksi informaatiota, en

nahnyt tarpeelliseksi jattdd ensimmaista haastattelua pois tyostani.

Kuten Eskola & Vastamaki (2007) kirjoittavat, etta on tarkedd miettia etukateen,
miten voi itse haastattelijana vaikuttaa sosiaalisen tilanteen onnistumiseen
haastattelutilanteessa. Milla tavalla puhuu ja milla tavalla siirtyy kasiteltavaan ai-
heeseen. He suosittelevat myds, ettéa ensin on hyva puhua jostain muusta ja

menna sitten vasta asiaan. (Eskola & Vastamaki 2007, 31.)
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Haastattelutilanteet pyrin pitdm&&an mahdollisimman rentoina, jotta saisin nuo-
rilta mahdollisimman paljon tietoa. Alkuun pyrin keskustelemaan vaikka saasta
tai jostain muusta, joka sai tunnelman vahan rentoutumaan. Uskon, etté nuoria
jannitti haastatteluun tuleminen ja sen vuoksi pidin térkeana, etta tunnelma oli
positiivinen ja luotettava, jotta he uskalsivat tuoda oman ndkemyksensa esille.
Haastatteluissa huomasin kyll&a, ettd nuoria selvasti jannitti ja suuri osa haasta-
teltavista oli omia asiakkaitani. Jain pohtimaan, vaikuttiko tama kuinka paljon sii-
hen, mita nuoret minulle kertoivat. Olivatko he avoimempia, kun haastattelija oli
heille ennestaan tuttu vai olivatko pidattyvaisempia tutun haastattelijan vuoksi.
Toisaalta uskon heidéan olleen luottavaisin mielin, koska ovat kuitenkin kertoneet
minulle jo aikaisemmin arkaluonteisiakin asioita ja luottamus on jo ehtinyt synty-
maan ennen haastatteluja. Mydskaan omien asiakkaideni ja muiden palveluoh-

jaajien asiakkaiden haastattelut eivat mielestani poikenneet juurikaan toisistaan.

Nauhoitin kaikki haastattelut nauhurille, jotta sain kaiken materiaalin talteen.
Tein samalla my®ds muistiinpanoja paperille. Heti haastattelujen paatyttya kirjoi-
tin ylos itselleni muistiinpanoja haastatteluun liittyen, esimerkiksi havaintojani
haastattelutilanteesta ja haastateltavista, kuinka he kayttaytyivat tai vaikutti-

vatko jannittyneilta. Kirjoitin ylos myds omia ajatuksiani, tunteitani ja reaktioitani.

6.2 Kysely

Tein nuorille Webropol- ohjelmalla kyselyn (LIITE 2), jonka avulla halusin selvit-
taa mita palveluja nuoret kayttavat ja millaiseksi he kokevat palvelun ja asioin-
nin eri virastoissa ja toimipisteissa. Kaytan tassa tutkimuksessani kyselysta ni-
mea palvelukysely. Suoritin kyselyn 51 nuorelle ennen haastattelujen tekemista.
Kyselyyn vastanneet nuoret olivat Petran asiakkaita ja he valikoituivat satunnai-
sesti palveluohjaajien kaynneilta. Osalle nuorista lahetettiin kysely s&hkopostiin
ja he vastasivat halutessaan sita kautta. Kyselysté oli tavoitteena saada tietoa
nuorten kokemuksista asioinnista eri virastoissa ja toimipisteissa. Valitsin kyse-

lyn, koska sen avulla toivoin saavani nuorilta nopeasti ja helposti tietoa heidan
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kokemuksistaan julkisissa palveluissa asioinnista. Naiden tietojen pohjalta ta-
voitteena oli saada materiaalia haastattelun teemojen tueksi, jotta pystyin suun-
nittelemaan haastatteluissa kasiteltavia aiheita paremmin. Voin myds vertailla
haastatteluista esille tulleita asioita seké kyselyn perusteella saatuja tietoja. Ky-
symyksilla halusin saada selville nuorten kokemuksia ja tuntemuksia palve-
luista. Kaytin kyselyssa Likertin asteikoilla olevia vastausvaihtoehtoja, koska us-
koin saavani nuoret vastaamaan nopeisiin vaihtoehtokysymyksiin helpommin,
kuin avoimiin kysymyksiin. Kyselyn lopussa oli yksi avoin kysymys, jossa nuo-
rilla oli mahdollisuus kertoa vapaaehtoisesti kokemuksiaan epaonnistuneesta
jaltai onnistuneesta kohtaamisesta tyontekijan kanssa.

Likertin asteikolla voidaan mitata mielipiteiden tai asenteiden eri asteita (Aaltola
& Valli 2007, 115). Kaytin tutkimuksessani viisiportaista asteikkoa, jossa kyselyn
vastausvaihtoehdot ovat Likertin asteikolla taysin samaa mielté ja toinen aari-
paa taysin eri mielta. Keskella oli myos vaihtoehto “en osaa sanoa’”, jotta vas-
taajat pystyivéat olemaan ottamatta kantaa kyseiseen aiheeseen. Valli (2007) kir-
joittaa ettd parittomuuden takana on idea, joka antaa vastaajalle mahdollisuu-
den olla ottamatta kantaa asiaan ja sen vuoksi mitta-asteikon keskelle sijoite-
taan vaihtoehdoksi "en osaa sanoa”. On my0s suositeltavaa maaritella kaikki
vaihtoehdot 1- 5, jottei vastaajalle jaa liikaa tulkinnan mahdollisuutta. (Aaltola &
Valli 2007,115- 116.)

6.3 Eettisyys ja luotettavuus

Eskolan & Suorannan (1998) mukaan, eettisiin kysymyksiin ei ole aukotonta
kaiken kattavaa sddnnostoa ja tutkijan onkin tehtava ratkaisuja itse (Eskola &
Suoranta 1998, 52). Tavoitteena oli luoda haastattelutilanteisiin avoin ilmapiiri,
jotta nuoret uskaltaisivat tuoda omat mielipiteensa esille. Koska kerasin materi-
aalia kahdella eri menetelmaélla teemahaastatteluista seka palvelukyselysta ta-
voitteena oli saada opinnaytety6honi sitd kautta laajempi kuva nuorten mielipi-

teista ja sita kautta tuloksista luotettavampia.
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Tutkittaville tulee antaa tarpeeksi informaatiota tutkimuksen luonteesta ja tavoit-
teesta seka korostettava vapaaehtoisuutta tutkimukseen osallistumiseen. Myds
tietojen kasittelyyn liittyy olennaisesti kasitteet luottamuksellisuus ja anonymi-
teetti. Nama tulee ottaa huomioon myos siina vaiheessa kun tietoja julkistetaan,
eli tuloksia julkistettaessa tulee pitaa huoli, ettei tutkittavien henkil6llisyys pal-
jastu. (Eskola & Suoranta 1998, 57.) Ohjeistin tydyhteis6ani kertomaan nuorille
opinnaytetyostani ja kyselyssa oli saatekirje, jossa kerroin, mita varten kyselyyn
pyydan vastaamaan ja ettd vastaaminen vapaaehtoista. Saatteessa oli myds
yhteystietoni, jos nuoret olisivat halunneet lisétietoja opinnaytety6hon liittyen.
Nuoret vastasivat kyselyyn taysin anonyymisti ja heita ei voi siita vastausten pe-
rusteella tunnistaa. Kysely oli myds vapaaehtoinen ja sen pystyi tayttamaan pal-
veluohjaajan tapaamisella, siten ettei tyontekija nahnyt nuoren vastauksia.
Osalle nuorista kysely lahetettiin s&hkopostiin webropol-linkkina, johon he halu-
tessaan vastasivat anonyymisti. Haastatteluihin osallistuneet nuoret osallistuivat
haastatteluihin vapaaehtoisesti ja heidan nimidan eikd muitakaan tunnistetta-
vissa olevia tietoja liitetd opinnaytetyohoni. Haastatteluun osallistuneille kerroin
opinnaytetyostani ja sen tavoitteista. Kerroin heille myds, etta heidan tietojaan
ei tule ndkymaan, eiké heita voi tydsta tunnistaa. Kerroin heille myds, etté voin
kayttaa tydssani suoria lyhyita lainauksia, mutta kasittelen niita siten, ettei yksit-

taisia vastaajia pysty niista tunnistamaan.

6.4 Analysointi

Opinnaytetydssani analysoin haastatteluista seka kyselysta esiin tulleita asioita
sekd myds vertailen kyselysta tulleita vastuksia etta haastatteluista esiin tulleita
asioita. Kyselyn ja haastattelujen pohjalta sain vastaukset tutkimuskysymyksiini
ja niité voi verrata jonkin verran keskendén ja se vaikuttaa myos tyon luotetta-

vuuteen. Analyysimenetelmina kaytin teemoittelua seké sisallon analyysia, teo-

riaohjaavan analyysitavan periaatteita noudattaen.
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6.5.1 Teemoittelu

Teemoittelussa on kaiken kaikkiaan kyse laadullisen aineiston pilkkomisesta ja
ryhmittelysta erilaisten aihepiirien mukaan (Tuomi & Sarajarvi 2009, 93). Aineis-
tosta voidaan nostaa esille tutkimusongelmaa valaisevia teemoja, joiden avulla
on mahdollista vertailla tiettyjen teemojen ilmenemista aineistossa. Tarkeda on
ensin l6ytaa ja sen jalkeen erotella tutkimusongelman kannalta olennaiset ai-
heet. Onnistuakseen teemoittelu vaatii teorian ja empirian vuorovaikutusta, joka
nakyy tekstissa teorian ja empirian lomittumisena toisiinsa. Teemoittelu on suo-
siteltava tapa analysoida aineistoa, kun ollaan ratkaisemassa kaytannollista on-
gelmaa. Tarinoista voidaan talléin poimia kaytanndllisen tutkimusongelman kan-
nalta olennaista tietoa. (Eskola & Suoranta 1998, 175- 179.) Ennen varsinaisten
teemojen etsimisté aineisto voidaan ryhmitella esimerkiksi tutkimukseen osallis-
tuneiden sukupuolen tai ian mukaan. Taman alustavan ryhmittelyn jalkeen ai-
neistosta aletaan etsia varsinaisia teemoja eli aiheita. Tarkoituksena on etsia ai-
neistosta tiettya teemaa kuvaavia ndkemyksia. Kun aineiston keruu on tapahtu-
nut teemahaastattelulla, on aineiston pilkkominen suhteellisen helppoa, koska
haastattelun teemat muodostavat jo itsessaan jasennyksen aineistoon. (Tuomi
& Sarajarvi 2009, 93.)

Haastatteluista saamastani litteroidusta aineistosta etsin tutkimuskysymyksiini
liittyvia teemoja. Naihin teemoihin liittyvat vastaukset kirjoitin itselleni ylds suo-
rina lainauksina, jotta niita oli helpompi kayttaa tulosten kirjoittamiseen ja analy-

soimiseen.

6.5.2 Teoriaohjaava analyysi

Teoriaohjaavassa analyysissa on teoreettisia kytkent6ja, mutta ne eivat poh-
jaudu suoraan teoriaan tai teoria voi toimia apuna analyysin etenemisessa.
Analyysiyksikot valitaan aineistosta teoriaohjaavassa analyysissd, mutta siind
aikaisempi tieto ohjaa tai auttaa analyysia. Analyysista on tunnistettavissa aikai-

semman tiedon vaikutus, mutta sen merkitys ei ole teoriaa testaava vaan uusia
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ajatusuria aukova. Tutkijan ajatteluprosessissa vaihtelevat aineistolahtdisyys ja
valmiit mallit. Tutkija pyrkii yhdistelemaan ndita toisiinsa ja yhdistelyn tuloksena

VOi syntya jotakin aivan uutta. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 96- 97.)

7 TULOKSET

Seuraavassa esittelen tuloksia, joita sain kyselyn avulla ja tdman jalkeen haas-
tatteluiden pohjalta esiin tulleita tuloksia. Palvelukyselyyn vastasi 51 nuorta
Petra- nuoret uusille urille- projektin Palveluohjaajan kaynnilla tai nuorelle séh-
kopostiin l&ahetetyn avoimen linkin kautta. Kyselyssa jokaista toimipaikkaa kasi-
teltiin erikseen ja kaikkien toimipaikkojen alla oli samat kysymykset. Vastaus-
vaihtoehdot olivat: taysin erimielta, lahes eri mieltd, en osaa sanoa, lahes sa-

maa mielta ja taysin samaa mielta.

Haastatteluihin osallistui kahdeksan nuorta jotka kaikki asioivat Petra-projek-
tissa saannollisesti. Haastatteluun osallistuneilla oli kokemusta asioinnista la-

hinn&a TE-toimistosta, Petrasta, sosiaalitoimesta ja terveyspalveluista.

7.1 Kokemuksia palveluista

Kyselyn tarkoituksena oli selvittéd& kuinka paljon nuoret kayttavat julkisia palve-
luja ja millaisia kokemuksia heilla on asioinnistaan niissa. Kyselyn perusteella
sain selville millainen osuus nuoria missakin palvelussa asioi. Kuviosta 1. nékee
mya0s ettd useampi nuori on asioinut useammassa palvelussa viimeisen vuoden

aikana.
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Kaksi nuorta oli jattanyt vastaamatta Petra-projektin kohtaan, vaikka kaikki nuo-
ret jotka vastasivat kyselyyn, olivat Petra- projektin asiakkaita. Koska Petra-
projekti ja TE-toimisto toimivat Tikkurilassa samoissa tiloissa, on nuorilla mo-
nesti vaikeuksia hahmottaa, etta Petra ja TE-toimisto ovat kuitenkin erillisia toi-
mijoita. Nuorella voi olla asiakkuus Petrassa, mutta silti puhuu asioivansa TE-
toimistossa. Vastaavaa ilmeni myos haastatteluissa, kun nuoret tarkoittivat asi-
ointiaan Petrassa, he puhuivat asioinnistaan TE-toimistossa. Mielenterveyspal-
veluissa asioineita nuoria oli vain kaksi ja paihdepalveluissa asioineita vain yksi.
Jatin taman vuoksi naiden palveluiden kokemukset tassa tutkimuksessa kasitte-
lematta, koska vastauksia oli niin vahan, ettei siita olisi voinut tehda luotettavia

johtopaatoksia.

wilenterveyspaivelut -
pandepaivelut
Sosiaalitoimi
Terveyspaivelut R
petra-projelti
Te-toimisto

0 10 20 30 40 50 60

mKylls mEi

Kuvio 1. Asiakkuudet toimipaikoittain
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Kuviossa 2. nakyy kaikkien kysymyksien keskiarvot, miten nuoret ovat kokeneet
asioinnin eri toimipaikoissa. Kaaviosta nékee selvasti, ettd nuoret ovat kokeneet
positiivisimpana asioinnin Petra-projektissa. Petra on saanut kaikissa kysymyk-
sissa parhaan arvosanan, kun taas sosiaalitoimi on saanut heikoimman arvosa-
nan. Tahan voi tietysti vaikuttaa monet seikat, silla Petra-projektissa ei tehda
paatoksia, eika olla tekemisissa nuoren raha-asioiden kanssa, joten asioiminen
Petrassa ei tunnu nuoresta niin viralliselta. Sosiaalitoimi joutuu tekemaan paa-
toksia, mitka vaikuttavat nuorten toimeentuloon ja ne voivat valilla olla nuoren

kannalta ikaviakin paatoksia.

4,5

3

2

1 I I
1

Minua on kuunneltu  Asiani on otettu Tapaamisista on Olen voinut Asioita on paatetty
tosissaan ollut minulle hyotya vaikuttaa asioihini puolestani

IS

W

w

w

N

v

M Te-palvelut M Petra M sostoimi terveyspalvelut

Kuvio 2. Kyselyn vastauksien keskiarvot, 1= taysin eri mieltd, 5= tdysin samaa

mielta
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Kaikki kyselyyn vastanneet 51 nuorta olivat asioineet TE-toimiston kanssa vii-
meisen vuoden aikana (KUVIO 3.). Suurin osa heista kokee, ettd TE-toimis-
tossa asioidessaan heita on kuunneltu ja heidén asiansa on otettu tosissaan.
Reilusti yli puolet nuorista kokee myds, etté ovat voineet vaikuttaa itse omiin
asioihinsa asioidessaan TE-toimistossa ja tapaamiset ovat olleet heille hyodylli-
sid. Kuitenkin vain vajaa puolet nuorista ajattelee, ettd asioista ei ole paatetty
heidéan puolestaan. Naiden kahden kysymyksen ja niiden vastausten valilla on
pieni ristiriita, koska suuri osa nuorista kokee, etta on itse voinut vaikuttaa asioi-
hinsa, mutta suurempi osa kokee, ettd asioita on paatetty heidan puolestaan

TE-toimistossa asioidessaan.

Tunne ettd asioita on paatetty _—
puolestani

Olen voinut itse vaikuttaa
asioihini I.

Tapaamisista oli minulle hyotya -

Asiani otettiin tosissaan .

Tunne etta kuunneltu .

i G 0 20 . 30 .40 o 50
W Taysin erimieltda ®I3hes eri mieltd en 0saa sanoa |dhes samaa mieltda M tdysin samaa mielta

Kuvio 3. Te-toimistossa asiointi
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Terveyspalveluissa vuoden sisélla asioineita nuoria oli 30 kaikista kyselyyn vas-
tanneista (KUVIO 4). Kyselyn perusteella terveyspalveluissa asioineista nuo-
rista yli puolella on kokemus, etté heitd on kuunneltu, heidan asiansa on otettu
tosissaan ja tapaamisesta on ollut heille hydtya. Kaikkien kysymysten kohdalla
on kuitenkin noin kolmas osa nuorista, jotka eivat ole osanneet vastata suun-

taan tai toiseen, miten tapaaminen on heidan mielestaan sujunut.

Olen voinut itse vaikuttaa asioihini _— _
Tapaamisista oli minulle hyotya _ _
Asiani otettiin tosissaan _ _
Tunne ettd kuunneltu _ _

0 5 10 15 20 25 30 35

M tdysin eri mieltd M |3hes eri mieltd M en osaasanoa M ldhes samaa mieltd M tdysin samaa mieltd

Kuvio 4. Terveysasemalla asiointi
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Petra- projektissa oli kyselyn mukaan asioinut 47 nuorta (KUVIO 5.), mika on
hieman erikoista, koska kaikki nuoret kenelle kysely |&hetettiin, olivat Petra-pro-
jektin asiakkaita. Tama kertoo, ehka vain siita, etta joidenkin nuorten on vaikeaa
hahmottaa Petran ja TE-toimiston eroa, kun ne toimivat samoissa tiloissa. La-
hes kaikki nuoret olivat sita mielt, ettd Petrassa asioidessaan heita on kuun-
neltu ja heidan asiansa on otettu tosissaan. Suuri 0sa nuorista on pitanyt tapaa-
misia Petrassa hyoddyllisena ja he kokivat etta ovat voineet vaikuttaa itse myods

omiin asioihinsa asioidessaan Petrassa.

Tunne ettd asioita on paatetty puolestani _ .
Olen voinut itse vaikuttaa asioihini _
Tapaamisista oli minulle hyotya . _
Asiani otettiin tosissaan _
Tunne ettd kuunneltu _
0 10 20 30 40 50 60

W Taysin eri mieltd M I3hes eri mieltd M en osaasanoa M ldhes samaa mieltd M tdysin samaa mielta

KUVIO 5. Petra- projektissa asiointi
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Kyselyyn vastanneista nuorista 17 oli asioinut Sosiaaliasemalla viimeisen vuo-
den aikana. Sosiaalitoimen asiakkaina olevista nuorista vain muutama koki etta
heitd on kuunneltu tai heidan asiansa on otettu tosissaan sosiaalitoimessa asi-
oidessa. Ja vain viisi nuorta piti tapaamisia hyoddyllisena tai koki, ettéa on itse voi-
nut vaikuttaa omiin asioihinsa. Yli puolet naista nuorista koki, etta asioita sosi-
aalitoimessa on paatetty heidan puolestaan.

Tunnen ettd asioita on paatetty puolestani -

Olen itse voinut vaikuttaa asioihini _—
Tapaamisista oli minulle hyotya _-
Asiani otettiin tosissaan _
Tunne ettd kuunneltu _—

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

M taysin eri mieltd M l3hes eri mieltd M en osaasanoa M ldhes samaa mieltd M tdysin samaa mielta

KUVIO 6. Sosiaaliasemalla asiointi

7.2 Kokemuksia ja kohtaamisia

Nuoret toivat haastatteluissa esille kokemuksiaan asioinnista eri virastoissa ja
palveluissa. Paaosin nuorilla oli positiivisia kokemuksia ja tuntui, etta heidan ol
hankala loytaa negatiivisia kokemuksia. Yksi nuorista toi esille myds oman
asenteen merkityksen, jossa varmasti on aivan oikeassa. Jos nuorella on
asenne kunnossa ja han haluaa eteenpdain elamassaan, on tyontekijan hel-
pompi auttaa sellaista nuorta pddsemaan eteenpdain. Jos nuorella on motivaatio
hukassa, on tydskentelyssa enemman haasteita ja nuoren motivointiin voi kulua

paljon aikaa. Monissa palveluissa oma motivaatio onkin ehtona tygskentelylle.
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"Mut ehké& se johtuu siitdki mikéd sun oma asenne on, jos sun oma
asenne on et sé et haluu tehda mitaén ni, et sa sit voi tehda mitaan.
Jos sé haluut parantuu ja tehdé jotain ni, se on sil selvd.” M1

Vaikuttaako nuoren oma asenne siihen millaista palvelua han saa? Raunion
(2006) kirjassa Syrjaytyminen, kirjoitetaan syrjinnasta sosiaalialan tydssa. Syr-
jinté perustuu siihen miten tyontekija valitsee asiakkaita paneutuvan tyéskente-
lyn erilaisiin vaiheisiin, silla perusteella, miten yhteistyd toimii asiakkaan ja tyon-
tekijan valilla. Tahan vaikuttavat myos tyontekijan aikaisemmat kokemukset
vastaavista asiakastapauksista ja sita kautta vaikuttavat vuorovaikutussuhteen
laatuun. Tyontekijan lilan vaikeaksi kokema asiakas voi jaada paneutuvan tyos-
kentelyn ulkopuolelle ja tydntekija tydskentelee hanen kanssaan etaisesti ja vir-
kamiesmaisen neutraalisti. Kaikki asiakkaat eivat kuitenkaan tarvitse paneutu-
vaa tyoskentelya, vaan he etenevat pienemmalla avulla. Mutta jos, tyontekija
estaa paneutuvan tyoskentelyn hankalalta” tai "yhteistyokyvyttomalta” asiak-
kaalta, joka sita tarvitsee, voidaan puhua asiakkaan syrjinnasta. (Raunio 2006,
69.) Niskala esittaa vaitoskirjassaan (2008), ettd asiakkaan ja sosiaalityonteki-
j&n neuvotteleva ja arvioiva tyoskentelysuhde on toimivan yhteistyon tarkein
asia, joka kulkee lapi tydprosessin. Tydskentelysuhteen syntymiseen sosiaali-
tydssa vaikuttaa asiakkaan aikaisemmat kokemukset asiakkuudesta, mielikuva
sosiaalityosta ja sen tekijasta seka sosiaalityontekijat kasitykset asiakkaasta ja
hanen toiminnastaan. (Niskala 2008, 82.)

7.2.1 Positiivista

Haastatteluissa kasiteltiin positiivisia kokemuksia julkisissa palveluissa asioin-
nista. Nuoret toivat esille paljon positiivista asioinneistaan ja paallimmaisena
niissa esiintyi tyontekijan suhtautuminen ja olemus, kuinka tyontekija on tilan-
teessa, kun tapaa nuoren. Haastatteluissa positiivisia kokemuksia oli tullut nuo-

rille paljon muun muassa Petra-projektin kautta. Lahes jokainen nuori mainitsi
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Petra-projektin, kun kysyttiin positiivisia tai onnistuneita tapaamisia tyontekijan
kanssa. Tahan osaltaan voi vaikuttaa myos se, etta usealla haastatteluun osal-
listuneella ei ollut ollut kontakteja muihin virastoihin/ palveluihin kuin Petra-pro-

jektiin.

Nuoret kertoivat haastatteluissa, etta positiiviseen kokemukseen vaikuttaa se
mité tapaamiselta saa ja tyontekijan positiivisuus. Nuorten puheesta pystyi kuu-
lemaan kohtaamisen merkityksen, se etta tyontekija kuuntelee ja vuorovaikutus
on sujuvaa. Nuoret toivat haastatteluissa esille, ettéd uudet mahdollisuudet ja
neuvot siitd millaisia mahdollisuuksia heilla on, ovat tarkeitéa tapaamisilla ja

niista tulee hyvalle mielelle

*Just ainakin taalla Petrassa on tullu niita, tai sillee et saa hyvaa fii-
listé ja saa hyvié neuvoja ja se on mun mielesté ollut ehké se.” M1

Sipila on lainannut Puolimatkaa (1999) ja hdnen nakemyksensa mukaan tuntei-
den merkitys ihmisen identiteetin maarittelyssa on verrattavissa sosiaalityonteki-
jan ja asiakkaan vuorovaikutukseen. Kun tydntekija osoittaa valittdvansa, se an-
taa asiakkaalle tunteen oman elamansa tarkoituksen mukaisuudesta. (Sipila
2011, 41.). Nuorelle on hyva tulla tunne, ettéa hanella on merkitysta ja hdnen

elamansa ja asiansa ovat kiinnostavia ja merkityksellisia.

"Ehka just siita, et tulee kaikkee uutta ja on mahollisuuksia mita
pystyy teha ja siin tulee vaan semmonen fiilis jengille ettei vaan, tai
mé oon ehké sittenki jotain.” M1

"No kylla néaé tybkkéarin (tarkoittaa Petra-projektia), tdél on toiminut
hyvin ja just esim (mainitsee tydntekijan nimen) kanssa nyt noita
koulujuttuja hoidettiin niin I6ydettiin nda koulutukset ja la&karit niin
nyt sain sen ... ldhetteen. T&élla ainakin kaikki toimii mun mielesta
Ja sossussa kans ylléttavén hyvin toiminu asiat.” M3
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Joskus pienetkin asiat kuten ystavallisyys kantaa pitkalle ja jaa positiivisena
muistona ihmisen mieleen ja liséda heidan elinvoimaansa (Raatikainen 2015,
19). Nuoret toivat tama esille myds haastatteluissa, ettéa hymylla ja ystavallisyy-

della voi tapaamisesta jaada hyva mieli.

"Hymyilysté, jos siella tiskin toisella puolella oleva ihminen hymyilee
niin, se on jo aika varmasti hyva kaynti silloin.” M5

“No itseasiassa ma olin tossa pariviikkoa sitten Tikkurilan tybkkéarin
terveyshoitajan tapaamisella (Petran terveydenhoitajalla). Se kesti
yli tunnin ja se oli niinku todella mukavaa ja avas tosi paljon mulle
ja heratti tosi paljon mun omia ajatuksia tietyista asioista ja ma sain
todella hyvaa apuu ja kyl mul on ollut tassa tyokkarissakin (Pet-
rassa) aina mukava kayda.” N1

Yksi nuorista toi esille tapaamisten tuttavallisuuden ja epavirallisuuden. On tar-
ke&a, etta tyontekija on nuorelle tuttu ja jokaisella kaynnilla nuori tapaa saman
tyontekijan, jotta ei tarvitse selvittaa asioitaan jokaisella kerralla uudestaan. Se
helpottaa nuoren asiointia ja eteenpain paasya, kun aina voidaan jatkaa siita
mihin edellisella kerralla on jaaty. Nuoreen voi saada paremman kontaktin, kun
tapaamisilla ehditdan kasitella muitakin asioita, kuin vain pakollisia virastoasi-
oita. Tyontekija ehtii kysyd nuoren kuulumisia ja jutella muistakin nuoren ela-
maan liittyvista asioista. Talla voi olla iso merkitys tyontekijan ja nuoren valiseen

vuorovaikutukseen ja siihen, kuinka nuori kokee tulevansa kohdatuksi.

"Mun mielesté taa Petra-projekti on ollut tosi hyva ja siiné otetaan
niinku monipuolisemmin huomioon ne tarpeet... Se ei 0o niinku vi-
rallisia ne tapaamiset, ettéa vahan niinku tuttavallisempia ne tapaa-
miset.” M2
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7.2.2 Negatiivista

Nuoret toivat haastatteluissa vahan esille mitdén yksittaisia negatiivisia koke-
muksia tai he eivat olleet kokeneet sellaisia. Heihin oli suhtauduttu hyvin kai-
kissa paikoissa joissa olivat asioineet tai ainakaan eivét olleet huomanneet
tyontekijan suhtautumisessa mitdan erikoista. Osa nuorista toi esille esimerkiksi

kavereiden tai tuttavien huonoja kokemuksia.

Yksi haastateltavista pohti sita, ettéd onko nuorille tarpeeksi kiinnostavia vaihto-
ehtoja esimerkiksi tyollisyyden edistdmiseksi. Han toi esille, ettd pakottaminen,
johonkin sellaiseen mika ei nuorta kiinnosta yhtaan, voi olla jollekin nuorelle tosi
huono juttu. Han my@6s toi esille sen, ettd voiko silloin myés nuoren omassa
asenteessa olla jotain vikaa. Mielestani nuorille on paljon erilaisia vaihtoehtoja
esimerkiksi tyollisyyden edistamiseksi. Myos oppilaitoksilla on useita erilaisia
vaihtoehtoja ja erilaisia tapoja suorittaa tutkintoja, kuten Nuorten aikuisten osaa-
misohjelma ja oppisopimuskoulutukset. Tydntekijana tuntuu etta naista vaihto-
ehdoista nuoret tietdvat melko vahan ja monesti kun eri vaihtoetoja kaydaan
lapi, 16ytyy sielté yleensa jotain mika kiinnostaa. Tama vaatii tyontekijalta myos
tietoa ja osaamista erilaisista vaihtoehdoista, jotta voi tuoda nuoren tietoon

kaikki mahdollisuudet.

"Ku ehké just sillee, et jengi pakotetaan menee aamulla jonnekin,
se voi olla joillekin tosi paha juttu, tai jos sille ei oo mitaan kiinnosta-
vaa, et pitaiskbhan seki asia esittaa eritavalla sille asiakkaalle” M1

"Joo et, sé et saa rahaa jos sa et mee sinne, esimerkkina niinku,
mut ma en tieda onks siina hakijassa vai tyontekijassa se vika.
Yleensa tietenki siind asiakkaassa se asenneongelma. Ja ehka just
niinku suoranaisesti nuorille pitas tarjota mielenkiintosempia juttuja
ja paneudutaan viela enemman joihinki asioihin, mika nuorii kiin-
nostaa...” M1

Nuoret toivat esille myds negatiivisena kokemuksena sen, jos tyontekija on huo-
nolla tuulella tai suhtautuu nuoreen jollain tapaa negatiivisella asenteella. Myods
tyontekijdn hymylla naytti olevan suuri merkitys siihen miten nuoret kokevat ta-

paamisen sujuneen.
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“On kyl tullu térméttyy semmosiinki, ndé on kyllé ollu sit vdhéan van-
hempii ihmisii, jotka ei niinku hymyile ja asioi ja kayttaytyy jotenki
oudosti... Ma en oo ikéarasisti, mut noi vanhemmat rouvashenkilot
on vahan semmosii et niitten kaa ei oo hirveen kiva asioida, hyvin
harvemmin hymyilee.” M5

Yksi nuorista toi esille, etta tapaamisesta voi jaada huono mieli, jos huomaa,
etta tyontekijalla on selkeasti kiire paasta asiakkaasta nopeasti eroon. Tallin
nuorelle tulee tunne, ettei ehdi kdyda omia asioitaan tarpeeksi hyvin lapi. Kun
nuori huomaa kiireen, ei hén viitsi tuoda kaikkia asioitaan esille siina tilan-
teessa. Nuorelle tulee tunne, ettei tydntekijaa kiinnosta kuunnella, kun silla on

niin kiire.

“No ehké itelle saattaa jaaddé huono mieli siité, jos se tydntekija toi-
mii silleen vahan ripeesti et koittaa vaan saada mahollisimman no-
peesti seuraavalle luukulle ja talleen.” M5

7.3 Kokemuksia ja ideoita

Haastatteluissa kasiteltiin myos erilaisia ajatuksia ja ideoita kuinka nuoret koke-
vat palvelut, jotka ovat paljon siirtyneet jo internetiin ja kasvokkain tapaamiset
ovat monissa paikoissa vahentyneet verkossa ja puhelimessa asioinnin tielta.
Kaikki haastateltavat nuoret kannattivat henkilokohtaisia tapaamisia, varsinkin
jos tapaamisella oli joku tarkoitus, eiké vain papereiden vientia. Nuoret korosti-
vat sita ettd tapaamiselta pitaa saada jotain, esimerkiksi tietoa mahdollisuuk-
sista tai konkreettista apua papereiden tayttamiseen, ettei ole niin sanottuja tur-

hia kaynteja.

Nuoret eivét oikein haastattelutilanteessa osanneet tuoda itse esille miten he
l&htisivat palvelujarjestelméaa kehittamaan, siten etté siina olisi helpompi asi-

oida. Kun heille ehdotti esimerkiksi yhtéa paikkaa, jossa voisi saman katon alla
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hoitaa useampia asioita, niin kaikki nuoret pitivat sitd hyvana ideana ja kokivat
ettd se helpottaisi heidan asioiden hoitamistaan.

Yksi haastateltavista toi esille, ettd haluaisi enemman ryhmamuotoista toimin-
taa, jossa voisi tutustua uusiin ihmisiin ja voisi luoda ryhmahenkea. Han piti itse
erilaisista rynmatehtavista, mutta toi myos esille sen, etta taitaa kuulua vdhem-
mistoon, koska hanen kasityksen mukaan varmaan suurin osa nuorista ei pida
ryhmamuotoisesta toiminnasta. Tahan olen kiinnittdnyt huomiota myas itse, etta

nuorilla on monesti ennakkoluuloja ryhméatoimintaa kohtaan.

7.3.1 Kasvotusten vai verkossa

Nykyisellaan monet palvelut ovat siirtyneet ainakin osittain verkkoon ja paljon
asioita hoidetaan verkossa valmiita lomakkeita tayttamalla. Ajatellaan, etta nuo-
ret haluavat asioida enemman verkossa ja se on heille luontevaa, koska inter-

net on ollut olemassa lahes koko heidan elinikansa ajan.

Valtiovarainministerion teettdman selvityksen mukaan nuoret (15- 24- vuotiaat)
suhtautuvat positiivisesti internetin kayttoon ja julkisten verkkopalvelujen kehit-
tdmiseen, mutta toisaalta he suhtautuvat hyvin kriittisesti verkon vaarojen a

oman yksityisyytensa suhteen. Henkilokohtaisten tietojen kasittely internetissa

on nuorille vakava asia. (Valtiovarainministerié 2010, 3.)

Niskala (2008) kirjoittaa vaitdskirjassaan, ettd tavatessaan kasvotusten sosiaali-
tyontekija ja asiakas tarkastelevat ensimmaisena toistensa ulkoista olemusta ja
kayttaytymista. Asiakas odottaa katsekontaktia tyontekijalta ja mahdollisesti kat-
telya. Asiakkaat odottavat myds, ettd tullessaan varatulle ajalle, sosiaalityonte-
kija on valmistautunut asiakkaan asian monipuoliseen kasittelyyn. (Niskala
2008, 83- 84.)
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Nuoret puhuivat haastatteluissa henkilokohtaisten tapaamisten puolesta. Yksi
nuorista koki, etta netisséa asioiminen voi saada nuoret paasemaan niin sano-
tusti helpommalla, kun kaikki siirretaan nettiin. Nuorten ei tarvitse enaa lahtea
kotoa mihinkaan, vaan asiat voidaan hoitaa koti koneelta. Kuten nuori seuraa-
vassa kommentissa mainitsee ja viittaa te-palveluiden tydnhaun uusimiseen,
ettd voi vain laittaa tydnhaun netissa voimaan. TA&man olen huomannut itsekin
omassa tydssani, etta jotkut nuoret, joilla on ehkd motivaatio kadoksissa tai ela-
massa muita haasteita, jotka vaikeuttavat asioiden hoitamista. TE-palveluissa
voi nykyisillaan laittaa tybnhaun voimaan netin valityksella, eli jos nuorelle on
sovittu aika TE-palveluihin han voi jattaa menemaétta tapaamiselle ja laittaa
tydnhaun kotikoneelta voimaan heti seuraavana paivana, kun se on edellisena
paivana katkennut. Keskusteluissa TE-toimiston henkilostén kanssa olen huo-
mannut, ettd tdma on myos nuorten keskuudessa huomattu ja sitéa kaytetaan
hyvaksi, koska siita ei valttamatta tule mitd&n sanktiota, jos ei saa tyémarkkina-

tukea ja sosiaalitoimeen ei mene asiasta tietoa.

"Mun mielesté se ei oo hyva juttu, et niinku, me mennaén maail-
maski koko ajan eteenpéin et me paastaan helpommin tehtyy asi-
oita, se ei ehké 0o se maali, vaan se et pitda oikeesti teha jotain,
eika se etta ma en tullu tdn&an nin ma voin vaan menné nettiin ja
laittaa tybnhaun voimaan ja menné takas nukkuu, ni se on se.” M1

Kaikki nuoret puhuivat myos henkilokohtaisten tapaamisten puolesta viitaten
asiointiin Petra-projektin palveluohjaajalla. Koska Petrassa tapaamiset ovat ti-
heasti ja nuori tapaa samaa palveluohjaajaa jokaisella kaynnilla, paasee tyonte-
kijan ja nuoren vdlille syntyméaan luottamuksellinen suhde. Nuorella oli myds
tunne, etta tapaamisilla pyritddn auttamaan nuorta padsemaan eteenpéin. Nuo-
ret kokivat, etta jos tapaamisia ei olisi ja tyontekija olisi vieras, ei asioissa paa-
sisi ehka samalle tasolle, koska kasvottoman tydntekijan kanssa puhelimitse voi
olla vaikeaa synnyttdd samanlaista luottamusta, kuin kahden keskisissa tapaa-

misissa.
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"Ehké& se on se toinen ihminen joka sua t4élla auttaa ja teil on sen
kaa taal, yritatte kehittdd sun omaa elamaa, siihen vahan just jos
hoidettas puhelimen kautta tai netin kautta niin se vois olla vahan
semmosta niiku etta ei luottas niin paljon. Kun se tuki tulee suoraan
siitéd sun edestéa, niin se voi olla hyvaé juttu. Tai on eri juttu.” M1

"Henkilbkohtasesti sen takia koska puhelimessa voi saada helpom-
min semmosen kuvan et on tympee ja semmonen, se on paljon hel-
pompaa kun nédkee sen ihmisen ja miten se suhtautuu ja on siind.”
N3

"Kyl m& mieluumin henkilbkohtasesti, mé en tykkaéa yhtéan taytella
niit lappui ja lippui netiss&, mieluumin just niinku selvittda henkilo-
kohtaisesti, saa niinku puhuttuu asiat halki...” M3

Yksi nuorista oli sita mielta, etta henkilékohtaisella tapaamisella tyontekija pys-
tyy huomioimaan paremmin nuoren yksil6lliset tarpeet ja tilanteet. Myds nuo-
rella on silloin parempi mahdollisuus saada oma danensa kuuluviin ja kertoa
omista asioistaan. Nuorelle on myods merkityksellista se, etta tapaamiseen on
varattu tietty aika, joka on varattu vain hanta varten. Silloin nuori voi rauhassa

kertoa omista asioistaan ja puhua tilanteestaan tyontekijan kanssa.

”... koska sen on helpompi nédhé& ne yksildlliset ongelmat, kun ker-
too niista niinku kasvotusten, kun niinku puhelimen kautta ja kyl se
mun mielesta tyokkarissaki tosi tarkeetd, et kay taalla niinku henki-
Iokohtasesti et pystyy niinku kayttaa sitd omaa aantaan ja kertoo ne
sun omat asias.” N1

"Mieluumin niinku kasvotusten, etté tulee niinku siiné ja on tar-
peeksi aikaa, pystyy juttelemaan ihan kunnolla ja néin.” N2

Yksi nuorista kertoi tapaamisten tuovan hanen elamaéansa jotain tekemista ja tu-

lee lahdettya kotoa jonnekin edes sen kerran, kun tapaaminen on sovittuna.

"No mé& tykkdan henkilbkohtaisista tapaamisista ite... niin ma tyk-
kaan etta tulee edes jonkun kerran kuussa se soitto, etta tanne pi-
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taa tulla tai raahautua, niin se tuo pikkusen semmosta niinku, ei si-
saltoa elamaan, mut ettéd pakottaa ittensa lahtemaan ulos teke-
mé&én jotakin, se ettd ndkee jonkun ihmisen jonka kanssa puhua...
niin se tuo pienen verran edes sitéd normaalia elamén rytmia.” M4

Haastattelujen perustella nuoret toivovat enemman kasvokkain olevia tapaami-
Sia, jotta paasevat hoitamaan asiansa suoraan toisen ihmisen kanssa. Vaikut-

taa silta, ettd nuoret haluavat saada henkilokohtaista ohjausta ja neuvontaa ai-
nakin tahan tutkimukseen liittyvissa aiheissa, kuten ty6- ja opiskeluasioihin, ter-

veyden hoitoon ja raha- ja asumisasioihin.

Granholm (2010) kirjoittaa, ettéd Sperringin ja Thulin mukaan Internetin on pe-
latty syrjayttavan kasvokkain tapahtuvan kommunikaation ja johtavan siihen,
ettd ihmiset eristaytyvat todellisesta maailmasta ja sen tarjoamista yhdesséaolon
ja kanssakaymisen mahdollisuuksista. Nuorten internetin kayttotottumuksista on
tehty tutkimuksia ja ne osoittavat etta, internet toimii lahinna kasvokkain ja mui-
den kommunikaatiovalineiden avulla tapahtuvan yhteydenpidon liséana. (Gran-
holm 2010, 163.) Sahkoéinen asiointi ndhdaan luontevana tapana saada osa pal-
veluista joustavasti kotoa kasin. Asiakkaiden mielesté luontevaa asiointi sahkoi-
sesti on silloin, kun asia on sellainen, jonka voi sujuvasti kotoa ké&sin hoitaa, esi-
merkkeind muun muassa toimeentulotukihakemuksen vireillepano, ajanvaraus

tai neuvonnan ja ohjauksen toteuttaminen. (Niskala 2008, 90.)

Yksi nuorista toi esille, ettd haluaa hoitaa mahdollisimman paljon asioita ver-
kossa, koska ei halua juosta useassa paikassa ja odotella vuoroaan. Hankin
kuitenkin oli tata mieltd 1ahinn& paperiasioiden hoitamisesta, jos taytyy toimittaa
vaikka toimeentulotukihakemusta.

”...sit timmoset et pitédé lahetellé papereita ympéri @&mpéri, niin
kumminki on 2014 kohta 2015, niin pitéas aika lailla olla s&@hkdsta
toimintaa... mun mielesté ois vaan helpompaa, kun kaiken vois hoi-
taa netis, ettei tarvii ravailla ympéari ampari ja istuu siel taal kaks
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kolme tuntii odotustilassa ja sit mahollisesti tormata siihen ela-
maansa kyllastyneeseen vanhaan rouvaan, joka on tosi veemai-
nen, sit on omaki péiva véhén pilalla.” M5

H&an oli samaa mieltd muiden kanssa siitd, etté jos tapaamisella on jotain muu-
takin sisalt6a, kuin papereiden toimittamista, esimerkiksi saada tietoa mahdolli-
suuksista ja asioista jotka voivat auttaa h&nta eteenpain, tapaa han mielellaan

kasvokkain tydntekijaa.

"T&élt (Petrasta) saa sillee oikeesti apuu... tdél saa kuulla kaikist
uusist jutuist ja mahollisuuksista mita vois menna tekee jos on tyo-
ton, mut sit jos kayt tuol luukul heittéda jotai lappui ni hyvin harvoin
ne on semmosia et ne on oikeesti kiinnostuneita ja haluu jeesaa.”

M5

7.3.2 Lahelld ja saman katon alla

Esitin nuorille haastattelussa kysymyksen, mita mielta he olisivat, jos olisi yksi
konkreettinen paikka, jossa olisi useampia toimijoita saman katon alla ja sité
kautta saisi hoidettua useampia asioita. Nuoret olivat kaikki sita mielta, etta sel-

lainen olisi hyva ja siité olisi oikeasti hyotya.

"Sulla sattuu olemaan enemmankin néihin virastoihin menemista,
niin se etta kaikki [6ytyy about saman katon alta niin se ois, niin se
varmasti helpottais monen eléméaa niinku huomattavasti.” M4

“No oishan se paljon helpompi, jos ois niinku yks paikka missé sais
hoidettuu, et se jos ois montaki asiaa mitka pitdis saman paivan ai-
kana hoitaa, ni sit se ois vahan kurja jos joutuu moneen eri paik-
kaan léhtee.” N3

Useampi nuori toi haastattelussa esille valimatkojen pituuden, jos joutuu asioi-
maan toisella puolella kaupunkia se tuo erilaisia haasteita ja silloin joillakin saat-
taa jadda menematta paikalle nuoren mielesta liilan pitkdn matkan vuoksi. Kun
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nuoret haastattelussa toivat positiivisena esille sen ettd yhdesta paikasta saisi
kaikki palvelut saman katon alta, niin useampi pohti myos sen fyysistéa sijoitta-
mista, miten nuorilla olisi helpoin sinne paasta, ettei tarvitsisi toiselta puolelta

kaupunkia lahted asioimaan.

7.3.3 Tyontekijoiden tavoitettavuus

Sosiaalitoimen puhelinaikaa yksi nuorista koki negatiivisena. Han koki, ettei silla
ajalla saa aina kiinni tyontekijaa ja asiat jaavat roikkumaan. Toisaalta han kui-
tenkin toi esille, ettd ymmartaa puhelinajan tarkoituksen, koska asiakkaita paljon

ja aika ei riité siihen etta voisi vastata koko ajan puhelimeen.

Nuoret kokivat kuitenkin paéasiassa, etta tyontekijat saa tarvittaessa hyvin ta-

voitettua. Osa nuorista ei ollut yrittanyt tavoitella tyontekijoita tapaamisten ulko-
puolella vaan he odottivat asiansa aina tapaamisille, jos heilla oli jotain kysytta-
vaa. Nuoret jotka olivat tavoitelleet tydntekijoita tapaamisten ulkopuolella, koki-

vat ettd tyontekijan saa suhteellisen helposti kiinni.

Petra- projekti sai tdssa kohtaa pari mainintaa siita, etta tyontekijat tavoittaa hy-
vin ja jos ei heti tavoita niin ainakin otetaan aika pian yhteytta takaisin pain. Yksi
nuorista kertoi, etta tyontekijan saa jopa lilankin helposti kiinni, etta sitten tulee

soitettua kaikista pienistékin asioista helposti tyontekijalle.

”... Ja just jos soittaa ja kysyy jotain niin neuvotaan ja kaikkee...,
puhelimitse ma oon aina saanu tai jos ei niin sédhkopostilla, eli oon
saanu ihan hyvin.” M3

"Kylla niinku ja ehké vahén liiankin helposti, st sit jokaisesta pikku-
asiastakin ottaa yhteytta tyokkariin (Petraan), sossust ei kyl hirveen
helposti eiké laékéareitéakdén.” N1
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7.4 Toiveita

Nuoret toivat esille haastatteluissa hyvin toiveitaan tyontekijoille, kuinka he toi-
vovat, ettéa heidan kanssaan asioidaan ja minkalaisia odotuksia heilla on tyonte-
kijGille. Toiveet joita nuorilta tuli olivat mielestani realistisia ja mahdollisia toteut-
taa. Padasiassa nuoret toivoivat kuuntelevaa tyontekijaa, joka on oikeasti kiin-

nostunut nuoren asioista ja on hyvalla tuulella ja iloinen.

Vuorovaikutustaidot ovat sosiaali- ja terveysalalla tarkeita ja lahes poikkeuk-
setta myo6s onnistuneen yhteistyon perusta. Kuunteleminen ja kuulluksi tulemi-
nen voi olla asiakkaalle merkityksellisemp&&, kuin puhuminen. Myd6s lasnaololla
on suuri voima. (Raatikainen 2015, 51.) Nummelan (2011) vaitdskirjassa, jossa
han tutkii asiakkaan aseman ja oikeuksien kannalta hyvan asiakkuuden ehtoja
ja edellytyksia aikuissosiaalitytssé, iimenee asiakkaiden odotuksia tyontekijoita
kohtaan. Asiakkaat odottavat tasavertaisuutta tullessaan asiakkaiksi, tasavertai-
suus tassa merkitsee suhdetta tyontekijaan ja toisiin asiakkaisiin. Tarkeaa on,
ettd asiakkaalla on tunne, etta han ei ole alempiarvoinen ihmisena, vaikka jou-
tuukin pyytamaan apua. Asiakkaat pitavat tarkeana myos sita, etta kaikkia asi-
akkaita kohdellaan samalla tavalla. Inhimillisyys asiakkaalle tarkoittaa kuulluksi
tulemista ja tyontekijan ymmartavaista asennetta asiakasta kohtaan. Kaytan-
nossé kuulluksi tulemisella asiakkaat tarkoittavat, etta heill& on ainakin tunne
neuvottelun mahdollisuudesta omassa asiassaan. (Nummela 2011, 84, 86.)
Nuoret toivat esille haastattelussa kuuntelemisen tarkeyden. Tydntekijan on tar-
ke&é kuunnella mita nuorella on sanottavaa ja olla kiinnostunut kuulemaan
misté nuori itse on kiinnostunut ja kannustaa eteenpain nuoren omien vahvuuk-

sien ja kiinnostuksen kohteiden mukaan.

“No ehké niinku tietaa tietaa mita sa teet ja mita sa haluut, eik& just
sillee, et tyrkyttda jotain vaan, et kay oikeesti lapi, ettéa mitk& on sun
mielenkiinnon kohteet ja mista sa tykkaat. ... Ja ehké just puhuu
niista asioista misté se asiakas tykkaa.” M1
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Raatikainen kirjoittaa teoksessaan Luijita luottamusta (2015), etta asiakkaalle on
tarkeda tulla nahdyksi, kuulluksi ja hyvaksytyksi omana itsendan. Asiakkaalle
tulisi olla myds tunne, etta tyéntekija on todella hanen puolellaan ja ajaa hanen
asioitaan parhaalla mahdollisella tavalla. (Raatikainen 2015, 141.) Haastatte-
lussa tuli esille myos tama, etta on tarkeaa, ettéa tyontekija yrittdd auttaa par-
haansa mukaan. Vaikka kaikki ei aina onnistukaan siten miten asiakas haluaisi,

mutta padasia on etta yrittda auttaa.

“Odotan sité han (tybntekija) yrittdd auttaa, voiko tai ei, mutta se
haluaa tai siis han voi yrittda auttaa, ehka ei tule mitdan, mutta se
on aina kiva jos tyontekija yrittaa auttaa, ei vaan sillee ettei kiin-
nosta... ” M2

Useampi nuori toi esille tydntekijan iloisuuden, pirteyden ja positiivisen asen-
teen. Nailla ominaisuuksilla oli nuorille merkitysta, etta tapaamisesta jaa hyva
mieli. Nuoret toivoivat tyontekijoilta ndita ominaisuuksia, kun he menevat asioi-
maan. YKsi nuorista toi esille my6s sen, etta tyontekijan oma huono paiva tai
huonotuulisuus ei saisi vaikuttaa asiakastapaamiseen, vaan omat murheet on

pystyttdva unohtamaan tapaamisen ajaksi.

"Etta osaa niinku olla sen henkilbn kanssa silleen niinku etta, osaa
auttaa sité eteenpéin siind asiassa... jos silld on joku ajatus siiné
mitd haluaa teha niin auttaa siind eteenpain ja jos ei 00, niin alkaa
miettimaan missa se vois olla hyva, mista se tykkaa ja nain pois-
pain. Tavallaan niinku luo semmosen yhteyden henkilon valille, se
auttaa ehdottomasti ja sitte tota semmonen positiivisuus, energi-
Syys ... ja sitten semmosta asiantuntemusta.” M4

"No se et just osaa keskittyy nuoriin ja on sillee pirtee, ettei oo mi-
k&dan masentunu ja kuuntelee ja neuvoo ja auttaa parhaansa mu-
kaan.” M3
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"No ehkd semmonen positiivinen asenne ja ... vaikka miké olis niin
kohtelee muita niin kuin haluis ittedan kohdeltavan. Ei se ois kivaa
tulla jos vaikka, ... sé tuut tdnne ilosesti ja se tydntekijé katto osua
sillee, ettd mita s& nyt tdnne tuut ja mita sa nyt siind hymyilet, et va-
h&an semmonen positiivinen ilmapiiri, ni must se auttaa hirveesti sita
varsinkin nuorilla. Ne tarvii semmosen hyvédn ympériston siihen.”
N1

Tyontekijan positiivinen asenne ja kuuntelutaidot rohkaisevat asiakasta kerto-
maan itsestaan ja luomaan yhteytta tyontekijan ja asiakkaan valille. Onnistunut
kohtaaminen luo luottamusta ja luottamusta herattava henkilo ei tuomitse muita.
Han on empaattinen, ymmartaa aidosti seka valittdd ihmisena. Asiakkaalla tulee
olla tunne, etta tyontekija hyvaksyy hanet omana itsendén. (Raatikainen 2015,
52.)

8 JOHTOPAATOKSET

Haastattelujen ja palvelukyselyn perusteella voidaan sanoa, ettd nuoret ovat
paaosin saaneet Vantaalla asioidessaan hyvaa palvelua ja tyontekijat ovat
osanneet kohdata heidat asiaan kuuluvalla tavalla. Vuorovaikutuksen ja kohtaa-
misen merkitysta ei voida vahatella, vaan ne ovat suuressa roolissa tyoskennel-
tédessa nuorten parissa. Henkilokohtaisen ohjauksen ja neuvonnan tarpeellisuus
nayttaa merkittavaltd. Haastatellut nuoret olivat sitéa mielta, ettéa henkilokohtaiset
tapaamiset ovat tarkeita, jotta luottamuksellinen suhde tyontekijan ja asiakkaan
valille voi syntya. Nuoret eivat haastatteluissa itse tuoneet esille juurikaan kehit-
tamisehdotuksia tai heilla ei ollut siiné tilanteessa ajatuksia siitd miten palveluja
voitaisiin kehittdd, varsinkin jos asiaa kysyttiin suoraan. Kun toin esille matalan
kynnyksen paikan, jossa voisi hoitaa samassa paikassa useampia asioita, nuo-

ret pitivat ajatusta hyvana ja heidan elamaansa helpottavana.

Lavikaisen (2014) tutkimuksen mukaan, nuoret toivovat ohjaukselta kuuntelua,
konkreettisia tuloksia ja kokemuksia. Nuorilla oli toive, ettd ohjaajat ja tyontekijat
oppilaitoksissa, virastoissa ja nuorisotydssad ymmartaisivat heidan tilanteensa

kokonaisuutena ja huomioisivat nuorten yksilélliset toiveet, tavoitteet ja tarpeet.
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Nuortenkin nédkdkulmasta henkilokohtainen ohjaus ja monialaista verkostoyh-

teistyota korostava toimintamalli on oikea suunta. (Lavikainen 2014, 182.)

8.1 Vuorovaikutuksen ja kohtaamisen merkitys

Nuoret toivat esille positiivisia mainintoja Petrassa asioinnista niin kyselyssa
kuin haastatteluissakin. Haastatteluiden perusteella positiivisuutta Petrassa he-
rattivat sieltd saatavat uudet mahdollisuudet, joita nuori voi pohtia yhdessa tyon-
tekijan kanssa. Petrassa, jos asiakkuus kestd& useamman tapaamisen ajan voi
nuoren ja tyontekijan valille ehtia syntymaan tuttavallisempi suhde, koska nuori
tapaa aina samaa tyontekijaa ja tapaamiset ovat sdanndéllisin valiajoin noin kah-
den- kolmen viikon vélein. Ty6éskentelysta voi ndin tehda suunnitelmallisempaa
ja tavoitteellisempaa. Petrassa my6s nuoren tilanne kartoitetaan perusteellisesti
alkuhaastattelulomakkeen avulla, joten tyontekijalla on kattava tietopaketti nuo-
ren tilanteesta lahes kaikilta elaman osa-alueilta. Nuoret kayvat Petrassa asioi-
dessa myos Petran terveydenhoitajan tapaamisella, jossa kartoitetaan terveys-
puolen asioita ja niihin voidaan sité kautta kiinnittdd huomiota myos Palveluoh-
jaajan kanssa tyoskenneltaessa. Palvelukyselyn pohjalta vaikuttaa myos silta,
ettd Petrassa nuoren asioidessa sdanndllisesti vahintdéan muutaman viikon va-
lein, ehtii tyontekijan ja nuoren valille syntya luottamuksellinen suhde, joka vai-

kuttaa siihen miten nuori kokee tulleensa kohdatuksi.

Vuorovaikutuksella ja silla miten tyéntekijd kohtaa nuoren nayttaa olevan iso
merkitys siind miten nuori kokee tapaamisen onnistuneen. Nuoret haluavat, etta
tyontekija kohtaa heidat omina itsenaan ja ottaa heidan tilanteensa huomioon ja
kuuntelevat mita heilla on sanottavaa. Vaikka nuoret eivat saisi tapaamiselta
konkreettista apua, he haastattelujen pohjalta vaikuttivat olevansa tyytyvaisia
siihen, etta tyontekija tekee parhaansa ja yrittdd auttaa. Nuoret pitavat siita, etta
heille kerrotaan erilaisista vaihtoehdoista ja mahdollisuuksista, joiden avulla he

voivat paasta eteenpdain elamassaan.
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Nuorille vaikuttaa olevan tarkeaa, etta tyontekija ottaa heidat huomioon omina

itsen&én ja huomioi heidan omat kiinnostuksen kohteensa. Tassékin tulee esille
kuuntelemisen ja vuorovaikutuksen merkitys siihen miten asiakas kokee tapaa-
miset. Muut palvelut saivat enemman negatiivisempaa palautetta, joka osaltaan
VOi johtua siitd, ettd niissa tapaamisia on harvoin, jos ollenkaan. Silloin tyonteki-
jan ja nuoren vélille ei ehdi syntymaan luottamuksellista suhdetta. Monissa pai-
koissa asioidaan netin tai puhelimen vélitykselld, tai toimitetaan lomakkeita, jol-
loin henkil6kohtainen kontakti ja vuorovaikutus jaavat puuttumaan. Nuoret kui-

tenkin toivoivat asiointia kasvokkain tyontekijoiden kanssa, jotta saavat parem-

min selvitettya asiansa. Joillekin nuorille henkildkohtaiset tapaamiset voivat olla

merkityksellisia, jos heilla ei ole kavereita tai muuta sosiaalista kanssakaymista.

Myds negatiivisissa kokemuksissa ilmeni nuorten kokemuksissa se miten he
ovat tulleet kohdatuksi ja mikéa tydntekijan asenne ja suhtautuminen heihin on.
Nuorten puheesta paatelleen he huomaavat helposti, jos tyontekijalla on huono
paiva tai hanella on kiire paasta eteenpain. Nama vaikuttivat negatiivisella ta-
valla nuorten kokemuksiin asioidessaan eri toimipaikoissa. Negatiivisissa koke-
muksissa nayttad myos vaikuttavan vuorovaikutuksen laatu siihen miten nuori
kokee tapaamisen sujuneen. Onko tyontekija kiinnostunut nuoren asioista ja tu-
leeko nuorelle tunne, ettd tdméa ihminen on nyt minua varten ja haluaa auttaa

minua asiassani eteenpain.

Apua tarjoavien toimijoiden luomat avun esteet kumpuavat usein asenteesta. Ei
ole riittdvaa tehda mitaan muodollisesti tai pintapuolisesti. Olennaista on se,
ettd tekemisen luonne ja asenne perustuu siihen mita asiakkaat tarvitsevat voi-
dakseen paremmin, selviytydkseen elaméan vaikeuksista ja kasvaakseen kohti
riittdvan ehjaa aikuisuutta. Asenne-esteita voi syntya rakenteiden seka budje-
toinnin puolella ja siin& miten asiakkaina olevia ihmisia kohdellaan. (Mattila
2010, 21))

Vaikuttaa siltd, ettéa nuoret hyvin herkasti aistivat tyontekijan asenteen, miten

han hoitaa nuoren kanssa asioita. Haastatteluista tuli esille, etta kiire, negatiivi-
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suus ja kiinnostuksen puute vaikuttavat tapaamiseen negatiivisella tavalla. Nuo-
rilla tuntuu olevan kuitenkin halu saada apua ja jos heille tulee tunne, etta he ei-

vat sitd saa, he tuskin tulevat sitd uudestaan hakemaan.

Haastatteluissa tuli muutaman nuoren kokemuksena myos maininta vahtimesta-
rista, jonka ensimmaisena tapaa, kun menee vaikka sosiaaliasemalle asioi-
maan. Nuoret olivat kokeneen vahtimestarin huonotuulisena ja tympaantyneena
aulassa. Vaikuttaa silta, etta jo ensimmaiset kontaktit henkildkuntaan vaikutta-
vat nuoreen joko positiivisesti tai negatiivisesti, riippumatta siitd onko henkil6 se

kenen kanssa nuori on menossa asioimaan.

8.2 Palvelut lahelld ja helposti saatavissa

Olen ty6ssani huomannut sen, etté osalle nuorista pidemmat valimatkat tuntu-
vat ylivoimaiselta. Vastustus vélimatkoihin ei ainoastaan tule esiin siina, etta
joutuu asioimaan kaukana, vaan myos ty0- tai opiskelupaikan sijainnilla on suuri
merkitys siihen hakeeko nuori sité vai ei. Osalle nuorista on haastavaa liikkua
toiseen kaupunginosaan puhumattakaan toisen kaupungin puolella olevista pai-

koista, vaikka julkinen liikenne paakaupunkiseudulla on paaosin sujuvaa.

Vaikka nuoret eivat itse tuoneet haastatteluissa esille juurikaan kehittdmiside-
oita, paasin keskustelemaan heidén kanssaan matalan kynnyksen palveluista.
Nuoret vaikuttivat innostuneilta ajatuksesta, ettéd olisi yksi paikka, jossa voisi
hoitaa saman katon alla useampia asioita. Nuorten puheesta ymmarsin kuiten-
kin, etta he vaikuttivat hieman epailevilta ajatusta kohtaan, miten sellainen olisi
toteutettavissa. Useampi nuori ensin innostui aiheesta ja kertoi miten se olisi
hyva idea, mutta heti sivulauseessa vakavoituivat, etta miten sellaisen voisi
muka toteuttaa, kun kaikki hoitaa vaan omia juttujaan. Tuli tunne etté nuoret ei-

vat usko sellaisen paikan mahdollisuuteen toteutua.
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8.3. Prosessi

Tama opinnaytetydprosessi on ollut haastava, mutta antoisa. Nyt jos aloittaisin
tata tyotad uudestaan niin mita voisin tehda toisin? Pitéisin tyon aktiivisena koko
prosessin ajan, jotta se edistyisi koko ajan mukana pikkuhiljaa ja tekisin ty6ta
tyojarjestyksen mukaan. Nyt olen joutunut hieman poukkoilemaan, koska en eh-
tinyt saada teoriaa tarpeeksi ennen haastatteluja. Haastatteluista olisin voinut
saada viel& enemman irti ja kysya viela lisaa kysymyksia, jos olisin ehtinyt ka-
sata enemman teoriaa ennen haastatteluihin ryhtymista. Saattaisin haastatella

my6s muutaman nuoren lisaa.

Aihe oli kilnnostava ja se on lahella minua, koska teen naiden asioiden parissa

toitd. Nuoret ja heidan kanssaan tyoskentely on minulle tuttua, joten nuoret koh-
deryhméana oli luonnollinen valinta myds tyéhoni. Sain kyselyn ja haastattelujen
pohjalta paljon hyvaa tietoa siitd millaista palvelua nuoret kokevat saaneensa ja

mita he tyontekijoilta odottavat.

Kaikin puolin taman opinnaytetyén tekeminen on ollut opettavaista ja on joutu-
nut selvittdmaan paljon asioita itse ja sitd kautta olen saanut uutta tietoa erilai-
sista tutkimusmenetelmista. Aikaisemmin olen tehnyt toiminnallisen opinnay-
teyon, joten kyselyt ja haastattelut olivat minulle uusi menetelmi&, joihin olen nyt
joutunut perehtymaan. Haastattelut myos olivat antoisia nuorten kanssa. He oli-
vat haastatteluissa jotenkin liikuttavan aitoja ja vaikuttivat silta, etta heille oli tar-
keda se ettd paasivat kertomaan omista kokemuksistaan ja toiveistaan. Vaikka
heilta saatu tieto vastaakin pitkalti jo aikaisempaa teoriatietoa, sain heilta paljon

ajattelemisen aihetta my6s omaankin tyohoni.
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9 KEHITTAMISIDEAT

Seuraavassa kasittelen opinnaytetyoni herattamia ajatuksia siita, kuinka palve-
luja voitaisiin kehittaa tai mihin mielestani olisi hyva jatkossa panostaa nuorten
ohjauksessa. Nuoret toivoivat henkilokohtaista ohjausta ja siihen pitéisi mieles-
téni panostaa viela enemman. My6s matalan kynnyksen palveluihin tulee pa-
nostaa, jotta nuoret padsevat nopeasti selvittamaan asioitaan, ennen kuin ne al-

kavat kasaantua.

Kuten haastatteluissakin tuli esille, ettéd nuoret kannattavat henkilokohtaisia ta-
paamisia tyontekijoiden kanssa, jotta paasevat kasvotusten puhumaan asiois-
taan. Monissa julkisissa palveluissa on tullut koko ajan lisdd sahkoéisia palveluja
ja samaan aikaan heikkeneva taloudellinen tilanne lisda asiakkaita niin sosiaali-
toimessa kuin esimerkiksi TE-palveluissa. Henkiloston tydmaarat kasvavat ja
saastosyista uusia tyontekijoita palkataan vain erittéin harkiten. Nain ollen asi-
akkaita tulee tavattua kasvokkain entista vahemman, koska asiakasmaarat ovat
suuria ja asiakkaita tulee ohjattua enemman séhkaisten palveluiden piiriin.
Vaikka ajatellaan, etta nuoret ovat hyva kayttamaan teknisia laitteita ja osaavat
asioida verkossa, se on silti monelle vaikeaa. Kaikille nuorilla ei ole samanlaisia
valmiuksia verkkopalvelujen kayttoon, jos heilla ei esimerkiksi ole varaa ostaa
tietokonetta, jonka avulla asiointi verkossa hoidetaan. Koen, etta henkilékohtai-
seen ohjaukseen tulisi varsinkin nuorten kohdalla panostaa, koska nuorille tun-

tuu olevan tarvetta siihen, etta saavat henkilokohtaista ohjausta ja tukea.

Osalla nuorista on hyvat kontaktit eri palveluihin ja he saavat sita kautta tarvit-
semansa avun ja tuen. On myds paljon nuoria, joilla ei kontaktia valttamatta

viela ole. Mielestani tallaisiin matalan kynnyksen paikkoihin tulisi panostaa.

Nyt onkin kaynnistymassa Ohjaamo- hankkeita ympéri Suomea ESR- rahoituk-
sella, joiden tarkoituksena on olla matalan kynnyksen paikkana nuorille. Ohjaa-
moon alle 30- vuotias nuori voi hakeutua ilman lahetetta ja han voi saada sielta
apua oman tilanteensa selvittamiseen henkilokohtaisen neuvonnan ja ohjauk-

sen avulla. Ohjaamossa tuetaan erilaisissa nivelvaiheissa olevia nuoria, nuorten
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omat yksil6lliset tilanteet huomioiden. Ohjaamosta voi saada tukea elamanhal-
lintaan, urasuunnitteluun, sosiaalisten taitojen ja valmiuksien kehittamiseen
seka kouluttautumiseen ja tyodllistymisen tukemiseen. Ohjaamossa tulee ty6s-
kentelemaan samoissa tiloissa tyontekijoitd muun muassa kunnasta, TE-toimis-
tosta, Kelasta, oppilaitoksista ja muista mahdollista toimijoista. (Elinkeino- lii-
kenne- ja ymparistokeskus i.a.). Mielestani tahan Ohjaamotoimintaan tulisi nyt
panostaa, koska sen tavoitteet ja suunnitelmat, vastaavat hyvin haastatteluis-
tani saamia ajatuksia siité, mitd nuoret toivovat ja millaisia palveluja he pitavat
hyvana. Silloin siella on panostettava siihen, millainen tila on johon nuoret tule-
vat ja kuka siella on ottamassa nuoria vastaan, jotta nuoret kokevat olevansa
tervetulleita. Nuorilla oli huonoja kokemuksia muun muassa vahtimestareista,
jotka vaikuttavat tympaantyneilta ja heitéa nuoret eivat halua tavata. Nuorta tulee
olla vastassa henkil® joka ottaa nuoren iloisesti vastaan ja haluaa auttaa jo-
kaista nuorta, joka ovesta sisaan kavelee. Toivon, etta Ohjaamoon nuori paa-
see myo0s ilman ajanvarausta, jotta asioiden eteenpdin viemista ei tarvitsisi odo-
tella lilan kauaa. Paivystyksesta ilman ajanvarausta kirjoittaa my6s Niskala
(2008). Hanen vaitoskirjansa mukaan tiukat ajanvarauskaytannot, lukitut ovet ja
pitkat odotusajat voivat olla kynnyksena sosiaalityontekijan luokse paasylla. By-
rokraattiset rakenteet omaava sosiaalityd vahvistaa nain rooliaan viimesijaisena
palvelumuotona. Silla valin kun asiakas odottelee aikaa, hanen tilanteensa mo-
nesti huonontuu. Kun taas joustavalla toiminnalla, esimerkiksi paivystyssystee-
milla, voidaan osoittaa, ettéd arvostamme asiakkaiden tuen tarvetta. Joustavalla
ja oikea-aikaisella valiintulolla voidaan vahvistaa asiakkaan toimintavoimaa ja
lyhentaa asiakkuuden kestoa. (Niskala 2008, 88.)
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LIITE 1. Teemahaastattelun runko

Teemahaastattelun runko

1) Tausta

2) Paikat joissa asioinut

3) Positiiviset kokemukset

4) Negatiiviset kokemukset

5) Tydntekijoiden suhtautuminen

6) Kehittamisehdotukset/ ajatukset/ ideat
7) Tietamys palveluista

8) Muuta
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LIITE 2. Palvelukysely

Palvelukysely

Vastausvaihtoehdot: 1= taysin eri mieltd 2= hieman eri mieltd 3= en
osaa sanoa 4= lahes samaa mielta 5= taysin samaa mielta

1. Olen asioinut viimeisen vuoden sisalla TE-toimistossa
O kylla
O en, jos vastasi en, voit siirtyd seuraavalle sivulle

2. TE-toimistossa asioidessani, minulla on ollut tunne ettd minua on
kuunneltu

12345
taysin eri mieltd O O O O O taysin samaa mielta

3. Minulle jai tunne ettd asiani otettiin tosissaan

12345
taysin eri mieltd O O O O O taysin samaa mielta

4. Tapaamisesta/tapaamisista on ollut minulle hyétya

12345
taysin eri mieltd O O O O O taysin samaa mielta

5. Minulla on tunne ett& olen voinut itse vaikuttaa asioihini asioidessani
TE-toimistossa

12345
taysin eri mieltd O O O O O taysin samaa mielta

6. Minulla on tunne ettd asioita on paatetty puolestani

12345
taysin eri mieltd O O O O O taysin samaa mielta
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7. Olen asioinut viimeisen vuoden aikana terveysasemalla
O kylla

O en, jos vastasit en voit siirtyd seuraavalle sivulle

8. Terveysasemalla asioidessani minulle jai tunne ettd minua on kuunneltu
12345
taysin eri mieltd O O O O O taysin samaa mielta

9. Tapaamisesta/tapaamisista on ollut minulle hyotya
12345
taysin eri mieltd O O O O O taysin samaa mielta

10. Minulle jai tunne etta asiani on otettu tosissaan
12345
taysin eri mieltd O O O O O taysin samaa mielta

11. Minulla on tunne ettd olen voinut itse vaikuttaa asioihini asioidessani ter-
veysasemalla

12345
taysin eri mieltd O O O O O taysin samaa mielta

12. Minulla on tunne ettd asioita on paatetty puolestani
12345
taysin eri mieltd O O O O O taysin samaa mielta
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13. Olen asioinut viimeisen vuoden aikana Petra- nuoret uusille urille- hank-
keen palveluohjaajalla

O kylla
O en, jos vastasit en voit siirtya seuraavalle sivulle

14. Petrassa asioidessani minulle jai tunne ettd minua on kuunneltu

12345
taysin eri mieltd O O O O O taysin samaa mielta

15. Minulle jai tunne etta asiani on otettu tosissaan

12345
taysin eri mieltd O O O O O taysin samaa mielta

16. Tapaamisesta/tapaamisista on ollut minulle hyotya

12345
taysin eri mieltd O O O O O taysin samaa mielta

17. Minulla on tunne etta olen voinut itse vaikuttaa asioihini asioidessani Pet-
rassa

12345
taysin eri mieltd O O O O O taysin samaa mielta

18. Minulla on tunne etta asioita on paatetty puolestani

12345
taysin eri mieltd O O O O O taysin samaa mielta
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21. Olen ollut viimeisen vuoden sisalla sosiaalitoimen asiakkaana
O kylla
O en, jos vastasit en voit siirtyd seuraavalle sivulle

22. Sosiaalitoimessa asioidessani minulle on jadnyt tunne ettd minua on
kuunneltu

12345
taysin eri mieltd O O O O O taysin samaa mielta

23. Minulle jai tunne ettd asiani on otettu tosissaan
12345
taysin eri mieltd O O O O O taysin samaa mielta

24. Tapaamisesta/tapaamisista on ollut minulle hyotya

12345
taysin eri mieltd O O O O O taysin samaa mielta

25. Minulla on tunne etta olen voinut itse vaikuttaa asioihini asioidessani sosi-
aalitoimessa

12345
taysin eri mieltd O O O O O taysin samaa mielta

26. Minulla on tunne etté asioita on paéatetty puolestani

12345
taysin eri mieltd O O O O O taysin samaa mielta
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27. Olen ollut viimeisen vuoden sisalla paihdepalveluiden (A-klinikka, H-Kli-
nikka, Nuorisoasema) asiakkaana

O kylla
O en, jos vastasit en voit siirtya seuraavalle sivulle

28. Paihdepalveluissa asioidessani minulle on jaanyt tunne ettd minua on
kuunneltu

12345
taysin eri mieltd O O O O O taysin samaa mielta

29. Minulle jai tunne ettd asiani on otettu tosissaan

12345
taysin eri mieltd O O O O O taysin samaa mielta

30. Tapaamisesta/tapaamisista on ollut minulle hyotya

12345
taysin eri mieltd O O O O O taysin samaa mielta

31. Minulla on tunne etta olen voinut itse vaikuttaa asioihini asioidessani
paihdepalveluissa

12345
taysin eri mieltd O O O O O taysin samaa mielta

32. Minulla on tunne etté asioita on paatetty puolestani

12345
taysin eri mieltd O O O O O taysin samaa mielta
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33. Olen ollut viimeisen vuoden sisalla mielenterveyspalvelujen (psykiatrinen
poliklinikka, terveysasema, psyk. sairaanhoitaja tms.) asiakkaana

O kylla

O en, jos vastasit en voit siirtya seuraavalle sivulle

34. Mielenterveyspalveluissa asioidessani minulle on jaanyt tunne etta mi-
nua on kuunneltu

12345
taysin eri mieltd O O O O O taysin samaa mielta

35. Minulle jai tunne ettd asiani on otettu tosissaan

12345
taysin eri mieltd O O O O O taysin samaa mielta

36. Tapaamisesta/tapaamisista on ollut minulle hyotya

12345
taysin eri mieltd O O O O O taysin samaa mielta

37. Minulla on tunne etta olen voinut itse vaikuttaa asioihini asioidessani mie-
lenterveyspalveluissa

12345
taysin eri mieltd O O O O O taysin samaa mielta

38. Minulla on tunne etté asioita on paatetty puolestani

12345
taysin eri mieltd O O O O O taysin samaa mielta
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39. Jos haluat kertoa kokemuksiasi onnistuneista kohtaamisista tai epaonnistu-
neista kohtaamisista tyontekijan kanssa edella mainituissa palveluissa ( TE-toi-
misto, Petra, sosiaalitoimi, terveyspalvelut, mielenterveys- ja/tai paihdepalve-

lut) niin voit kirjoittaa ne alla olevaan kenttaan.

1000 merkkia jaljella

40. Kiitos vastauksestasi! Jos haluat mukaan kehittamaan palveluita ja tuo-
maan oman mielipiteesi esille niin jata yhteystietosi alle. Syksylla 2014 kokoon-
tuu ryhma jossa paaset kertomaan omia kokemuksiasi palveluista ja niiden toi-
mivuudesta ja miettim&&n yhdessa muiden nuorten kanssa kehittdmisehdotuk-
sia, jotta saisimme jarjestelmasta toimivamman.

Etunimi

Sukunimi

Matkapuhelin

Sahkoposti




