Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus RAPORTTEJA 3| 2021

Kohtaava asiakastyo

ohjauksellisena lahestymistapana
ja kaytannon tyootteena

JUHA LAHTI

— e =







Kohtaava asiakastyo
ohjauksellisena lahestymistapana
ja kaytannon tyootteena

JUHA LAHTI



RAPORTTEJA 312021
Kohtaava asiakastyd ohjauksellisena lahestymistapana ja kdytannon tytotteena
Juha Labhti

Kaakkois-Suomen elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskus

Taitto: Sirpa Skippari
Kansikuva Canva -kuvapankki

ISBN 78-952-314-900-7 (PDF)

ISSN 2242-2854 (verkkojulkaisu)

URN: URN:ISBN:978-952-314-900-7

www.doria.fi/ely-keskus


http://www.doria.fi/ely-keskus

Sisalto

MiKSi KONTAAVA @STAKASTYO? .....vuviiiiiieiiiiiiiiiiie ettt e e e e e e e e e s s bbb e e e e e e s s bbb bae e e e e e s s snrbenees 2
Kohtaava asiakasty® PANKINANKUOTESSA ....uuiiiiiiiiiiiiiiiii ettt e e e e s e e e e e e s s snnrreee s 4
Kohtaava asiakasty® asiakastyon lahestymistapana seka kaytannon tyéskentelyotteena................... 5
Miksi kohtaamista ei voida sivuuttaa vaikuttavaa asiakastyota tavoitellessa? .........cccocecevveeviinnns 7
Dialogisuus asiakastydn lahtokohtana - dialogisuuden kaksi merkityssSisaltod ..........ccccevveernnnns 8
ST EST= U= T 40T 6 V2= = L1 o PRSPPIt 9
Aloita sieltéd misséa asiakas on, aléa sielta, missé toivot tai oletat hanen olevan ...........cccooceeiiiiinennne, 11
Kohtaavan asiakastyon tyéskentelyotteen voidaan ajatella rakentuvan kahden toisiinsa
kiintedsti liittyvan peruspilarin Varaan: .........cccocviiiiiiir oo 12
Kohtaava asiakasty® Kaytannon tyOOTIEENA .......c.uuuiiiiieii i a e e 13
Ensin on pysahdyttava, jotta voidaan mydhemmin kiiruhtaa!
— Kohtaavan asiakastyOn POItAAL ..........uuviiieiiiiiiiiiie e e e s ee e e e e e s snbbbeee e e e e s s annes 15
Kohtaavan asiakastyOnNPOMAAL ...........cccuvviiiiieeiiiiiiiiiee e s e e e e e e e s s r e e e e s s snnbreeeeeeeeas 16
[0 41012 [P PP 21
QT = UL L] U0 = PR 23
QT 2= U1 LU =T o PR 24
[ =YY= 01 = L 0] 0= o] - To PR 25

DOCUMENTALION PAGE ...ceteee ettt ettt ettt e et e et e e ek et e e s n et e e sen et e e s asn et e e s s r e e e e snneeennnneeeenaes 26






Miksi kohtaava asiakastyo?

Pakolaistaustaisten ohjaus -hanke kehittéda pakolaistaustaisten ja muiden maahan muuttaneiden oh-
jausta. Ohjausta kehittamalla hanke pyrkii sujuvoittamaan maahan muuttaneiden polkuja tydhén tai
koulutukseen. Valtakunnallisella Kaakkois-Suomen Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskuksen hank-
keella on seitsemén tavoitetta, joiden painopisteitd on jaoteltu alueittain ELY-keskuksiin, ty6- ja elin-
keinotoimistoihin (TE-toimistoihin) ja ty6- ja elinkeinoministeriéén (TEM).

Hankkeessa suunnitellaan ja toteutetaan koulutusta tiedotus-, neuvonta- ja ohjaushenkiléston osaami-
sen kehittdmiseksi sek& uusien toiminta- ja palvelumallien mahdollistamiseksi. Kohtaavan asiakas-
tyon tydskentelyotteen ja ajattelutavan hahmottelu- ja kehitystyd asettuu tdman tavoitteen ytimeen.
Kohtaavasta asiakastydsta - kohtaamisen tematiikasta - rakentui vahitellen hankkeen ydinkasite, joka
toimii lapileikkaavana periaatteena hankkeen kaikessa toiminnassa.

Hankkeen alkumetreilla tehdyissa selvityksissa kartoitettiin niin pakolaistaustaisten asiakkaiden kuin
asiantuntijoiden kasitysta asiakastyon nykytilasta TE-toimistoissa. (Hagman, Laitinen-Saunio, Asikai-
nen 2020) Molemmissa ryhmissa nousi esiin toive ja tarve yksil6llisemmasta tydskentelyotteesta asi-
akkaan ja TE-asiantuntijan valilla. Myds Sitran julkaisu Ty6ttomien ndkokulma elinikdiseen oppimiseen
(2020) vahvistaa tata nakemysté kantavaeston osalta. Asiantuntijoiden vastauksissa nékyi selvasti
motivaatio tehdé tyotaan asiakaslahtdisemmin, mihin ei kuitenkaan niukkojen resurssien olosuhteissa
nayttanyt 16ytyvan mahdollisuutta.

Tata tydnkuvan todellisuuden ja toiveiden koettua ristiriitaa halusimme hankkeessa tarkastella kriitti-
sesti. Kuinka seka asiakkaan etta asiantuntijan toivomaa yksilollista otetta saataisiin lisattya, vaikka
toimenkuvan reunaehdoissa ei tapahtuisikaan muutosta? Voisiko toisin toimimalla kayttaa asiakasta-
paamiseen varattu aika — kasvokkaisen tai puhelimessa tapahtuvan — vaikuttavammin ja molempia
osapuolia tyydyttavammin? Voitaisiinko esimerkiksi tyénohjauksessa toimiviksi todetuista toimintata-
voista hyoédyntaa jotain TE-toimiston asiakastyssa, jotta asiakastapaaminen rakentuisi syvemman
asiakkaan tilanteen hahmottamisen ymparille? Asiantuntija ei joutuisi rakentamaan yksittaista asia-
kastapaamista ennakkopohdintojen ja -arvailujen varaan: "Tata minun varmaankin tulee tdnaan kasi-
telld ja tehda asiakkaan kanssa.”

Toinen perustavanlaatuinen huomio liittyy ohjauskasitteen ongelmallisuuteen, johon hankkeemme asi-
antuntijat herasivét pohtiessaan tydnsa arkea ja mahdollisuutta 16ytéa siina liikkumatilaa asiakaslahtoi-
sempdaan tydskentelyyn. Ohjauksella voidaan puhujasta ja organisaatiosta riippuen viitata hyvin erilai-
siin toimintoihin; yhtaalla lainsdatéjan tai instituution harjoittamaan budijetti- tai normiohjaukseen ja toi-
sessa aaripaassa taas yksilén tai rynman vuorovaikutukselliseen tukemiseen esimerkiksi tydnohjauk-
sessa.

Mikaan muu kuin ohjaus sanana ei yhdista naita radikaalistikin erityyppisia aktiviteetteja; yhta kaikki
naita toimintoja kutsutaan ohjaukseksi! Tama ohjaus -kasitteen ristiriitaisuus ja jannitteisyys on ohjaus-
vuorovaikutuksen ammattilaisten keskuudessa toki tunnistettu, mutta sen kanssa on kaiketi opittu
vaan elamaan. Kielellisten konventioiden muuttaminen on perin haastavaa - silti kysymyksen véistely
ei kuitenkaan ole ratkaisu, vaan se vaikeuttaa ohjaustytn systemaattista kehittamista. Jos kaikki mah-
dollinen toisen ihmisen tai organisaatioiden ohjailu on ohjausta, jonka jokainen taho ja toimija voi maa-
rittdé haluamallaan tavalla, niin loppupeleissa termista tulee kayttokelvoton. Silla kuvataan kaikkea
muttei se merkitse oikeastaan yhtaan mitaan.



Tyo6hallinnon kontekstissa ohjaus-termi on monin tavoin hammentava, kuten Laitinen-Sainio avaa:
"Laki julkisesta tyévoima- ja yrityspalvelusta sanoo, ettd TE-toimistoissa ohjausta (syvemman tason vuorovaiku-
tuksellisen tuen merkityksessa) antavat psykologit, kun taas TE-asiantuntijoiden tehtévien yhteydessa mainitaan
tiedottaminen ja neuvonta. Tama erottelu viittaa siihen, etté lain kirjaimessa termi ohjaus kéasitetdén vuorovaiku-
tuksellisessa mielessa. TE-toimiston asiantuntijan tybssé ilmenevé "ohjaaminen” Kuitenkin vaikuttaisi useimmiten
rinnastuvan “siirtdmiseen” tai "opastamiseen” (vrt. ohjaan asiakkaan kotoutumiskoulutukseen = siirrdn asiakkaan
jonoon odottamaan koulutuskutsua, ohjaan asiakkaan toiselle palvelulinjalle = siirran toiselle palvelulinjalle). (Laiti-
nen-Saunio 2020, s. 41).

Kéaytédnndssa TE-asiantuntijan tydsta puhutaan siis ohjauksena, vaikkei siind ole juurikaan tilaa toteut-
taa ohjauksen — tilanteessa rakentuvan vuorovaikutuksellisen tukemisen - tydskentelyotetta ja eetosta
tydnkuvan mm. lainsdadanndsta kumpuavien rajoitteiden takia. TE-asiantuntija toimii viranomaisena,

jonka lausuntojen takana ovat mm. asiakkaan toimeentuloon vaikuttavat etuudet.” Samanaikaisesti

TE-asiantuntijan tulisi voida kuitenkin tukea laajemmin mahdollisuuksiensa mukaan asiakkaan kotou-
tumista ja urasuunnittelua, johon pelkka tiedon tarjoaminen ja neuvonta asiakasvuorovaikutuksen tyo-
otteina ei riita. Asiantuntijan tyénkuvaan liittyy ohjauksellisia tarpeita ja ulottuvuuksia, joita ei voida ul-
koistaa mekaanisesti vain psykologien tontille. Kuinka siis asiantuntijan ty6ta ja siiné tarvittavaa tyo-
otetta tulisi kuvata, jotta se vastaisi osuvammin tydnkuvan todellisuutta mahdollisuuksineen ja reuna-
ehtoineen? Herasimme hankkeessa siihen, etta tarvittiin uusi asiantuntijan tyon eri ulottuvuuksia osu-
vammin kuvaava késite, joka tukisi sita laadullista muutosta, jota tavoittelemme.

Laitinen -Saunio tiivistaad osuvasti terminologista pohdintaamme, jonka tuloksena paadyimme hank-
keessa asiantuntijan uudenlaista tydotetta kuvaavaan kasitteeseen 'Kohtaava asiakastyd’:

"Koska TE-asiantuntijan tyd ei kuitenkaan misséan nimessa ole eika sité tulisi pitdd mekaanisena asiakkaan
siirtelynd, tarvitaan termi, joka tavoittaa tyon luonteen. Kyseessa on siis tyote, joka on enemman kuin hallinnolli-
nen ja joka riittdd siihen, ettd asiakkaan luottamus saavutetaan, mité ilman ei voida selvittda hanen yksilollista pal-
velutarvettaan. [...]

TE-toimistotydssa valta-asetelma on eri kuin perinteisesséa asiakaspalvelutilanteessa, minka asiakastyo ter-
minda tavoittaa. Asiakastyd sisaltda ulottuvuuden ammatillisuudesta ja yhteistydstd, jossa asiakas ja asiantuntija
tarkastelevat asiakkaan monisyistd ongelmaa yhdessa ratkaisua muovaten.

Tata taustaa varten olemme hankkeessa ryhtyneet valttdmaan ohjauksesta puhumista eréénlaisena geneeri-
sené termind ja paattaneet sdastaa sen siihen syvemman tason vuorovaikutuksellisen tukemisen merkitykseen,
johon se kuuluu. Toisaalta TE-toimistoissa asiakkaita opastetaan, siirretdén "ohjataan” myés palveluihin. Tésté
syysté olemme jakaneet tuon TE-toimistossa kdytdssé olevan geneerisen ohjaus-termin kahtia: kohtaavan asia-
kastydn seurauksena on osuva palveluihin ohjaus.” (Laitinen-Saunio 2020, s. 42).

Sanat eivat ole vain sanoja, vaan ne ovat myds tekoja. Ne ohjaavat toimintaamme ja ajatteluamme.
Uusi kasite, joka kuvaisi todenmukaisesti uudenlaista tydskentelyorientaatiota, loisi mahdollisuuden
aloittaa puhtaalta poydaltd. Uusi termi tarjoaa peilin, jossa aikaisemman ja uuden, kohtaavamman tyo-
otteen ero tulee nakyvaksi. Nain uusi kdsite osaltaan tukee ja helpottaa asiantuntijaa kohtaavamman
tydotteen omaksumisessa osaksi omaa henkilékohtaista asiakastytn kayttéteoriaansa. Liséksi sen
kautta tyon tekemisen uusi orientaatio tulee mahdolliseksi kuvata esimiehille ja taustayhteisolle.

Oli siis ensiarvoisen merkityksellista [6ytaa uusi kasite, joka sitoisi tydnkuvan eri ulottuvuudet yhteen
siten, ettd asiakastapaamisinen laadullinen uudelleen méarittely on mahdollista. Viranomainen hoitaa
edelleen lakisdateiset tehtédvansa, mutta tAman viranomaistydnsa asiakkaan tunnistettuun tarpeeseen
ankkuroiden.

1 Ohjaus-kasitteen (Guidance and counselling) alkuperéinen anglo-amerikkalainen méaaritelmé sulkee pois
pakottamisen ja toisen ihmisen ohjailun. Tata taustaa vasten TE-asiantuntijan tyénkuvan suomat mahdollisuudet
em. maarittelyn mukaiseen prosessimaiseen ohjaukseen ovat rajalliset.
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Kohtaava asiakastyo pahkinankuoressa

Kohtaava asiakastyd tarkoittaa yksinkertaisimmillaan kykya ja valmiutta kohdata asiakas kokonaisena
ihmisena ja rakentaa asiakastilanne télle pohjalle. Kohtaavassa asiakastydssa on kyse seka TE-
toimiston arkeen soveltuvasta asiakastydn lahestymistavasta etta kaytannon tydskentelyotteesta.
Oheinen nelikentta (kuva 1.) kuvaa tiivistetysti Kohtaavan asiakastyon valittomié laadullisia vaikutuk-
sia, jotka ndkemyksemme mukaan voidaan todennakéisimmin osoittaa pidemmalla seurantajaksolla
my06s numeerisesti.

LISAA
Luo ’ -
’
Asiakkaan osallisuutta ja oman
elamén hallinnan tunteen
Alkaa, tilaa ja mahdollisuuden vahvistumista.
asiakkaan omalle pohdinnalle
ja sitoutumiselle seka Asiantuntijan tyossa onnistumisen
toimijuuden syntymiselle. tunnetta, asiantuntijuuden
Kohtaava syvenemista ja hyvinvointia.
asiakastyo
& . POISTAA
VAHENTAA
Tarpeettomia palveluohjauksia Rutiininomaiset, kehélle ja toistumiseen
Jja vaaringymmarryksid ja niista johtavat palveluohjaukset.

syntyvid taloudellisia ja

{RATEIISIE Kigtanhisia, Asiakkaan negatiiviset kokemukset

hénelle sopimattomista toimenpiteista
Asiakkaan passivoitumista. ja palveluista.

Kuva 1. Eija Asikainen/Pakolaistaustaustaisten ohjaus

Tyoskentely rakentuu asiakkaan tunnistetulle tarpeelle TE-toimiston tukeen. Tytéskentelyote on asia-

kaslahtdinen — ei organisaatiolahtdinen. Asiakas kokee tulleensa kuulluksi. Asioita ei kasitella hanen
yli tai ohi vaan hénen kanssaan. Asiakastapaaminen tai puhelinkontakti ankkuroidaan asiakkaan sen-
hetkiseen tarpeeseen. Se vahvistaa asiakkaan sisdisen motivaation rakentumista, toimijuutta ja sitou-
tuneisuutta ja lisda nain asiakastydn vaikuttavuutta ja tuloksellisuutta. Asiakassuhteen rakentaminen

nahdaén keskeisena asiantuntijatytn sisalténa — ei erillisena ulottuvuutena, joka voidaan aikaresurs-

sien niukkuuteen vedoten jattda huomioimatta.

Kohtaava asiakastyd rakentuu parin keskeisen periaatteen varaan, joiden sisaistdmisen kautta asian-
tuntija saa varmuutta kohdata asiakas avoimesti ja ilman ennakkoasennetta. (luku 4.) Asiantuntijan
kokema autonomisuuden tunne asiakastydssa kasvaa; hanelld on ikédan kuin lupa liittda koko persoo-
nansa asiantuntijuutensa kiintedksi osaksi ja voimaavaraksi — ihmiskasvoiseksi asiantuntijuudeksi. Yh-
teistydssa asiakkaan kanssa parhaaksi kaavaillut toimenpiteet ovat todellakin niita: parhaiten ole-
massa olevaan tilanteeseen Idydettavia ratkaisuja ja etenemisen polkuja. N&in toimien ohuen asiakas-
tuntemuksen varassa rakennetut, ehka rutiininomaiset ja huonosti asiakkaan kokonaistilanteeseen so-
pivat palveluihin ohjaukset vahenevat. Asiakastytn osuvuus ja vaikuttavuus kasvavat. Kohtaavan
asiakastyon toimintamalli vahvistaa asiantuntijan tydssé onnistumisen tunnetta ja lisdéa nain tyéhyvin-
vointia. Vaikutus tuntuu myds niissa asiakastilanteissa, joissa asiakas kohtaa vastoinkaymisia ja pur-
kaa tata asiantuntijalle.



Kohtaava asiakastyo asiakastyon
lahestymistapana seka kaytannon
tyoskentelyotteena

Mista puhutaan silloin, kun viitataan asiakkaan ja asiantuntijan valiseen tydskentelyyn, josta yleisesti
kaytetddn sanaa 'ohjaus’? Mita ohjauksella — guidance and counselling - tarkoitetaan suomalaisessa
kontekstissa ja missa sita tarjotaan? Kuinka paaosin anglo-amerikkalaisen ohjauksen tutkimuksen ja
kirjallisuuden kuvaama vuorovaikutuksellinen, asiakasta voimavaraistava tydskentelyorientaatio suh-
teutuu suomalaisen ohjaus- ja neuvontatyon reaalimaailmaan erityisesti TEM:n hallinnonalalla. Kuinka
ne lainalaisuudet, jotka tutkimuksellisesti on todennettu vaikuttavan ohjausvuorovaikutuksen kulmaki-
viksi, voisivat toteutua suomalaisessa julkishallinnon todellisuudessa? Mitk& reunaehdot taytyisi mini-
missaan toteutua, jotta voimme puhua vaikuttavista TNO- asiakastytén muodoista esimerkiksi TE-
toimistoissa?

TNO-palvelujen kansalliseen ratkaisuun maassamme kuuluu niiden voimakas viranomaisfunktio: tyot-
toman asiakkaan urasuunnittelua voidaan tukea vain kulloisenkin lainsdaddannén tarjoamissa raa-
meissa. Tahan tematiikkaan tuo oman lisamausteensa se, ettéd sama taho, joka tukee asiakasta ura-
suunnittelussa ja tyéllistymisen kysymyksissd, vaikuttaa myds tydvoimapoliittisten lausuntojen kautta
taman tyottdmyyden aikaiseen toimeentuloon. Asiakasrajapinnassa ty6taan tekeva TE-asiantuntija on
asetettu jossain mielessad samanaikaisesti ’hyvan ja pahan poliisin rooliin’. Talla jannitteisella kentalla
— kaksoistehtavassa - tulisi asiantuntijan yhtaalta suoriutua viranomaistehtavistaan ja toisaalta saman-
aikaisesti tukea asiakasta urasuunnittelussa.

Kuinka lyhyessa asiakaskontaktissa voitaisiin tukea asiakasta kohti muutosta ja vahvistaa héanen toi-
mijuuden tuntoaan? Kuka tarttuisi tutkimuksellisesti Suomessa tdhan teemaan? Kirjoittajan ndkemyk-
sen mukaan tahan kysymykseen ei Suomessa viela olla kiinnitetty riittavasti huomiota. Ohjaus kasit-
teena ja toimintana maarittyy tilannekohtaisesti ja epamaaraisesti neuvontaa ja seuraavaan etappiin
opastamista - palveluihin ohjaamista - yhdistelevana asiantuntijatoimintona. Kysymys ei suinkaan ole
vain akateeminen, vaan sill& on konkreettisia vaikutuksia kansalaisten saamien ohjaus- ja neuvonta-
palvelujen laadulle; kuinka ndita palveluja arvostetaan ja resurssoidaan. Mink&laista osaamista tulisi
TE-asiantuntijaa rekrytoitaessa huomioida ja painottaa?

TE-hallinnon piirissé ohjaus ja neuvontatyon eri tytotteita tarkastellessa — tiedon antaminen, neuvonta
ja ohjaus (TNO) - ohjauksen (=syvemman tason vuorovaikutuksellisen tukemisen) mielletdédn kuuluvan
asetuksellisestikin vain psykologien tehtdvankuvaan, kuten Laitinen-Saunio kirjoituksessaan nostaa
esiin (2020, s.41). TE-Asiantuntijan tontille tAss& vuorovaikutuksellisten tydotteiden jaottelussa kuulu-
vat puolestaan neuvonta ja tiedon antaminen, joista tosin arjessa puhutaan ohjauksena. Voidaanko
asiakkaan kokonaisvaltaisiin ohjauksellisiin tarpeisiin vastaamista kuitenkaan palastella talla tavoin eri
asiantuntijoiden toimesta tarjottaviin osa-alueihin ja samalla odottaa tuloksellisuutta ja vaikuttavuutta
TE-toimistojen vaativassa asiakastydssa? Etenkd&n maahan muuttaneen kohdalla nain ei todella-
kaan voida ajatella. (Blomgren & Saikku 2019).

Jos ohjauksellisiin palveluihin kohdennettuja resursseja ei TE-hallinnossa ole mahdollista kasvattaa,
niin onko hanskat ly6tava tiskiin ja luovuttava suosiolla palvelujen kehittamisesta? Tahan emme hank-



keessa halunneet tyytyd. Kohtaavan asiakastydn ajattelutapa ja tydskentelyote pyrkii osaltaan etsi-
maan ratkaisua tahan 'neliskulmaisen reian ja pyorean palikan’ dilemmaan. Se pyrkii etsimaan vas-
tausta kysymykseen: Voitaisiinko olemassa olevilla resursseilla tehda asiakastytsta asiakkaan tar-
peita paremmin huomioivaa - kohtaavaa - ja sita kautta tuloksellisempaa ja vaikuttavampaa 2?

"Aloita sieltd missa asiakas on — dla sieltd, missa oletat tai haluat hanen olevan!” ajattelutavan mukai-
sesti asiakastilanne ankkuroidaan asiakkaan tunnistettuun tarpeeseen tassa ja nyt, josta lahdetéan
likkeelle. My06s asiakkaan ja asiantuntijan valisté vuorovaikutussuhdetta rakennetaan ja vahvistettaan
tietoisesti. Asiakastydn onnistuminen ja vaikuttavuus nojaavat suuresti tdman vuorovaikutussuhteen
varaan. Riittdvan luottamuksen varaan rakentuvassa asiakaskontaktissa asiakas kuvaa omaa tilannet-
taan asiantuntijalle todennékoisesti laajemmin ja avoimemmin. Asiantuntijan mahdollisuudet saada
koppi asiakkaan tilanteesta ja siihen vaikuttavista olosuhteista kasvavat huomattavasti. Taméan tar-
kemman tietdmisen kautta asiakastyon osuvuus ja vaikuttavuus kasvaa; asiantuntija saa kirkkaamman
nakyman siihen, mita asiakkaalle olisi mielek&sta tarjota tassa vaiheessa ja mika nyt ei ainakaan ole
ajankohtaista.

Kohtaava asiakastyd voidaan mieltda niin ajattelutapana kuin metodinakin. Dialoginen ihmiskasitys
(Bahtin 1981, Buber 1937) asiakasvuorovaikutussuhteen rakentumisessa kuvaa Kohtaavan asiakas-
tyon ajattelutapaulottuvuutta. Samoin Ryanin ja Decin Itseohjautuvuusteoria (tai itsemaaraamisteoria)
ihmisen motivaatiosta, hyvinvoinnista ja psykologista perustarpeista luo pohjaa Kohtaavan asiakas-
tydn ajattelutavalle (Ryan & Deci 2017). Metodinen puoli konkretisoituu kohtaavan asiakastydn por-
taissa; asiakastapaaminen — ohjaus- ja heuvontatilanne — mielletdén rakentuvan toisiaan seuraavien
eri vaiheiden, eri askelten jatkumona. Ikdan kuin portaina, joita pitkin asiakasta kuljetetaan lapi asia-
kastapaamisen. Portaat eivat ole mikaan itsetarkoitus, vaan eri vaiheet rakentavat asiakasvuorovai-
kutusta ja asiakkaan toimijuutta. Asiantuntijan nakékulmasta tdma toimintapa tuo asiakasvuorovaiku-
tukseen ja ohjaus- ja neuvontatilanteeseen edella mainitun lisdksi selkeda rakennetta, joka antaa asi-
antuntijalle sisaistd varmuutta hanen kuljettaessaan asiakasta eri vaiheiden l&api. Asiakastapaaminen
muodostuu maaratietoisemmaksi, tavoitteellisemmaksi, strukturoidummaksi ja silti asiakasta kuuntele-
vaksi ja hanta prosessiin mukaan kutsuvaksi. TE-asiantuntijuuden eri roolit — mm. viranomainen ja
urasuunnittelun kanssakulkija — I6ytavat omat oikea-aikaiset aktivoitumisen paikkansa asiakastilan-
teen eri vaiheissa.

Asiakas kokee tulleensa huomioiduksi yksilona, ei toimenpiteiden kohteena. Itseohjautuvuusteorian
(Ryan & Deci 2017) mukaan tdmé on oleellista asiakkaan sisdisen motivaation rakentumisen kannalta,
jota myds TE-toimiston asiakkuuksissa on merkityksellista tavoitella. llman sisaistéd motivaatiota asia-
kas ei sitoudu riittavasti niihin tydllistymistoimiin, joita TE-toimistossa haneltd odotetaan. Ulkoinen mo-
tivaatio — kuten tukien menettamisen pelko — ei sitoutua asiakasta aidosti ndenndisesti yhdessa sovit-
tuihin tavoitteisiin. Asiakasvuorovaikutus ja sen tuottama asiantuntijan tyén vaikuttavuus jaa vajaaksi
siitd mita se voisi olla. Mitéd sen mahdollisesti tulisi olla.

Pakolaistaustaisten ohjaus -hankkeessa toimivat TE-toimiston asiantuntijat - "Tekry-tiimi’ - ovat hankki-
neet ensiarvoisen merkityksellistd kokemustietoa Kohtaavan asiakastydn otteen soveltamisesta ja toi-
mivuudesta kaytannon asiakastydssaan.

2 Sanomattakin on selvaa, etta laadukas ohjausvuorovaikutus vaatii asiakastapaamisessa oman aikansa ollak-
seen mahdollista. Taitavakaan TE-asiantuntija ei voi poistaa kiireen tuntua millaan ‘'metodilla’, ei mydskaan Koh-
taavan asiakastyon tyootteella, jos kiire on todellista.



Dokumentoidut tulokset ovat rohkaisevia: Kohtaava asiakastyd ei ole pelkastaan teoreettisen pohdis-
kelun tulos, vaan siind hahmoteltu tydskentelyote asettuu hyvin arkitydn reunaehtoihin ja luo liikkuma-
tilaa niiden sisdan. Mahdollisuus toisin tekemiseen siis l16ytyy. Asiakkaan sen hetkisiin yhdessa naky-
vaksi tehtyihin kysymyksiin ankkuroitu asiakasty6 ei vaadi enempaa aikaresurssia kuin ’'perinteinen-
kaan’ asiantuntijalahtdinen tydskentelyote. (Lue tarkemmin Laitinen-Saunio (2020) ss. 41-50)

Miksi kohtaamista ei voida sivuuttaa vaikuttavaa asiakastyota
tavoitellessa?

Kohtaaminen on oleellista nimenomaan myds muista kuin inhimillisista syista. Tieto ja tietdminen, ko-
rostuneesti kotoutuvan asiakkaan tarvitsema tieto paatoksia tehdessaan, ei koostu vain ykkosista ja
nollista, oikeasta tai vaarasta. Asiantuntijan ymmarrys kasiteltavasta asiasta ja asiakkaan tilanteesta
seké hénen tarpeistaan on vain hénen tulkintansa siita, mitd han mahdollisesti itse asiakkaan tilan-
teessa tekisi ja kokisi viisaaksi. On myds inhimillistd sokeutua omaan asiantuntijuuteensa ja unohtaa,
etté asiakas ei mitenk&an voi ymmartaa kasiteltavaa asiaa lahimainkaan siiné laajuudessa ja syvyy-
dessé, joka asiantuntijalle on itsestdan selvaa. Samalla tavalla se informaatio, jota han eri muodossa
tarjoaa asiakkaalle ei siirry asiakkaan tiedoksi likimainkaan sellaisenaan.

Tietoon ja tietamiseen liittyvien merkitysten valittdmien toiselle ihmiselle ei ole mahdollista. Asiantun-
tija tarkastelee tilannetta ja kasiteltavaa kysymysta omien uniikkien linssiensa kautta — samoin tekee
asiakas. Aina. Molempien linssien taittovirhe on huomattava. Asiakkaan tarkempi ymmarrys pohditta-
vana olevasta asiasta rakentuu vasta pikkuhiljaa esimerkiksi TE-asiantuntijan kanssa kaydysséa vuoro-
vaikutuksessa kerros kerrokselta. (Kuten asiantuntijan ymmarrys asiakkaasta ja hanen tilanteeseensa
vaikuttavista seikoista.) Kasiteltavasta asiasta riippuen tama ymmarryksen rakentuminen, vaikkapa
suomalaiseen kulttuuriseen ilmiéén kuten ’jatkuva oppiminen’, voi kestaa pitkdan — vuosiakin. Suh-
teemme todellisuuteen ja tata kautta tietoon on aina sosiaalisesti rakentuvaa ja rakennettua (Berger &
Luckman 1994).

Kokemukseni mukaan tdma ilmio vain korostuu - korkeastikin koulutetun - maahan muuttaneen asiak-
kaan kohdalla. Kuinka haastavaa taméan voikaan olla luku- ja kirjoitustaidottoman kotoutujan kohdalla,
jonka elinymparistd tapoineen, arvoineen ja arvostuksineen todennakoisesti eroaa niin monin perusta-
vanlaatuisin tavoin suomalaisesta yhteiskunnasta. Voimme vain yrittda arvailla téata. Oleellista on, etta
olemme tasta tietoisia. Kohtaavan asiakastydn ote pyrkii luomaan tilaa yhteiselle tiedon ja tietdmisen
rakentelulle.

Tietdminen koskettaa yhté lailla asiakkaan tunnepuolta kuin kognitiotakin. Wenger maarittaa tiedon
patevyytend suhteessa arvotettuihin pyrkimyksiin ja yrityksiin (Wenger 2003). Néin ollen esim. koulu-
tus tai vaikkapa suomen kielen taidon hankkimisen merkitys, tai tyéllistyminen ei ole absoluuttinen
asia, jonka merkityksen voidaan olettaa siirtyvan asiakkaan ’tiedoksi’ ja toimintaa ohjaavaksi tekijaksi
pelkéastédén nadiden asioiden pintapuolisella kuvauksella. Se mita kaikkia merkityksia ja syy- ja seu-
raussuhteita kokenut TE-asiantuntija yhdistédé esimerkiksi kotokoulutukseen tai koulutukseen yleensa,
ei voi lahtokohtaisesti tulla asiakkaan tietdmiseksi likimainkaan samalla tavoin.



Se avautuu kullekin asiakkaalle aina eri tavoin hiljaa kerros kerrokselta rakentuen ja asiakkaan omaan
kokemusmaailmaan pohjautuen. Tieto ja tietdminen ei ole mikaan absoluuttinen entiteetti, kiistAmaton
tosiasia, vaan tieto rakentuu vuorovaikutuksessa asiakkaan ja TE-asiantuntijan kanssa. N&in ollen
vuorovaikutussuhde asiakastydssa ei ole mikaan sivuseikka. Se vaikuttaa asiakastapaamisen kovaan
ytimeen ja sen onnistumiseen. Se on asiakastapaamisen kova ydin.

Na&in ollen vuorovaikutussuhteen rakentumista ei voida ohittaa edes lyhyissa asiakastapaamisissa. Se
kuinka asiakas mieltda kasiteltavan asian, on kytkdksissa siihen, kuinka hén tulkitsee asiantuntijaa ja
asiakastilannetta: luotanko min& tuohon asiantuntijaan, valittyykd minulle tunne siita, etta tdssa pyri-
tédan oikeasti edistamaan elamaani koskevia ratkaisuja — kuinka luotettava tama edessani istuva asi-
antuntija mielestani on, kunnioittaako hdn minua? Vai onko minut - kérjistaen - asetettu tietoisesti tai
tiedostamatta - alisteiseen lapsen asemaan, vajavaisesti uuden kotimaan kielelld itseaan ilmaisevan
kotoutettavan positioon ja minun roolini on vain nyokata oikeassa paikassa ja hymyilla.

Suomalaisen yhteiskunnan muovaamina me luotamme lahtdkohtaisesti viranomaisiin ja heidan asian-
tuntijuuteensa ja lahjomattomuuteensa. Maahan muuttaneella asiakkaalla saattaa olla hyvinkin erilai-
nen, kokemusperéinen suhde viranhaltijoihin ja heiddn kanssaan asioimiseen. Tama kaikki on lasna ja
varittdé asiakastyotd ja kuinka asiakas sen kokee. Luonnollisesti sama ilmi6 nayttaytyy valtavaeston-
kin keskuudessa — aikaisemmat viranomaiskontaktit varittavat aina suhdettamme uusiinkin viran-
omaistapaamisiin - mutta aste-ero lienee toinen. (McLeod 2019, Puukari & Launikari 2005, Rogers
2003)

Dialogisuus asiakastyon lahtékohtana - dialogisuuden kaksi
merkityssisaltoa

Kohtaavasta asiakastytsta puhuttaessa dialogisuudella tarkoitetaan tapaa suhtautua asiakkaaseen
arvostavasti ja tasa-arvoisesti. Dialogisuudella viitataan my6s tutummin tapaan rakentaa ja toimia
asiakassuhteessa keskustelun — tai piirtdmisen - kautta. Dialogisuudella ei siis viitata pelkastéaan kes-
kustelun ja puheen avulla rakentuvaan vuorovaikutuksen tasapainoa tavoittelevaan tydskentelyottee-
seen. Se on sitakin, mutta dialogisuus on enemman. Dialogisuudella viitataan Martin Buberin esitta-
miin ajatuksiin olemisen tavasta suhteessa toiseen ihmiseen, toisen ihmisen arvokkaasta kohtaami-
sesta. Dialoginen ymparistd tarjoaa hyvat edellytykset asiantuntijan ja asiakkaan yhteisen tietdmisen -
Mistd on kyse? Kuinka asiakas timan tilanteensa nakee? - rakentamiselle, jonka varaan vaikuttava
asiakasty® voi rakentua.®

Dialoginen suhde asiakkaaseen téhtd&d mahdollisimman arvostavaan ja kunnioittavaan suhtautumi-

seen toiseen ihmiseen. Dialogisuuden pohjalle rakentuva arvostava dialogi, arvostava keskustelu, luo
ja rakentaa tarvittavan yhteyden ja sillan asiakkaan ja asiantuntijan vélille. Tama sillan kautta kannus-
tava asiakassuhde rakentuu vaiheittain. Asiakas ei jad vain toimenpiteiden ja tiedottamisen kohteeksi,
vaan ryhtyy rakentamaan ja hahmottamaan omaa esim. tyéllistymisen polkuaan yhdessa asiantuntijan

3 Bahtinin (1981), Bergenin ja Luckmanin (1994) seka Gergenin (1994) ajattelu tiedon ja tietamisen rakentumi-
sesta vuorovaikutuksessa ja vuorovaikutuksen kautta muodostaa 'kohtaavan’ tietokasityksen ytimen, jota edelli-
sessa kappaleessa avattiin seikkaperdisemmin.



kanssa. Asiakassuhteen luonnollista valtaepatasapainoa pyritaan liudentamaan dialogisella suhtautu-
misella asiakkaaseen. Asiakas kutsutaan yhdenvertaiseksi toimijaksi asiantuntijan rinnalle. Tama
ruokkii vastavuoroisesti asiakkaan syvenevaa luottamusta asiantuntijaan.

Dialogisuus eletdéan todeksi ihnmisten valilla siis asiakasrajapinnassa. Vaikuttava ohjaus- ja neuvonta-
tyd — Kohtaava asiakastyo - voi tapahtua vain ilmitodellisuudessa. Tama tarkoittaa sita, etta kaikki tieto
ja informaatio — my6s ja nimenomaan asiakkaan omat tuntemukset ja ajatukset — on tuotava itse oh-
jaustilanteeseen niin asiantuntijalle kuin asiakkaallekin nakyvéaksi. Niin hyvin kuin se siind tilanteessa
on olosuhteiden puitteissa mahdollista ja merkityksellistd. Emme voi rakentaa merkityksellista ja vai-
kuttavaa ohjaus- ja neuvontatilannetta johonkin ennakko-oletukseen tai valistuneeseen arvaukseen
viitaten, jota emme ole asiakastilanteessa tehneet yhteisesti molemmille osapuolille nakyvaksi. Vain
riittdvan yhteisen ja jaetun tietAmyksen varassa on kestavaa etsia vaihtoehtoja ja ratkaisuja. Emme voi
kuitenkaan koskaan kuvitella ymmartavamme toisen kokemusmaailmaa, eika se ole etenkéén asia-
kaskohtaamisessa tarpeenkaan. Rakentuessaan ja onnistuessaan dialoginen suhde tuottaa riittavan
luottamuksen ilmapiirin, jossa asiakas kertoo asiantuntijalle avoimemmin omasta tilanteestaan. Asian-
tuntija saa ndin tarvitsemaansa tasmatietoa, jonka varassa asiakkaalle mielekkdimman vaihtoehdon
I6ytaminen mahdollistuu asiakkaan ja asiantuntijan vuoropuhelun kautta. Samoin asiakas pysahtyy
kuuntelemaan asiantuntijaa vapautuneemmin, tarkemmin, ehka, koska tuntee tulleensa kuulluksi.
Tama taas ruokkii ja vahvistaa dialogista suhdetta, asiakasvuorovaikutuksen perustaa ja vaikuttavan
asiakastyon perustaa.

Dialogisuus tarjoaa asiantuntijalle ikdan kuin taikasauvan — jos sellaisia nyt yleensa voitaisiin ajatella-
kaan -, jonka avulla héan voi kohdata asiakkaan aidommin ja osuvammin juuri sellaisena kuin asiakas
on ja onnistua nain TE-asiantuntijan perustehtavassaan varmemmin. Dialogisuus siind laajassa mer-
kityksessa, jota siitd tdssa artikkelissa kaytetéan, suo asiantuntijalle ikaan kuin sillan, eettisesti kesta-
van sillan yli ymmartamisen karikkojen, jotka niin usein hairitsevét tavoitteellista asiakastyota. Myos-
kaan kulttuurit ylittdvassa asiakastydssa ei ole tarjolla muuta 'taikasauvaa’ kuin dialogisuuden tar-
joama silta kohti asiakasta, toista ihmista. Eika tarvitakaan. Kulku sillalla voi talléin hidastua kovastikin,
ohituskaistoja ei ole tarjolla, mutta tata siltaa kulkien voidaan kohdata toinen ihminen talldinkin.

Sisainen motivaatio

Ryanin ja Decin Itseohjautuvuusteoria ihmisen motivaatiosta, hyvinvoinnista ja psykologista perustar-
peista (2017) taydentédé Kohtaavan asiakastyon teoreettista perustusta. Erityisesti sisédisen motivaa-
tion rakentuminen on téssa oleellista. Motivaatio ei ole yksiléllinen ominaisuus, jota joko on tai ei ole.
Samoin ollaan yleensa hakoteilla, jos asiakkaassa koettu passiivisuus — ns. motivaation puute - nah-
daan vain yksilétason ongelmana, jonka ratkaisu I0ytyy siina, etté asiakas ottaa itsedén niskasta kiinni
ja motivoituu! Mydéskaan silla, etté asiakas myontyy johonkin sanktioita valttaakseen (ulkoinen moti-
vaatio) ei ole mitaan tekemista aidon, sisdisen motivaation rakentumisen kanssa, jota on merkityksel-
lista tavoitella myds TE-hallinnon asiakastydssa. Ihmista ei voi motivoida ulkoapain! Asiakasta, joka ei
kanna akuuttia traumaa sisallaén, voidaan tukea I6ytamaan sisdisen motivaation, halun ja uskalluksen
muutoksen tavoitteluun. Ryanin ja Decin mukaan sisdisen motivaation syntymisen taustalla vaikuttaa
kolme erilaista kiinte&sti toisiinsa liittyvaa perustarvetta, joiden kaikkien taytyy toteutua, jotta sisédinen
motivaatio syntyy ja se kantaa.



ltsem&arddmisen tarve (=asiakas voi itse paattda toiminnastaan realistisissa rajoissa).
Kaytanndssa tdma tarkoittaa sita, etté asiakas kokee olevansa loppupeleissé se, joka
tekee paatokset tassa itseddn koskevassa asiassa — ei kukaan muu. "Tdssé on kyse
minun elamastani — mind paéatan!”

Sosiaalisen yhteyden tarve (=asiakas saa yhteyden toisiin ihmisiin ja tukea muilta ih-
misiltd). Asiakas kokee, etté han ei ole yksin painiskelemassa taman kysymyksen tai
haasteen kanssa. "Mina en ole yksin!”

Patevyyden tarve (= asiakas tuntee, ettd han osaa ja hanen omalla toiminnallaan on
aidosti vaikutusta.) Tilanne nayttaytyy asiakkaalle sellaisena, etta tavoiteltu muutos on
vaikuttaa mahdolliselta, se ei ylitd asiakkaan sen hetkisia voimavaroja tai nayttaydy
muuten toivottomalta. "Mina pystyn ja kykenen saavuttamaan seuraavan etapin tai ta-
voiteltavan asian! ”

Naiden kolmen perustarpeen tayttyessa asiakkaan kokemuksena sisédisen motivaation heraamiselle

on tutkitusti hyvat lahtékohdat ( Ryan & Deci 2017; Oksanen 2014; Koski-Jannes, Riittinen & Saarnio
2008; Miller&Rollnick 2002). Olennaista tassa on mieltada, ettd kaikki kolme palasta ovat yhta merki-

tyksellisid; ei ole yhta ilman toisia.

Kohtaavan asiakastydn otteessa naiden kolmen tarpeen tayttymista pyritdan vahvistamaan ja nain li-
saamaan asiakastyon vaikuttavuutta asiakkaan sisédisen motivaation vahvistamisen kautta. Asiakas
kutsutaan mukaan asiakkuuteen, hanta ei aseteta vain 'tosiasioiden eteen’, vaan hanen kanssaan tar-
kastellaan naita laista ja asetuksista nousevia tosiasioita ja ndin tuetaan asiakkaan itsemaaraamisen
tarpeen tayttymistd. Samoin asiakas kohdataan sellaisena kuin han voimavaroineen on ja hanen tar-
peitaan kuunnellaan etenkin ohjaus -vaiheessa; asiakasta ei jateta yksin (kappale 5.1.). Tasta otteesta
hyotyvat myods ne asiakkaat, jotka vaikuttavat asiantuntijan nakékulmasta itseohjautuvilta ja maaratie-
toisilta. Niin ikdan ohjausvaiheessa ja lopuksi hyvastelyvaiheessa kuullostellaan asiakkaan mahdollisia
epavarmuuksia kéasiteltdvan asian suhteen ja vahvistetaan yleisesti hdnen toimijuuden tuntoaan. Pyri-
taan ldytamaan voimavarojen mukainen seuraava steppi, jonka saavuttaminen vaikuttaa asiakkaalta

mahdolliselta.
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Aloita sielta missa asiakas on, ala sielta,
missa toivot tai oletat hanen olevan

"Kohtaava asiakastyd voidaan ymmartaa tavaksi tarkastella asiakastyota, mutta se on samalla konk-
reettinen metodi tehdé ty6tdan asiantuntijana TE-toimiston asiakasrajapinnassa. Kohtaavassa asia-
kastydsséa nostetaan uudelleen keskioon asiakassuhteen oleellisuus vaikuttavan ohjaus- ja neuvonta-
tyon lahtdkohtana — palataan ikéén kuin juurille?. Kohtaava tydote pitéa sisalldan myds uusia element-
teja TE-asiantuntijan tydhon. Vahva runko on kasvattanut itselleen uuden latvuksen: Kohtaavan asia-
kastydn asiakastilanteen vaiheistettua porrasmallia ei tunneta muissa ohjausvuorovaikutuksen tydot-
teissa. TE-asiantuntijoille suunnatuissa pitamissaan Kohtaavan asiakastyon koulutuksissa kirjoittaja
on huomannut, etté vanhan ja uuden sekoitus ei valttamatta avaudu helposti. Tyévoimaopiston ja Sal-
mian vuosilta asiantuntijalle tutuksi tulleeseen Vance R. Peavyn Sosiodynaaminen ohjaukseen verra-
ten Kohtaava asiakastyd saattaa nayttaytya vain vanhan kertaukselta.

Kohtaava asiakastyd rakentuu mm. sosiodynaamisen ohjauskasityksen (Peavy 1999) ja dialogisuuden
taustateorioiden (Bahtin 1981, Buber 1937) sekd Pakolaistaustaisten ohjaus -hankkeen asiantuntijoi-
den tyokokemukseen perustuvan kasityksen varaan ohjaus- ja neuvontatydn ominaislaadusta TE-
kontekstissa. Peavy on itse kutsunut sosiodynaamista ohjausta 'Viisauteen perustuvaksi ohjaukseksi’
(Peavy 2006, s 43.). Se elaa voimakkaasti ajassa mukana ja on edelleen yhtd ajankohtainen meille
tanaan 2021. Peavy valtti aina jaykkien tekniikoiden ja menetelmien kayttoa — siksikin sosiodynaami-
nen ohjaus tarjoaa kestavan perustan Kohtaavan asiakastyon tydotteelle, jossa asiantuntijan oma ky-
vykkyys ja persoona muodostavat asiantuntijuuden kovan ytimen. Tama niin asiakkaan kuin asiantun-
tijankin viisauteen luottava nakdkulma kantaa voimakkaana Kohtaavan asiakastyon lahestymista-
vassa. Se elaa ja paivittyy jokaisessa asiakastapaamisessa sen hetkisista vaatimuksista kasin.

Kohtaavan asiakastyon ihmiskasityksen mukaisesti asiakas nédhdaéan aktiivisena oman elamansa toi-
mijana (Rogers 1956,1980, Onnismaa 2003,2019, Amundson et al 2009, Spangar 2000, Oksanen
2014). Asiantuntijan tarjoama tietopainotteinen ohjaus ja neuvonta erillisissé ohjauspalveluissa on
luonteeltaan lAnsimainen toimintamalli, jonka kyvysté tavoittaa muualla kuin l&ansimaissa kasvaneen ja
koulutetun asiakkaan ohjaus- ja neuvontatarpeista tiedetédén edelleenkin liian vahén (Pedersen 2016).
Jos jatamme tamén seikan pohdintamme ulkopuolelle, voidaan Kohtavan asiakastydn ajatella sopivan
erityisen hyvin myds kotoutujien parissa soveltuvaksi tydskentelyotteeksi (Gudykunst 2004, Kim 2001,
Peavy 1999).°

Kohtaavan asiakastyon kiteytyksena ja mottona voidaan pitaa Kierkekaardin ajatusta: “"Aloita sieltd,
missa asiakas on — ala sieltd, missa toivot tai oletat hdnen olevan.”

4 Timo Spangar 'toi’ Vance R. Peavyn Sosiodynaamisen ohjauksen lahestymistavan Tyéministerioon ja Tyovoi-
maopiston tarjoaman TE-henkildstdn koulutusten kulmakiveksi 1990-luvun lopulla.

5 Traumatisoituneen asiakkaan tuen tarve, mahdollisesti psykoterapia, on luonnollisesti aivan oma kysymyksensa.
Jos asiakas ei kykene oman terveydentilansa vuoksi toimimaan TE-toimiston asiakkaana, tata tilannetta ei mi-
kaan metodi tai tydote muuksi voi muuttaa. Hanelle sopivat ja kohdennetut palvelut I6ytyvat muualta kuin TE-
toimistosta.
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Kohtaavan asiakastydn ajattelutavan mukaan jokaisen asiakaskontaktin lahtétilanne rakentuu aina
‘ei-tietdmisen’ ajatukselle. Me emme voi tietda (eksistentiaalisesti) toisesta ihmisesta lIahtékohtaisesti
mitdan, mutta me voimme ja meidan tulee kysymalla ja havainnoimalla hankkia ohjaustilanteen kan-
nalta oleellinen tieto. Ohjausvuorovaikutus tapahtuu ja voi tapahtua vain ilmitodellisuudessa. Siina to-
dellisuudessa, jonka asiantuntija ja asiakas rakentavat yhdessa kysymys ja vastaus kerrallaan. Jos
muistamme taman, emme tee ’kuolleita diagnooseja eldvistd ihmistd’ (Holm 2017), jonka seurauksena
kykymme kohdata asiakas kapeutuu huomattavasti: ” Tdmén nékéisen ja oloisen asiakkaan kanssa
viime viikolla toimin néin, siispd toimin néin nytkin!” Tallaista sudenkuoppaa tulisi osata valttaa.

Asiakas on aina my6s jotain muuta, kuin se mika asiakastyossa juuri silla hetkella nousee esiin ja tu-
lee meille nakyvaksi. Vanhan tutunkin asiakkaan kanssa meidan tulisi pitda mielemme avoimena,
vaikka kuvittelemmekin jo tietdvamme hanesta aika lailla. Jokainen asiakastilanne on omanlainen.
MyoOs sama tuttu asiakas nakee tilanteensa eri tavalla nyt kuin edellisessa tapaamisessa tai yhteyden-
otossa. Niinpa yksi Kohtaavan asiakastyon ja yleensakin vaikuttavan ohjausvuorovaikutuksen haasta-
vin osaamisalue liittyy asiakastilanteen avoimuuden ja siité aiheutuvan epavarmuuden hyvaksymi-
seen. Epavarmuutta ei voi poistaa ilman, etté jaykat rakenteet nousevat kohtaamista héairitseviksi teki-
joiksi. Sen kanssa on opittava olemaan sinut. Dialoginen suhde asiakkaaseen kuitenkin purkaa tata
jannitetta tehokkaasti.

Kohtaavan asiakastyon tydskentelyotteen voidaan ajatella rakentuvan kahden
toisiinsa kiinteasti liittyvan peruspilarin varaan:

1. Asiakasvuorovaikutuksen eri tydskentelyotteita - uuden tiedon antamista, neuvontaa seka ohjausta
(TNO) - kaytetaan tietoisemmin. Kaikki asiakasvuorovaikutus ei suinkaan ole ohjaamista, vaikka nain
paasaantoisesti siitd puhutaan ja ajatellaan. Ohjaus ymmarretaan kohtaavassa asiakastydssa asiak-
kaan vuorovaikutuksellisena tukemisena, yhteisen ymmarryksen rakenteluna — ei ohjailuna. Ymmarre-
taan, etta eri tydskentelyotteiden osuvalla kaytolla asiakasta voidaan vahvistaa oikea-aikaisesti tai
vastakohtana passivoida hanté.

2. Kohtaavan asiakastyon toisen peruspilarin muodostaa ajatus asiakastapaamisen vaiheistamisen
merkityksellisyydesta. Hankkeessa puhutaan 'Kohtaavan asiakastyén portaista’. Asiantuntija ikdan
kuin kuljettaa asiakasta portaalta toiselle sen mukaan, miké vaihe rakentaa asiakkuutta ja asiakkaan
toimijuutta mahdollisimman hyvin.
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Kohtaava asiakastyo kaytannon
tyootteena

Asiakkaan ja hdanen asiansa aarelle pysahtyminen alussa luo sen pohjan, jonka varaan asiakastilanne
rakentuu. Siina luodaan kivijalka, riittava luottamussuhde asiantuntijan ja asiakkaan vdlille, jotta asiak-
kaan saama neuvonta ja yhdesséa ohjauksen (=vuorovaikutuksellisen tukemisen) keinoin rakenneltu
ymmarrys voi olla vaikuttavaa. Tavoitteena asiakas, joka asiakaspalvelutilanteen jalkeen kokee tul-
leensa kuulluksi ja ymmarretyksi. Asiakas kokee, ettd hén on saanut vastauksia kysymyksiinsa ja tie-
t&d mité hanen pitda tehda seuraavaksi. Han on riittdvasti motivoitunut ja omiin mahdollisuuksiinsa us-
kova. My@s silloin kun kasiteltavana ollutta asiaa ei voitu ratkaista asiakkaan toivomalla tavalla, kuten
TE-toimiston arjessa myds usein on. Kohtaavan asiakastyon ajattelutavan mukaan asiakas, joka ei
koe olevansa vain yksi anonyymisté asiakasvirrasta, toimenpiteiden kohde, sulattaa huonotkin uutiset
helpommin ilman, ettd ne lamauttavat tai agressoivat hanta voimakkaasti. Etenkin, kun hanelle pyri-
téaan viitoittamaan tie takaiskusta eteenpain.

Asiakastapaamisen vaiheistus — kuten koko Kohtaavan asiakastyon ote — vahvistaa asiakkaan, mutta
myds asiantuntijan toimijuutta ja vapauttaa asiantuntijaa valjastamaan omat henkilokohtaiset valmiu-
tensa ja osaamisensa parhaalla mahdollisella tavalla asiantuntijuutensa rakennuspalikoiksi. Kohtaava
asiakasty® merkitsee ihmiskasvoista asiantuntijuutta - ei vain kasvotonta organisaation edushenkil6a,
joka ohjailee asiakkaan elamaa. Kun asiantuntija ei oleta eika arvaile mitaan, nain toimien han pyrkii
valttamaan esimerkiksi maahan muuttaneiden asiakkaiden kohdalla mm. etnosentrisyyden tuomia
vaaristymia asiakastytssaan (Gudykunst et al 1988, Gudykunst 2004, Kim 2001, Peavy 1999). Sa-
moin se on ajattelutapansa ja humanistisen ihmiskasityksensé kautta olemukseltaan antirasistinen ja
feministinen tapa mieltda asiakas ja toimia asiakassuhteessa. (Freire 2001)

Kohtaava asiakastyd kuvantaa asiantuntijan tydskentelylle turvalliset ja selkeét raamit, joiden sisalla
han voi tehda asiakastyota vapautuneemmin, itsensa nakdisena, autonomisena asiantuntijana. Tieta-
mys siitd, milloin on hyva antaa asiakkaalle uutta tietoa ja milloin taas on tarkeinta vaan pysahtya
kuuntelemaan asiakasta, antaa selkanojaa omalle toiminnalle. Kaiken takana on Kohtaavan asiakas-
tydn tarjoama kayttoteoreettinen tieto siitd, etta asiantuntijan on lupa ja syyté toimia nain. N&ain toimien
tavoitellaan todellista vaikuttavuutta ja tehokkuutta touhukkuuden sijaan. Asiantuntija tietdd missé vai-
heessa asiakastapaamista mennaan suhteessa kaytettavissa olevaan aikaan, han on kartalla. Han voi
luottaa siihen, ettd han toimii ammattimaisesti ja on viemassa asiakasta kohti maalia, vaikka tilanne
voi rénsyillakin. Han tietdd omaa intuitiotaan kuunnellen, mita asiakas tarvitsee juuri tdssa ja tanaan.
Hén uskaltaa myds helpommin ja perustellummin pysayttaa asiakkaan mahdollista puhetulvaa tietes-
saan, etta sille on oma paikkansa, mutta sitten on mentéva eteenpéin seuraavalle portaalle.

Keskeisena taustaoletuksena on ohjauksellisen tydn eri ulottuvuuksien — tiedotus, neuvonta ja ohjaus
(TNO) — erottaminen toisiinsa kytkeytyvina mutta erillisin& asiakasvuorovaikutuksen tyémuotoina. On
tarked mieltdd ohjaus tassa yhteydessa tiedon yhteiseksi tiedon rakentamiseksi, jossa niin asiakas
kuin asiantuntijakin ovat tasavertaisessa roolissa. Kulunutta mutta niin laittamatonta fraasia toistaen:
asiakas on oman elaméansa asiantuntija. Vance R. Peavyn mukaan (1997) ohjauksessa avataan asi-
akkaan elamankenttaa yhteiseen tarkasteluun. Ohjaus ei ole asiakkaan ohjailua tai palveluun ohjaa-
mista.
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Tiedon antaminen

R SN

Neuvonta / opastus

Asiakas on oman elaménsa Asiakas on neuvon pyytdjd ja Asiakas on tiedon vastaanottaja
toimija vastaanottaja

Asiakas hakee itseltd puuttuvaa
Asiakas osallistuu aktiivisesti Asiakas odottaa asiantuntijan tietoa, jota kokee tarvitsevansa
tiedon ja tietdmisen rakenteluun neuvoja ongelmaansa

yhdessé asiantuntijan kanssa
————————773
Kaikki oleellinen ymmarrys
'|6ydetaan ja rakennetaan' siind ja
nyt. Sité ei tuoda ulkopuolelta
tietokoneelta tms. asiantuntijan
toimesta erotuksena neuvontaan
ja tiedon antamiseen

Kuva 2: Tydministerié & Juha Lahti/Pakolaistaustaisten ohjaus

Neuvojen ja tietojen antaminen ei ole ohjausta taman tyéhallinnossakin kaytossa olevan TNO-ty6n ja-
ottelun mukaisesti. Kaikki asiakasvuorovaikutus ei siis ole ohjausta, vaikka paasaantoisesti nain ajatel-
laankin. Ohjauksella tdssa yhteydessa tarkoitetaan dialogista, vuorovaikutuksellista ammatillista kes-
kustelua, jossa asiakasta rohkaistaan kertomaan tai piirtdméaan omasta tilanteestaan ja kuvaamaan
hiukan laajemmin sit&, kuinka han itse nakee tilanteensa. Tama yhteinen tiedon rakentelu asiakkaan
tilanteesta toimii yhteisen tyoskentelyn lahtokohtana.

Jos haluamme liséta ohjauksellisen ty6n vaikuttavuutta, tama kolmijako on tarkeda mieltaa ja siirtaa
se mahdollisuuksien mukaan omaan tyotteeseen. TNO:n eri ulottuvuuksilla tavoitellaan ja saavute-
taan asiakastytssa eri asioita. Oikea-aikaisesti kaytettyind ne aktivoivat asiakasta, edesauttavat sisai-
sen motivaation syntya ja tukevat hanen toimijuuttaan, mutta huonosti ajoitettuina sindllaéan asiantun-
teva opastus on vaarassa mennd asiakkaalta taysin ohi ja jopa passivoida hanta. Kaikilla TNOn eri
tyootteilla on oma merkityksellinen ja arvokas, mutta erillinen paikkansa asiakasprosessissa; niiden
teho perustuu siihen, etté niité kaytetaéan oikea-aikaisesti — ei sekaisin. Nain toimien tuetaan ja vahvis-
tetaan asiakkaan toimijuutta. Vaaraaikainen neuvonta tai tiedon tarjoaminen asemoi asiakkaan vas-
taanottajan passiiviseen rooliin, joka hénelle muutenkin helposti lankeaa viranomaisen kohdatessa.
Tieto eivatka neuvot avaudu asiakkaalle ehka lainkaan merkityksellisina. Han tuskin tata kuitenkaan
sanoittaa tai ilmaisee, etenk&aén jos vuorovaikutuksen takka on jaényt asiakastapaamisen alkuvai-
heessa lammittamatta ja asiakasvuorovaikutussuhde on ohut. Pahimmassa tapauksessa hén on jo
unohtanut neuvot ja sen mité h&nen tuli seuraavaksi tehda astellessaan ulos TE-toimistosta tai suljet-
tuaan puhelimen. Tata turhaumaa asiantuntijat ovat pohtineet usein omaa tyétaan kuvatessaan.

14



Ensin on pysahdyttava, jotta voidaan mydhemmin kiiruhtaa!
— Kohtaavan asiakastyon portaat

Kohtaavan asiakastydn portaat (kuva 3.) kuvantavat ja mallintavat asiakastapaamisen jakautumista
erillisiin, mutta toisiinsa kiinteasti liittyviin tydskentelyvaiheisiin. Jokaisella tydskentelyvaiheella — por-
taalla - on oma tarkea tehtdvénsa asiakassuhteen rakentumisessa. Ensin pysahdytéan asiakkaan ti-
lanteen aarelle ja sita kartoitetaan huolella; asiakas kutsutaan asiakkuuteen. Alun ’vuorovaikutuksen
takan lammittamisen jalkeen’ siirrytdan varsinaiseen ensimmaiseen tyoskentelyvaiheeseen. Tassa
asiakas ja asiantuntija rakentavat yhteista ymmarrysta siita, mita juuri silla hetkella tulisi kasitelld,
mitk&d muut merkitykselliset seikat olisi tArkeda tulla ilmi ja sanoitetuksi.

Asiakastilanne ankkuroidaan tietoisesti asiakkaan tarpeisiin. Tassa vaiheessa kiirehtiminen mita to-
dennékdisimmin kostautuu myéhemmin. Vuorovaikutussuhde, jonka varassa asiakastyon vaikutta-
vuus lepaa, jaa rakentumatta. Asiantuntija kuljettaa tietoisesti ja vaivinkaa asiakasta portaalta por-
taalle, ohjausprosessissa eteenpéin. Luonnollisesti asiakkaan ei tarvitse tietaa, 'milla portaalla’ han
kulloinkin on. Jos asiantuntijan on luontevaa sanoittaa omaa tekemistéén asiakkaalle, niin se toki on
suositeltavaa. Tama lisaa asiakastilanteen lapinakyvyytta ja vahvistaa asiakkaan ja asiantuntijan va-
listd suhdetta.

Kuva asiakastyon portaista mallintaa asiakaskohtaamisen vaiheita. On tarkeda mieltaa, ettei se kuvaa
aidossa asiakastydssa eri vaiheisiin kaytettavaa aikaa. Esimerkiksi 'takan lammittdminen’ on usein ly-
hyt; muutama minuutti riittd& useimmiten luomaan asiakkaalle tunteen siita, etta asiantuntija keskittyy
hanen asiansa edistamiseen. Jos asiakassuhde on uusi, tdssa vaiheessa on hyva avata asiakkaalle
tarjottavan palvelun luonne; mista on kyse. Minkéalaista palvelua asiakkaalle voidaan tarjota ja toisaalta
mitd haneltd odotetaan. Tallgin takan lammittdmiseen tarvitaan enemman aikaa. Téssa vaiheessa on
myds hyva todeta se, kuinka kauan asiakastapaamiseen on varattu aikaa. Tama luo selkeét yhteisen
tydskentelyn raamit niin asiantuntijalle kuin asiakkaallekin.

Asiantuntija siis liikkuu luovasti ja tilannetajuunsa luottaen porras portaalta kuljettaen asiakasta eteen-
pain. On yhta merkityksellista kuitenkin ymmartaa, ettd eri vaiheiden keskinaista jarjestysta ei voi vaih-
taa. Neuvoja ja tietoa ei voida tarjota asiakkaalle — neuvonnallinen vaihe — ennen kuin asiakkaan tilan-
teen kartoittamisen aarelle on pysahdytty. Ennen kuin on ’'l0ydetty asiakas sieltd missa han on’. Pyritty
ohjauksellisessa vaiheessa saamaan selville esimerkiksi avointen kysymysten avulla se, mika asia-

kasta askarruttaa, mika on hanelle merkityksellista juuri siina hetkessa. Vasta taman jalkeen asiantun-
tijan asiakkaalle tarjpama uusi tieto ja neuvonta voivat rakentua vankalle pohjalle neuvontavaiheessa.
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Kohtaavan asiakastydnportaat

4.

Hyvisteleminen
Neuvonnallinen

Ohjauksellinen vaihe

Empatia- vaihe

vaihe

Kuva 3. Lahde: Juha Lahti/ Pakolaistaustaisten ohjaus

Empatiavaihe

Lammita asiakassuhteen vuorovaikutuksen takkaa.

Toivota asiakas tervetulleeksi omalla tavallasi — pieni hymy ja katse viestivat voimakkaasti:
"Tassa ollaan nyt sinun asiaasi varten.”

Ole aito oma ammatillinen itsesi, ammatillinen |&himmainen.

Anna itsellesi ja asiakkaalle aikaa oleentua tilanteeseen.

Ennen ensimmaista porrasta — siis ennen kuin asiakas saapuu — asiantuntija on tutustunut asiakkaan
taustatietoihin mahdollisuuksien mukaan. Samoin han on pyrkinyt luomaan omaan mieleensa tilaa ja
rauhallisuutta uudelle asiakkaalle. Pyrkii siirtimaan aikaisemman asiakkaan tai asian pois mielestaan.
Kun asiakas saapuu asiantuntijan luo, astutaan kohtaavan asiakastyon ajattelutavan mukaan ’ensim-
maiselle portaalle’ (Empatia-vaihe). Tassa ensimmaisessa vaiheessa luodaan kontakti asiakkaaseen
ja rakennetaan dialogisen asiakassuhteen perusta. Toivotetaan hanet tervetulleeksi ja annetaan ha-
nen asettua paikalleen.

Asiantuntija saa ndin myos aikaa itselleen oleentua uuteen asiakkaaseen. Tassa vaiheessa ei ole
syyta kiirehtia keskustelemaan siitd agendasta, jota asiantuntija tiedostoihin perehdyttydan, ennen asi-
akkaan saapumista ajattelee merkitykselliseksi ja tarkeaksi. Sen aika tulee myéhemmin. Ensin on
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tarkeda ’lammittda vuorovaikutuksen takkaa’, luoda rakentavaa ilmapiirid, jossa luottamuksellista asia-
kassuhdetta on mahdollista rakentaa. Kohdataan ihminen asiakkaassa. Takan lammittamisen vai-
heessa asiakas toivotetaan tervetulleeksi ja pysahdytaan hanen kuulumisiensa aarelle muutamaksi
minuutiksi. Ei valttamatta enemmaksi; asiantuntijana sinulla on lupa ja perusteet keskeyttda mahdolli-
nen puhetulva asiakasta kunnioittaen.

Ohjausvaihe

Aloita sieltd misséa toinen on — ala sieltd, missa odotat hanen olevan!

Kuuntele ja kysy ja havainnoi — ala oleta, ala tulkitse. Aktiivinen kuuntelu aktivoi myds asiakasta
kuuntelemaan sinua ja sanojasi tarkemmin.

Sinulla on kaksi silimé&é ja kaksi korvaa, mutta vain yksi suu, kayta niita tassé suhteessa.

Ala tuo tahan vaiheeseen mitiaan ulkopuolista informaatiota vaikkapa tietokoneelta — ohjaus voi
tapahtua vain ilmitodellisuudessa, siis siind mita te kaksi teette toisillenne nakyvéksi tassa ja nyt.

Tiedat ja tunnet sen, milloin voit jatkaa — kysy tata asiakkaalta suoraan.

Lisaa lapinakyvyytta - kuljeta asiakasta ja kerro mita olette tekemdassa - tama tukee asiakkaan toi-
mijuutta.

Ammatillinen empatia ei tarkoita asiakkaan loppumattoman puhetulvan sallimista — sinulla on lupa
katkaista, olethan vastuussa prosessin etenemisesta.

Maahan muuttaneiden asiakkaiden kanssa tydskenteleva asiantuntija voi olla yksi harvoista valtava-
est6- ja viranomaiskontakteista, jolle asiakkaalla saattaa olla tarve purkaa tilannettaan laajemmin ja
tulla kohdatuksi. Tama saattaa nayttaytyd ehtymattdmana tarinatulvana. Asiantuntijan arvioidessa,
ettei katkeamaton puhe palvele takanlammittamista eiké ohjausta, kannattaa luottaa omaan intuitioon
ja asiantuntijuuteen. Asiakasta voi kiittaa luottamuksesta ja sanoa esimerkiksi, ettd nyt meidan kannat-
taa pohtia niita kysymyksia, joita TE-toimistossa voidaan kasitelld ja luvata palata tdhén asiakkaan
huoleen vieléa lopuksi. Esimerkiksi hyvastelyvaiheessa voidaan neuvoa asiakkaalle 'oikeampi osoite’
noiden kysymysten kasittelyyn. Voi toki olla niinkin, ettei asiakas ole siind mielentilassa, etta takanlam-
mittAmisen ja ohjausvaiheen jalkeinen neuvonta juuri tuolloin ole merkityksellista ja vaikuttavaa. Tal-
I6in tuon purkautumisen kuuntelu voi olla ammatillisesti viisainta ja voidaan unohtaa kaikki muu. Ti-
lannekohtaisesti varataan uusi aika tarkeiden, kesken jdaneiden toimeentulo- tai tyottdmyysturva-asi-
oiden edistamiseksi.

Taman jalkeen siirrytdédn seuraavalle portaalle (Ohjaus-vaihe), jossa asiantuntija pyrkii pAdsemaan
perille siitd, mik& asia ja mitka kysymykset asiakkaalle ovat silla hetkella tarkeitéa. Miksi han tuli asian-
tuntijaa tapaamaan tai tavoitteli tata puhelimitse? Aktiivinen kuuntelu, avoimet kysymykset ja niita tar-
kentavat kysymykset ovat oleellisia ohjausvaiheen vuorovaikutuksen tytkaluja. Tassa vaiheessa sy-
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vennetaan sité luottamusta, joka empatiavaiheessa on alkanut rakentua. Asiakkaalle pyritdan valitta-
maan tuntemus siitd, etta asiantuntija haluaa aidosti kuulla ja kuunnella asiakasta. Asiakassuhde sy-
venee ja asiantuntija saa tarvitsemaansa tietoa asiakkaan tilanteesta ja hanen vaikuttimistaan.

Ideaalitilantessa asiakas puhuu, piirtaé tms. aktiivisesti; asiantuntija osoittaa kuuntelevansa ja rohkai-
see tata jatkamaan. (Mahdollinen tulkin kaytto vaikuttaa luonnollisesti tilanteeseen.) Asiantuntijalle piir-
tyy kuva siitd, mita kysymysta juuri nyt on mielekkainta asiakkaan kannalta kasitella tai mista on hyva
aloittaa. Ohjauksellisessa vaiheessa asiantuntija ikdan kuin paikantaa asiakkaan ohjauksellisen tar-
peet: mité tdndan on tarkeaa tarkastella, mihin kysymykseen asiakas etsii ratkaisua juuri nyt? Mit&
asiakas haluaa kasiteltdvan? Onko asiakas ymmartanyt, mitd mahdollisia muita seikkoja hanen kysy-
mykseensa liittyy? Asiantuntija muodostaa kokonaiskuvan asiakkaan tilanteesta. Tama kuva luonnolli-
sesti tdydentyy asiakastapaamisen aikana. Voit kayttaa erilaisia tydmenetelmia kayttaen vaikkapa
piirtamalla. Ala kuitenkaan aliarvio ohjauskeskustelun tehoa metodina. Kun asiakkaalle on annettu ti-
laa oman tilanteensa kuvaamiselle ja aktiviinen toimija hanessa on kutsuttu aidosti mukaan, asiantun-
tija voi siirtyd luovasti seuraavalle neuvonnalliselle vaiheelle, jossa han voi antaa asiantuntijuutensa
asiakkaan voimavaraksi. Dialoginen tydote sdilyy tallginkin.

Neuvontavaihe

Nyt koko TE-hallinnonalan asiantuntemustasi tarvitaan — anna se asiakkaasi voimavaraksi.

Tassa vaiheessa viranomainen sinussa saa tulla esiin voimakkaassa — toki ihmiskasvoisessa roo-
lissa vuorovaikutuksessasi. Avaa kasiteltévid asioita ja niiden syy- ja seuraussuhteita asiakkaalle.

Jos joudut kertomaan asiakkaalle epamieluisia uutisia, nyt on sen oikea aika.

Kun vuorovaikutusuhteenne on rakentunut aikaisempien vaiheiden kautta, ndiden vastaanottami-
nen on asiakkaalle helpompaa.

Nayta aina tieté ulos ongelmasta — ala jata asiakasta yksin.

Asiantuntijan tilannetajun mukaan siirrytaén luovasti seuraavalle portaalle (Neuvonta-vaihe). Koska
kohtaavaan asiakastyon ajattelutavan mukaan asiakasta kuljetetaan asiakaskohtaamisessa maaréatie-
toisesti, mutta pehmeasti eteenpain, on merkityksellistd sanoittaa omaa toimintaa. Tehda se asiak-
kaalle mahdollisimman lapinakyvaksi. "Ok — nyt taidan ymmartaa mita tarkoitat... jos olen ymmartanyt
sinua oikein, ajattelen, ettd nyt meidan kannattaisi tutustua paikkakunnan koulutustarjontaan!” tms. ja
nain luodaan siirtyma ohjauksellista vaiheesta neuvonnalliseen vaiheeseen. Asiakkaan ei luonnolli-
sestikaan ole tarpeellista tietdd, milla portaalla han on. Porrasmalli on luotu ainoastaan tukemaan asi-
antuntijaa tavoitteellisessa asiakastytssd. Antamaan hanelle kayttoteoreettista tukea omaan tyo-
honsa, joka tuo varmuutta ja itseluottamusta Kkiireiseen ja vaativaan asiakastydhon. Asiatuntija voi
ikdan kuin heittaytya asiakkaan kohtaamiseen luottavaisesti. Tietden, ettd Kohtaavan asiakastyon ot-
teella han voi nivoa vankan asiaosaamisensa kestavasti ja tuloksekkaasti ‘pehmeampaan’ tydskente-
lyorientaatioon. Ensin on pysahdyttava asiakkaan aarelle, jotta voi myéhemmin kiiruhtaa!
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Neuvonnallisessa vaiheessa asiantuntijan ydinosaaminen TE-hallinnon, lainséadannon, paikallisten
koulutus- ja tyéllistymismahdollisuuksien tuntemus nousee keskioon. Tassa vaiheessa, talla portaalla,
asiantuntija voi siirtya perinteisempaan asiantuntijarooliin. Hanella on lupa ja syy toimia sind enemman
tietdvana asiantuntijana, joka han on. Nyt ollaan Kohtaavan asiakasty®n tydotteen mukaisesti saavuttu
neuvontaportaalle, jossa fakta-asiantuntijuus tarjotaan asiakkaan kayttéon. Asiakkaalle voidaan esit-
téa saatavilla olevat palvelut ja ohjatella hanta jatkopalveluihin yhteistydssa asiakkaan kanssa hanen
nakemyksensa huomioiden.

Asiantuntija opastaa neuvonta-vaiheessa — mutta vasta siina - asiakasta olemassa olevista mahdolli-
suuksista ja tarjoaa soveltuvia palveluita asiakkaan tilanteen ratkaisemiseksi, asioiden eteenpdin vie-
miseksi. Asiantuntija avaa niita reunaehtoja, joiden varassa asiakkaan paatdsvalta voi toteutua tyéhal-
linnon asiakkaana. Valottaa tilannetta tyéhallinnon kontekstissa selittden mikéa on mahdollista ja mik&a
ei. Mitd seuraamuksia paatoksilla tai paattamattomyydella voi olla toimeentuloon tms. Asiakas on kui-
tenkin edelleen oman elaméansa paras asiantuntija ja tekee paatokset. Asiantuntijan ei tarvitse eika ha-
nella ole lupa menna talle henkilokohtaiselle alueelle. Asiantuntija on tehnyt tydnsa mallikkaasti, jos
han on antanut asiakkaalle sen oleellisen tiedon, jonka varassa tima voi tehdd omaa elamaa koske-
vat paatoksensa talla hetkella, tdssa elamanvaiheessa. Ja taméan lisaksi pyrkinyt voimavaraistamaan
asiakasta riippumatta siitd, mita han sitten paattadkaan tehda tai olla tekematta. Asia ja tilanne nayt-
taytyy asiantuntijalle omanlaisenaan — kohtaava tydotekaan ei poista sita, ettd maailma nayttaytyy asi-
akkaalle jossain maarin toisin. Asiakas on asiakas, mutta aina myds kokonainen ihminen. Asiakkuus
muodostaa vain pienen osan hanen ihmisyyttaan.

Hyvastelyvaihe

Varaa hyvastelyyn, ’klousaukseen’ riittdvasti aikaa.

Palaa omassa asiakasvuorovaikutuksessasi taas ohjauksellisen vaiheen tydskentelytapaan.

Ihannetilanteessa anna asiakkaan itse kerrata se, mista asioista keskustelitte ja mista paatok-
sisté sovitte, jos olosuhteet sen sallivat.

Korjaa mahdolliset vaarinkasitykset.
Pyri varmistamaan, etté asiakas todellakin tietdd seuraavan askeleen, jonne dskeinen
keskustelunne ja sopimanne asiat hdnet johdattivat; mita hénen tulee tehda seuraavaksi.

Voimavaraista asiakkaan uskoa omaan parjadmiseensa — jo pelkka rauhallisuus ja hymy vievat
pitkalle.

Asiakas tydstdd saamaansa neuvontaa ja ohjausta kotona — aktiivisesti ja alitajuntaisesti. Ohjaus- ja
neuvontatydn vaikutukset todentuvat vasta sen jalkeen, kun hén on vertauskuvallisesti sulkenut oven
takanaan. Nain onkin tarkeda varata asiakastapaamisessa tai puhelinkeskustelussa sopivasti aikaa
ennen yhteisen ajan paattymistd, jossa varmistutaan siitd, etté asiakas on ymmartanyt saamansa tie-
don ja neuvonnan mahdollisimman oikein. Tdma& viimeinen porras (Hyvastelyvaihe) on oleellinen eika
sen merkitysta voi korostaa liikaa. Tassé vaiheessa on viela mahdollisuus korjata mahdollisia vaarin-
ymmarryksia tai epaselvyyksia, jotka eivat ole aikaisemmin tulleet esiin. Olisi hyva, jos asiakas tekisi
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itse yhteenvedon siitd, mitd juuri k&siteltiin ja mitd hdnen on seuraavaksi tehtava ja mahdollisti minka
tahon kanssa. Hyvastelyvaiheessa varmistetaan, etta asiakas on ymmartanyt sen mista on keskus-
teltu, mité paatoksia on tehty, mita seurauksia niilla on ja mikéa on asiakkaan seuraava steppi. On tar-
keda paattaa asiakaskohtaaminen positiivisesti. Voit nostaa esiin jonkun seikan, jossa asiakas on mie-
lestasi onnistunut ja toiminut fiksusti. Tama lisdd osaltaan asiakkaan elaménhallinnan tunnetta ja luot-
tamusta siihen, etté4 hén osaa ja onnistuu, vaikkei se ehka aina hanesta itsestaan silta tunnukaan.
Nain pyritdan tukemaan myds asiakkaan toimijuutta ja osallisuuden kokemusta.

Takan
lammitys- Ohjauksellinen Neuvonnallinen Hyvastely-
vaihe vaihe vaihe vaihe

Asiakastapaamisen kesto

Vv

Kuva 4. Lahde Juha Lahti/Pakolaistaustaisten ohjaus

Elava elama eika asiakastilanne asetu mekaanisesti kuvan 1. tavoin tasavélisille portaille. Kuva 4.
pyrkii kuvaamaan asiakastyon todellisuutta osuvammin. Kohtaavan tyéotteen mukaiset vaiheet ja nii-
den ajalliset kestot ovat tilanne- ja asiakaskohtaisia. Jossain asiakastilanteessa ohjausvaihe saattaa
olla keskeisessa asemassa, jossain toisessa taas neuvontavaihe vie perustellusti suurimman osan
ajasta. Voi olla, ettd neuvontavaiheessa asiantuntija huomaa, ettei asiakkaan tilanne avautunutkaan
hanelle riittavan selkeana ja tarve peruuttaa ohjausvaiheeseen on tallin tietenkin perusteltua ja ai-
heellista.

Oleellista on kuitenkin mieltda kaikkien neljan eri vaiheen merkitys seké keskinéinen jarjestys, jota ei
tule rikkoa, jos tavoitellaan asiakkaan oman toimijuuden kasvua, sisdisen motivaation rakentumista ja
sen vahvistumista askel askeleelta. Ei ole yhta ilman toista. Kaikki nelja jalkaa tarvitaan, ettd tama
asiakastapaamisen tuoli ei peta alta. Takanlammittamista tai ohjausvaihetta ei voida hypata yli tai jat-
téa valin ja hypétd suoraan neuvontavaiheeseen kiireeseen tai vanhaan asiakassuhteeseen vedoten.

Kuvaannollisesti voidaan ajatella, etta asiakastilanteessa naita portaita muurataan ja rakennetaan.
Asiakastilanteessa voidaan siirtyd seuraavalle portaalle vasta, kun se on yhdessa aikaisemman va-
raan muurattu; jos perusta ei ole kunnossa tulee seuraavasta askelmasta hutera ja se todennékdisesti
ei kesta. Kohtaavan asiakastyon otteella tavoitellaan ohjauksen ja neuvonnan ankkuroitumista asiak-
kaaseen ja hanen tekemiseensa ja nain syventden ohjauksen ja neuvonnan vaikuttavuutta.
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Lopuksi

Pakolaistaustaisten ohjaus -hankkeen alkumetreilla toive ja tarve nykytilanteeseen verrattuna asiakas-
keskeisemmasta tytskentelyotteesta nousi selkeasti esiin niin asiakkaiden kuin asiantuntijoidenkin sa-
noittamana. Toivottiin mahdollisuutta pysahtya asiakkaiden tilanteen aarelle kaikella silla ammatillisuu-
della, jota asiantuntija halusi asiakkaan voimavaraksi tarjota. Asiakastyon arjessa alati paélle painava
kiire kavensi asiantuntijuutta ja ammatillisuuden kokemusta. Toivottiin mahdollisuutta suorittaa omaa
perustehtavaa mahdollisimman laadukkaasti ja tavoitteellisesti. Kohtaavan asiakastyon ajattelutapa ja
tybote hahmoteltiin vastaamaan tahén toiveeseen.

Hankkeessa lahdettiin etsimaan vastausta kysymykseen: Kyettiinkd nykyisten olosuhteisen vallitessa
|Ioytamaan tydskentelyorientaatio, jossa toisin toimien asiakaslahtdisempi tyéote mahdollistuisi? Tarjo-
aisiko esimerkiksi vaikuttaviksi osoitetut tyénohjauksen kaytanteet ja ohjausalan tutkimus laajemmin
jotain rakennusaineksia, jotka toimisivat myds TE-toimistojen reaalimaailmaan reunaehtojen vallitessa
menettamaétta vaikuttavuuttaan ja ominaislaatuaan. Laadullisen muutoksen savuttaminen nayttaytyi
mahdollisena.

Uusi tydorientaatio - puhtaalta poydalta aloittaminen - tarvitsi tuekseen kuitenkin aikaisemmista merki-
tyksista vapaan ja tydotetta osuvasti kuvaavan termin: Kohtaava asiakasty6. Peavyn Sosiodynaami-
nen ohjaus seka Ryanin ja Decin itseohjautuvuusteoria loivat mm. ne perusraamit, joiden varassa
Kohtaavaksi asiakastyoksi nimettya asiakastyon ajattelutapaa ja tyotetta lahdettiin kehittelemaan ja
testaamaan. Alun alkaen oli selvaé, etté tydotetta tuli soveltaa kaytantéon oikeassa asiakastydssa sen
toimivuutta testaten ja tydotetta haltuun ottaen.

Toimintatutkimuksellisella otteella hankkeen TE-asiantuntijat dokumentoivat laadullisesti kokemuksi-
aan tyootteen soveltamisesta ja jakoivat naitd saanndllisesti toisilleen vertaisryhmassa. Jos Kohtaava
asiakastyo ei kestaisi kaytannon olosuhteissa kriittista arviointia, jos se ei toimisi luotettavana ja hal-
tuun otettavana asiakastyon tyootteena ja toisi tilaa kohtaavammalle asiakastydskentelylle, niin se oli
tunnistettava ja tunnustettava. Parhaimmat teoriat ovat kaytannoéllisia. Sellainen Kohtaavan asiakas-
tydnkin tuli olla, vaikkei se oma erillinen ohjauksen teoriansa olekaan. Kohtaavan asiakastytn tyéote
vaikutti lunastavan niité lupauksia, joita hankkeen toimijoina lahdimme tavoittelemaan asiakastyon laa-
dullisen muutoksen suhteen.

Kohtaavan asiakastydn ajattelutapa ja tydote tarkoittaa yksinkertaisimmillaan kykya ja valmiutta koh-
data asiakas kokonaisena ihmisend ja rakentaa asiakastilanne télle pohjalle. Kohtaavassa asiakas-
tydssa on kyse seka TE-toimiston arkeen soveltuvasta asiakastydn lahestymistavasta etta kaytannon
tydskentelyotteesta. Se tukee ja rakentaa niin asiakkaan kuin asiantuntijan toimijuutta ja autonomisuu-
den kasvua.

Kohtaavan asiakastydn ajattelutavan ja ty6otteen mukaan jokaisen asiakaskontaktin lahtétilanne ra-
kentuu aina ’ei-tietdmisen’ ajatukselle. Me emme voi tietda toisesta ihmisesta 1ahtdkohtaisesti mitaan,
mutta me voimme ja meidén tulee asiakasta kuunnellen hankkia asiakastytn kannalta oleellinen tieto,
jonka varaan tydskentely rakentuu. Ohjausvuorovaikutus tapahtuu ja voi tapahtua vain ilmitodellisuu-
dessa. Siina todellisuudessa, jonka asiantuntija ja asiakas rakentavat yhdessa kysymys ja vastaus,
piirros, kerrallaan. Kohtaava asiakasty® on luonteeltaan jatkuvasti paivittyva, kehittyva ja reaaliaikai-
nen tydote, joka elda kulloisessa asiakastilanteessa ja muuntuu juuri siihen asiakastilanteeseen sopi-
van muotonsa loytaen.
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Omakohtaistaminen ja omakohtaistuminen on keskeistd Kohtaavan asiakastytn soveltamisessa
osaksi asiantuntijan omaa tydorientaatiota. Jos Kohtaava asiakastyd olisi paallystakki sen tulisi istua
omistajalleen kuin raatalin tekema; se ei saa kiristdaa mistdan kohdasta, vaan sen tulisi tuntua omalta.
Kohtaavan asiakastydotteen perusperiaatteet ovat sinallaan selkeéapiirteiset ja helposti omaksuttavat,
mutta niiden tulee asettua luontevaksi osaksi asiantuntijan omaa tyéskentelyorientaatiota ja tapaa
tehda asiakastyotd. TNO-tyootteiden erillisyyden ja asiakastydn vaiheistamisen mielekkyyden hal-
tuunotto saattaa vaatia monelta poisoppimista vanhasta — tamé on térkeaé sanoittaa ja tata on lupa
ihmetelld; kipuillakin. Kohtaava asiakasty® kumpuaa 'hyvaksyvasta’ otteesta niin itseaan kuin asiakas-
takin kohtaan. Asiakasvuorovaikutukseen liittyvan ennakoimattomuuden ja siitd seuraavan epavar-
muuden tunteen kanssa sinuksi tuleminen on oleellista. Vaaranlaisen varmuuden tai rutiinin tavoittelu
ammatillisuuden mittarina vain etdannyttaa siitd ammatillisesta tilanneherkkyydesta, jota Kohtaava
asiakastyo tavoittelee ja edellyttaa.

"Aloita sieltd, missé asiakas on — &la sieltd, missa toivot tai oletat hdnen olevan.”
(Kierkekaard, S. 1859)
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Lisamateriaalia:

Oheisten videoiden kautta padset tutustumaan Kohtaavan asiakastyon lahestymistapaan Pakolaistaustaisten ohjaus -hankkeen
asiantuntijoiden Juha Lahden ja Titta Turusen johdolla. Videosarja on katsottavissa Kotouttamisen osaamiskeskuksen
YouTube-kanavalla.

Kohtaa minut siell& missé olen (videosarjan aloitusvideo): https://www.youtube.com/watch?v=Laj hBOghvU&t=155s

Ensimmainen videosarja:

e Johdanto kohtaavaan asiakastydhon (video 1/3) https://www.youtube.com/watch?v=NFUOsyGbYhQ&t=54s
o Kohtaavan asiakastyon ydinkasitteet (video 2/3) https://www.youtube.com/watch?v=o0qrpe78B6fk&t=135s
e Avoimen lasnaolon haaste (video 3/3) https://www.youtube.com/watch?v=A2PcfVAS6Is&t=418s

Toinen videosarja:

e Hyva asiakaskokemus (video 1/3) https://www.youtube.com/watch?v=_RIPK2n7upU
e Sisdinen motivaatio (video 2/3) https://www.youtube.com/watch?v=dkZL OBjMMrM
o Ei-tietminen asiakassuhteen perustana (video 3/3) https://www.youtube.com/watch?v=nNmFVmpUJVvE
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The key element of Dialogic client work - conscious phasing of the guidance situation - the ‘step model’ - is not known in other approaches to guidance and counsel-
ling. The existing resource of time is used more consciously to support and construct the interaction between the client and the expert, which deepens the effective-
ness of client work. The client feels that she/he has been approached as an individual, not as an object of measures. According to self-determination theory (Ryan, R.
& Deci, E. 2017), this is essential for building the client’s internal motivation, which is also important to pursue in TE services. Without internal motivation, the client is
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Kohtaavan asiakastyon ote rakentaa siltaa ohjaus- ja neuvontatyon
laadukkaiden, mutta aikaresursseja vaativien toimintatapojen ja TE-
hallinnon ohjaus- ja neu-vontatyon aikapaineistetun reaalimaailman
vilille. Kohtaavassa asiakastyossa on kyse seka tyollisyyspalvelujen
arkeen soveltuvasta asiakastyon lahestymista-vasta ettd kaytannon
tyoskentelyotteesta. Kohtaavan asiakastyon otteessa keskeisia
ohjausvuorovaikutuksen elementteja istutetaan TE-toimiston arjen
lyhytkes-toisia asiakastilanteita vahvistaviksi rakenteiksi. ”Aloita sielta
missa asiakas on — ala sielta, missa oletat tai haluat hanen olevan!”-
lahtokohdan kautta asiakkaan toimijuutta ja sisdisen motivaation
rakentumista voidaan tukea myos lyhyissa asiakaskontakteissa.
Toimijuus ja sisdinen motivaatio vaikuttavat ratkaisevasti ohjaus- ja

neuvontatyon vaikuttavuuteen.
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