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Auralan Setlementti ja Auralan kansalais-
opisto toteuttavat tarkoin kohdennettua
perustaitojen opetusta ja ohjausta. Perus-
taitojen tarvelahtoinen yksiloopetus ja -oh-
jaus on todettu tehokkaimmaksi toiminta-
muodoksi sen mahdollistaman omakohtai-
sen aiheen kautta oppimisen ja oikea-ai-
kaisuuden vuoksi. Ryhmamuotoisessa ope-
tuksessa ei voida samalla tarkkuudella vas-
tata yksilolliseen tarpeeseen. Auralan vuo-
desta 2017 lahtien kehittdma perustaitojen
opetuksen ja ohjauksen toimintamalli on
tassa dokumentissa mallinnettu asiakas-
prosessina seka sanallisesti ettd kaavioiden
avulla.

Mallinnettu perustaitojen opetuksen ja oh-
jauksen asiakasprosessi koostuu kahdek-
sasta vaiheesta, jotka ovat: yhteydenotto,
palveluohjaus, tarvekartoitus, asiakassuun-
nitelma, oppimisen mahdollistaminen,
seuranta ja jatkopolutus. Perustaitojen
opetuksen ja ohjauksen asiakkaat kayvat
nama vaiheet lapi asiakkuutensa aikana
mahdollisesti useitakin kertoja, joten vai-
heet on kuvattu syklina. Kukin syklin vaihe
on mallinnettu prosessikuvauksina seka
sanallisesti etta vuokaaviona.

Perustaitojen opetuksen ja ohjauksen asia-
kasprosessi alkaa yhteydenotosta, jossa
yhteydenottajana voi olla asiakas itse tai
toinen henkilo voi ottaa yhteytta asiakkaan
puolesta. Yhteydenottoa seuraa palve-
luohjaus, jolla varmistetaan, ettd asiakas
kuuluu palvelun (perustaitojen opetus ja
ohjaus) kohderyhmaan ja palvelu sopii
asiakkaan tilanteeseen. Asiakkuuden

kaynnistyttyad edetdan tarvekartoitukseen,
jossa kaydaan asiakkaan tilanne syvallisesti
lapi. Tarvekartoituksen perusteella tyonte-
kija pystyy tarjoamaan asiakkaalle oikea-
aikaista sekd tasmallisesti tarpeeseen koh-
dennettua yksilollistd perustaitojen ope-
tusta ja ohjausta.

Tarvekartoitusta seuraava vaihe on sitout-
taminen. Tarvekartoituksen pohjalta kayty-
jen keskustelujen tuloksena asiakas sanal-
listaa itse omat tavoitteensa ja sitoutuu
tyoskentelemaan tavoitteidensa saavutta-
miseksi. Asiakas ymmartda vastuunsa ja
oikeutensa oppimisensa edistajana. Asiak-
kaan sitoutumiseen ja sitouttamiseen kiin-
nitetdan huomiota lapi koko perustaitojen
opetuksen ja ohjauksen asiakkuuden. Si-
touttamisvaiheesta edetdan asiakassuunni-
telmavaiheeseen, jossa selvitetdan asiak-
kaan tilanteeseen soveltuvat keinot ja rea-
listiset toimintamahdollisuudet asiakkaan
nimedmien tavoitteiden saavuttamiseksi.
Naiden taustatyovaiheiden jalkeen ede-
taan oppimisen mahdollistamiseen, mika
tarkoittaa asiakkaalle annettavaa yksildllis-
ta ja tarvelahtdistd opetusta ja ohjausta
tarvekartoituksen pohjalta, asiakassuunni-
telman mukaisesti. Opetus- ja ohjaustilan-
teet ovat asiakkaalle tyontekijan mahdollis-
tamia oppimistilanteita, joiden aiheet
nousevat asiakkaan henkilokohtaisista tar-
peista. Tavoite on, etta asiakas on motivoi-
tunut tarveldhtoisestd ohjauksesta ja ottaa
vastuuta omasta oppimisestaan.

Tyontekijat tekevat jarjestelmallisesti asia-
kasseurantaa perustaitojen opetuksen ja



ohjauksen asiakkuuden aikana ja sen jal-
keen ottamalla yhteytta asiakkaisiin tietyin
valiajoin seka tarpeen mukaan. Yhteytta
otettaessa asiakkuus saattaa olla edelleen
aktiivinen, se voi olla loppunut tai on aloi-
tettu jo uusia sykleja. Yhteydenpito asiak-
kaisiin on tarkedad muuttuvien ohjaustar-
peiden tunnistamiseksi.

Asiakasprosessin viimeinen vaihe on jat-
kopolutus, jossa ldhtokohtaisesti perustai-
tojen opetuksen ja ohjauksen asiakkaat
pyritdan perustaitojen vahvistuttua ohjaa-
maan koulutukseen, tydelamaan tai jonkin
toisen, paremmin kohdentuvan palvelun
piiriin. Asiakkaiden muuttuvissa tilanteissa
asiakkuussykli saattaa jatkopolutuksen

myo&té myos alkaa alusta.

Auralan Setlementin toteuttamassa perus-
taitojen opetuksen ja ohjauksen mallissa
keskeistda on Auralan arvojen mukainen
toiminta. Aurala on osa maailmanlaajuista
setlementtiyhteisoa, jolla on samat |ahto-
kohdat auttamis- ja opetustydlle. Tavoit-
teina on edistad yhdenvertaisuutta, mo-
niarvoisuutta ja sosiaalista oikeudenmukai-
suutta. Toiminnan perusarvoina ovat yksi-
|6n kunnioitus, moninaisuuden arvostami-
nen, yhteisollisyys, heikompien tukeminen
ja pohjimmaisena luottamus ihmisiin ja
heidan voimavaroihinsa. Setlementtityon
erityisyytend voidaan pitaa sen korostunut-
ta empatialuonnetta: tyotd tehdaan lahella
ihmista. Naitad arvoja toteutetaan kaikessa
Auralan toiminnassa.
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Taman dokumentin tarkoituksena on mal-
lintaa Auralan Setlementin ja Auralan kan-
salaisopiston toteuttamaa yksilollista ja
tarkoin kohdennettua perustaitojen ope-
tusta ja ohjausta. Tydmuotoa on kehitetty
eri hankerahoituksin vuodesta 2017 saakka
ja sen mallinnus on vuonna 2022 paatty-
van Opetus- ja kulttuuriministerion rahoit-
taman Osape-hankkeen hankesuunnitel-
maan kirjattu tehtdva opetus- ja ohjaus-
tyon ohella.

Perustaidoiksi (Essential and Life Skills)
luetaan kieli-, digi-, kulttuuri-, yhteiskunta-
ja tydelamataidot seka matemaattiset tai-
dot, joita suomalaisessa yhteiskunnassa
toimiminen edellyttda. Luokittelussa on
noudateltu osin Learning and Work Institu-
ten (UK) kehittamaa Citizens’ curriculum -
mallia. Puutteellisista perustaidoista voi-
daan ldhtokohtaisesti yksilotasolla puhua
aina monikossa. Yhden osaamisalueen
heikkoudet ovat hyvin epatyypillisia, sen
sijaan eriasteista osaamisen vajetta on
useammalla alueella. Yhdistelma puutteel-
lisia matemaattisia taitoja, medialukutai-
toa, kielitaitoa ja yhteiskunnan toiminnan
ymmartamista tarjoaa runsaasti mahdolli-
suuksia perustaitojen opetteluun, mutta
samalla aiheuttaa usein suuria henkilokoh-
taisia vaikeuksia asiakkaan elamantilantee-
seen.

Perustaitojen opetuksella ja ohjauksella
tarkoitetaan tassa dokumentissa esitellyn
henkilokohtaisen ohjauksen ja opetuksen
toimintamuotoa. Auralassa kehitetty pe-
rustaitojen opetuksen ja ohjauksen asia-

kasprosessi koostuu kahdeksasta vaihees-
ta, jotka ovat: yhteydenotto, palveluoh-
jaus, tarvekartoitus, asiakassuunnitelma,
oppimisen mahdollistaminen, seuranta ja
jatkopolutus. Perustaitojen opetuksen ja
ohjauksen asiakkaat kdyvat nama vaiheet
lapi asiakkuutensa aikana mahdollisesti
useitakin kertoja.  Aasiakkuuden vaiheet
on kuvattu ensin yleisellad tasolla visuaali-
sesti kehana, kirjoitettu kukin vaihe auki
sanallisesti seka mallinnettu vuokaavioina
tyontekijan suorittamina prosesseina.

Dokumentti tekee nakyvaksi tarjotun pal-
velun toimintamallin kuvaamalla perustai-
tojen opetuksen ja ohjauksen asiakkuuden
vaiheet monitasoisesti. Tydntekijoiden
suorittamia tydvaiheita kuvataan yksityis-
kohtaisesti, mika mahdollistaa syvallisen
perehtymisen Auralassa tehtavaan perus-
taitojen opetus- ja ohjaustyohon. Tassa
mallinnuksessa keskitytdaan kuvaamaan
vain henkilkohtaisen perustaitojen ope-
tuksen ja ohjauksen tydmuotoa. Ryhma-
muotoisella perustaitojen opetuksella on
paikkansa, kun kasiteltava aihe on riittavan
tarkasti rajattu ja aihe koskettaa asiakkaita
riittdvan laheisesti.

Opetuksen ja ohjauksen kohdehenkilé on
téssa mallinnuksessa nimetty asiakkaaksi.
Perustaitojen opiskelu tdssd muodossa ei
tahtaa tutkintoon, joten opiskelija-termia
ei kayteta. Asiakas kuvaa termina parem-
min tarveldhtdisen palvelun luonnetta, kun
asiakas itse osallistuu palvelun sisallon ja
keston maarittelyyn.



Perustaitojen opetuksen ja ohjauksen kah-
deksan vaihetta on kokonaisuutena mal-
linnettu kehana alla kuviossa 1. Asiakkuu-
den sykli kaynnistyy yhteydenotosta ja
etenee myodtapaivaan kehalla asiakkaan
palveluohjauksen ja tarvekartoituksen jal-
keen sitouttamiseen ja asiakassuunnitel-
man laatimiseen. Oppimisen mahdollista-
misesta edetddn seurantaan ja paadytaan
jatkopolutukseen, joka on asiakkuuden
syklin viimeinen vaihe. Kuviossa 2 asiak-
kuuden syklin vaiheiden keskeisimmat si-
sallot on kirjattu kunkin vaiheen kohdalle.

Perustaitojen opetuksen ja ohjauksen ta-
voitteena on asiakkaiden siirtyminen tyo-
eldmaan tai opiskelemaan riittavat perus-
taidot saavutettuaan. Kehdamuotoon on
koko asiakasprosessin mallinnuksessa
paadytty siksi, ettd sama asiakas saattaa
kayda prosessin lapi useaan kertaan ennen
kuin saavuttaa riittavat valmiudet eteen-
pain siirtyakseen. Toisaalta asiakkaan siir-
tyminen eteenpain, esimerkiksi tyoela-
maan, saattaa luoda uusia tarpeita perus-
taitojen oppimiselle ja kdynnistaa nain uu-
den asiakkuussyklin. Asiakkaan on myds
mahdollista saada opetusta ja ohjausta
useammalta tyontekijalta eri tarpeisiinsa,
jolloin asiakkaalla voidaan nahda olevan
kaynnissa useampia samanaikaisia sykleja.
Kuhunkin sykliin liittyy oma asiakassuunni-
telma ja -seuranta, mutta asiakasseurantaa
tyontekijat tayttavat yhteiseen dokument-
tiin kokonaiskuvan sailyttamiseksi. Tyonte-
kijat pitavat yhteytta asiakkaisiin, mutta

my0s asiakkaiden on helppo ottaa yhteyt-
té tyontekijoihin henkilokohtaisessa oh-
jauksessa muodostuneen hyvan asiakas-
suhteen ansiosta. My6s asiakkuuden ker-
taalleen paatyttya asiakkaan on toimivan
asiakassuhteen myé6ta helppo ottaa mata-
lalla kynnykselld uudelleen yhteyttd tyon-
tekijoihin.

Asiakkaiden tilanteet osaamisvaatimuksi-
neen ja -tarpeineen muuttuvat ja tavoit-
teet kehittyvat asiakkuuden aikana ja sen
jalkeen. Sykli ei aina toteudu taysimaarai-
sesti kuvatulla tavalla, vaan usein se kes-
keytyy asiakkaan siirtyessa toiseen palve-
luun, tyollistyessa tai toisinaan esimerkiksi
asiakkaan lopettaessa vastaamisen yhtey-
denottoihin. Keskeytymisia ja siirtymia ta-
pahtuu kaikissa syklin vaiheissa, merkitta-
vimmin palveluohjauksen aikana, kun to-
detaan etta tarjottu palvelu ja asiakkaan
tarpeet eivat kohtaa. Opetuksen ja oh-
jauksen toteutukseen on myods rajalliset
resurssit, joten on tilanteita, joissa asiak-
kuutta ei voida resurssien puutteen vuoksi
viedd palveluohjausta pidemmalle. Palve-
luohjausvaiheen keskeytyksia on kuvattu
kuvioissa 1 ja 2 ylikysyntana palveluoh-
jauksen kohdalla syklistéa poispain kaartu-
valla nuolella. Keskeyttéamiset eivat vaikuta
asiakkaan saamaan palveluun myéhem-
min, vaan ne voidaan nahda yksittaisina
sivupolkuina, jotka eivat johtaneet halu-
tunlaiseen lopputulokseen. Uuden tarpeen
tai aikaresurssin ilmaantuessa voidaan sykli
aina aloittaa uudelleen.



Tyéllistyminen

Opiskelu ) Yhteydenotto

Jatkopolutus

Palveluohjaus

 VYlikysynta

Seuranta Tarvekartoitus

Oppimisen Sitouttaminen
mahdollistaminen
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Kuvio 1. Perustaitojen opetuksen ja ohjauksen asiakasprosessin
vaiheet kaaviokuvana.
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Tyollistyminen

Opiskelu

|« Asiakkaan ohjaus tyohon
- Asiakkaan ohjaus opiskelemaan Jatkopolutus

« Asiakkaan uudelleenohjaus tai
ohjautuminen hankkeen palvelun piiriin

/"« Lapi asiakkuuden jatkuva yhteydenpito
« Seuranta 3kk ja 12kk asiakkuuden
alkamisesta seka hankkeen paattyessa
« Selvitys asiakkaan tilanteesta
 Palvelun vaikutus asiakkaan elamaan
« Palvelun vaikuttavuus laajemmin
\_* Kerattava asiakaspalaute

Seuranta

Oppimisen
mahdollistaminen
\

[« Tarvelahtdisesti jarjestettyja oppimistilanteita
asiakassuunnitelman mukaisesti
« Asiakkaan itsereflektointitaitojen vahvistaminen
« Asiakkaan aktiivisen toimijuuden vahvistaminen
.= Asiakkaan mindpystyvyyden vahvistaminen

|« Puhelu/viesti/sahkoposti

- asiakkaalta

- asiakkaan edustajalta
.= Vierailu Auralassa

Yhteydenotto

[« Ohjaus oikealle tyontekijalle,
toiseen hankkeeseen tai muulle
taholle asiakkaan tilanteen

- mukaan
Palveluohjaus
~ VYlikysynta
/"« Laajojen asiakastietojen
keraaminen
« Kartoitushaastattelut ja -testit
: asiakkaan osaamisesta ja
Tarvekartoitus haasteista perustaidoissa

[« Asiakassuhteen luominen
« Tarvekartoituksen tulosten lapikaynti
« Asiakkaan osallistaminen ja aktiivisen
toimijuuden vahvistaminen
. = Tavoitteiden asettaminen

Sitouttaminen

’ Suunnitelmallisen tydskentelyn valmistelu
Asiakassuunnitelma (g - aikataulutus ja valitavoitteet

- ohjausmenetelmat

N | - mahdolliset yhteistydtahot

Kuvio 2. Perustaitojen opetuksen ja ohjauksen asiakasprosessin vaiheiden paasisall6t.
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3. Perustaitojen opetuksen ja ohjauksen

asiakkuuden syklin vaiheet prosessikuvauksina

Perustaitojen opetuksen ja ohjauksen
asiakkuuden vaiheet kuvataan seuraavissa
alaluvuissa yksityiskohtaisina prosessiku-
vauksina sekd sanallisesti etta vuokaavioi-
den avulla. Kukin asiakkuuden syklin vaihe
esitetdan ensin sanallisesti kuvattuna ja
sen jalkeen vuokaavioksi mallinnettuna
tyontekijan suorittamana prosessina.

Asiakkuuden syklin kahdeksasta sanallises-
ti kuvatusta vaiheesta on muodostettu
seitseman vuokaaviota. Syklin ensimmaiset
kaksi vaihetta, yhteydenotto ja palveluoh-
jaus, on yhdistetty samaan vuokaavion.
Seuraavat kuusi vaihetta on kukin kuvattu
monivaiheisuutensa vuoksi omina proses-
seinaan erillisina vuokaavioina. Kukin pro-
sessi kuvataan vuokaavion avulla alusta

Vuokaavioiden tulkinta

Vuokaavioissa tyonkulku etenee paaasias-
sa ylhaalta alaspain nuolten kuvaamaan
suuntaan. Lisaksi vuokaavioissa kaytetaan
erilaisia symboleja prosessin alulle ja lo-
pulle, prosessin tyévaiheelle, prosessin
kulkuun vaikuttavalle paatokselle, muo-
dostuvalle tiedolle, tallennetulle doku-
mentille seka aliprosessille. Vuokaavioissa
tyonkulku kuvataan yhden tyontekijan
suorittamina prosessin vaiheina seuraavien
symbolien avulla:

loppuun sisaltden vaihtoehtoisia tyénkul-
kuja (engl. workflow). Edeltdvan prosessin
lopusta siirrytaan asiakkuuden syklin mu-
kaisesti seuraavaan prosessiin, kuten vuo-
kaavioiden alku- ja loppuvaiheita tarkastel-
lessa kay ilmi. Asiakkuuden yllattavia tai
epaselvia keskeytymisia ja epajohdonmu-
kaisuuksia ei ole mallinnettu vuokaavioihin
prosessikuvausten johdonmukaisuuden
sailyttamiseksi. Asiakkuus saattaa jostakin
syysta keskeytya missa tahansa syklin vai-
heessa, mutta sen mallintaminen ei ole
tyonkulun kuvaamisen kannalta keskeista.
Jokaisen asiakkaan kanssa tavoite on kay-
da asiakkuuden syklin vaiheet lapi kuvatul-
la tavalla ja ilmaistussa jarjestyksessa mah-
dollisimman hyvien oppimistulosten saa-
vuttamiseksi.

Prosessin alku/loppu

Asiakas ottaa
yhteytta
Tarkista asiakkaan
tilanne

Muodostetaanko
osatavoitteita?

Prosessin tyovaihe

Prosessin kulkuun
vaikuttava pdatos

Muodostuva tieto

Tallennettu dokumentti

Asiakasseuranta
Suorita asiakas-
suunnitelma-
prosessi

Aliprosessi
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3.1. Yhteydenotto

Asiakkaalta tuleva yhteydenotto voi saapua
useampaa reittid. Yhteydenottajana voi olla
asiakas itse tai toinen henkil6 voi ottaa yhteyt-
ta asiakkaan puolesta. Asiakkaan puolesta teh-
ty yhteydenotto saattaa tulla Auralan toisen
tyontekijan kautta tai esimerkiksi yhteistyota-
hon edustajan kautta. Myds hankkeessa jo
asiakkaana oleva henkild voi ottaa yhteytta
uuden asiakkaan puolesta.

Yhteydenottoja tulee usealla eri tavalla. Asia-
kas saattaa tulla henkilokohtaisesti Auralaan
hakemaan ohjausta tilanteeseensa kuultuaan
valikasien kautta Auralan tarjoamista palveluis-
ta. Yhteydenottoja tulee runsaasti puhelimitse
ja WhatsApp-viesteina. Lisdksi yhteydenottoja
saapuu sahkopostin kautta ja toisten asiakas-
ohjausten ohessa. Tyontekijat vastaavat yhtey-
denottoihin mahdollisimman pian, useimmiten
saman paivan aikana.

Asiakas ottaa yhteytta

Vastaa asiakkaan
yhteydenottoon

Selvita asiakkaan
tilanne

Sopiiko

hankkeeseen?

Onko resursseja Ei
kaytettavissa? ohivirtaama

Sovi tapaaminen
asiakkaan kanssa

Asiakasseuranta
Asiakastiedot

Asiakkuus on alkanut

Sopiiko toiseen
hankkeeseen?

Kylla

Ota yhteytta toisen

hankkeen tyéntekijaan

Asiakas saa palvelua
toisesta hankkeesta

3.2. Palveluohjaus - ennen perus-
taitojen opetusta ja ohjausta

Tyontekija tekee palveluohjausta asiakkaan
yhteydenottoon vastatessaan. Palveluohjauk-
sen tarkoituksena on selvittaa asiakkaan tilan-
ne yleisella tasolla ja |6ytaa asiakkaalle sopiva
palvelu. Palveluohjauksella varmistetaan, ettd
asiakas kuuluu oikeaan kohderyhmaan ja pal-
velu sopii asiakkaan tilanteeseen. Tyontekijoi-
den resurssit ovat rajalliset, joten yhteyttd ot-
tanut kohderyhmaan sopiva asiakas saattaa
jaada myos palvelun ulkopuolelle suuren ky-
synnan vuoksi. Mikali asiakas ei syysta tai toi-
sesta kuulu kohderyhmaan, tyontekija ohjaa
hanet joko Auralan sisdlla toiselle tyontekijalle
tai esimerkiksi yhteistyokumppanille. Joissakin
tilanteissa asiakas jaa ilman apua, koska ei
esimerkiksi oleskelulupastatuksensa vuoksi
paase palveluiden piiriin tai tarjottu aikaresurs-
si koetaan riittamattomaksi.

Loytyyko sopiva
palvelu muualta?

Smmslge g Asiakas jad ilman apua

Kylla

Ohjaa asiakas
sopivalle taholle

Asiakas saa palvelua
muulta taholta

Vuokaavio 1. Yhteydenotto ja palveluohjaus ty6prosessina.
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3.3. Tarvekartoitus — osana asiakastapaamista

Tyontekija tekee jokaiselle asiakkaaksi tu-
levalle tarvekartoituksen, jonka tarkoituk-
sena on perehtya asiakkaan yksil6lliseen
tilanteeseen riittavalla tarkkuudella. Tarve-
kartoituksen perusteella tyontekija pystyy
tarjoamaan asiakkaalle oikea-aikaista seka
tasmallisesti tarpeeseen kohdennettua yk-
silollista perustaitojen opetusta ja ohjaus-
ta.

Tassa vaiheessa tyontekija kirjaa tarkem-
mat tiedot sahkdiseen asiakasrekisteriin ja
tutustuu laajasti asiakkaan tilanteeseen
haastattelemalla ja aktiivisesti kuuntele-
malla. Tyontekija pyytaa asiakkaalta kirjalli-
sen tai etdtapaamisen kyseessd ollessa
suullisen suostumuksen tietojen keraami-
seen. Lahitapaamisessa asiakas allekirjoit-

taa suostumuslomakkeen ja tyontekija siir-
taa allekirjoitetut lomakkeet Iukittavaan
kaappiin. Paperilomake on kaytossa tois-
taiseksi sahkoisen kuittausmahdollisuuden
puutteen vuoksi. Tata lomaketta lukuun
ottamatta muita asiakkaan tietoja ei tal-
lenneta paperiseen muotoon.

Tarvekartoituksen tuloksena tyontekija kir-
jaa asiakkaan osaamisesta ja haasteista ke-
ratyt taustatiedot asiakassuunnitelman
pohjaksi asiakasrekisteriin. Asiakkaasta ke-
rataan asiakasrekisteriin rahoittajien ylei-
sesti edellyttdamia perustietoja, kuten ika,
sukupuoli, lahtémaa ja syy palveluun ha-
keutumiselle. Lisdksi asiakassuunnitelman
tiedot, muutokset asiakkaan tilanteessa ja
mySohemmat seurantatiedot lisataan sa-
maan rekisteriin. Tiedot koostetaan intra-
netiin salasanalla suojattuun kansioon
omaan tiedostoonsa, jonne on paasy vain
asianosaisilla tyontekijoilla, joiden laitteet
on salasanasuojattu ja niiden tietoturva
ajan tasalla.

Osana tarvekartoitusta tyontekija voi teh-
da asiakkaan osaamista kartoittavia testeja
esimerkiksi digi- ja numerotaitojen osalta.
Matematiikan laht6tasotestina tyontekija
kayttaa standardoitua RMAT-testia, mikali
asiakkaan tilanteessa korostuvat mate-
maattisten taitojen puutteet tyontekijan tai
asiakkaan oman arvion perusteella. RMAT-
testilla selvitetadn asiakkaan peruslaskutai-
toa, kuten kerto- ja jakolaskutaitoa seka
desimaalilukujen ymmarrysta. Testaamisen
kautta seka tyontekija etta asiakas voivat
varmistua asiakkaan todellisesta taitota-
sosta ja tunnistaa puutteita oleellisissa pe-
rustaidoissa.




Asiakas saapuu
tapaamiseen

Aloita
tapaaminen selkeasti

Selvita asiakkaan
tilanne ystavallisesti

Onko tapaaminen . Varmista asiakkaan taman
ensimmadinen? hetken tarve

Kylla
v
Suostumus
tietojen Pyyda asiakkaalta suostumus
keraamiseen tietojen keraamiseen

Onko ilmennyt uusia

Haastattele asiakasta . ™
puutteita perustaidoissa?

Kuuntele aktiivisesti

Tieto asiakkaan Asiakasseuranta
tilanteesta laajasti

Kartoita asiakkaan osaamista
ja haasteita keskustelemalla

Tunnista asiakkaan
osaamisvajeet perustaidoissa

Selvitd asiakkaan laht6taso Tieto kartoituksen Asiakasseuranta
testaamalla (esim. RMAT) tuloksista

\ 4
Asiakkaan tarvekatoitus on
valmis

Onko taitojen testaus
tarpeen?

—Ei—»

Vuokaavio 2. Tarvekartoitus tydprosessina.
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3.4. Sitouttaminen - osana asiakastapaamista

Asiakassuhteen rakentaminen henkilokohtai-
sen kohtaamisen kautta on keskeista asiakkaan
sitouttamisessa. Tyontekija kohtaa asiakkaan
kunnioittavasti ja empaattisesti vastavuoroi-
seen keskusteluun rohkaisten. Tyontekija kay
asiakkaan kanssa keskustellen |api tarvekartoi-
tuksessa esille nousseet keskeisimmat puut-
teet ja vahvuudet perustaidoissa ja sanoittaa
asiakkaalle tunnistamansa taidot ja osaamisen.
Asiakas ja tyontekija muodostavat yhteisen
kasityksen tarvekartoituksen tuloksista.

Asiakas ja tyontekija keskustelevat asiakkaan
yksilolliseen tilanteeseen sopivista realistisista
lyhyen ja pitkdn aikavélin tavoitteista seka
mahdollisista keinoista tavoitteiden saavutta-

miseksi. Tyontekija vahvistaa keskustelun kei-
noin asiakkaan toimijuutta ja aktiivista roolia
asiakkaan oman oppimisen edistdjana. Asiak-
kaan sitoutumiseen ja sitouttamiseen kiinnite-
taan huomiota lapi koko perustaitojen opetuk-
sen ja ohjauksen asiakkuuden.

Tarvekartoituksen pohjalta kaytyjen keskustelu-
jen tuloksena asiakas sanallistaa itse omat ta-
voitteensa ja sitoutuu tyoskentelemaan tavoit-
teiden saavuttamiseksi. Asiakas ymmartaa vas-
tuunsa ja oikeutensa asioittensa edistajana.
Tyontekija kirjaa asiakkaan nimedmat tavoit-
teet tarvekartoituksessa koottujen kirjausten
yhteyteen asiakasrekisteriin.

Asiakkaan tarvekatoitus
on valmis
Kohtaa asiakas kunnioittavasti
Ja empaattisesti

T

Ymmartaako asiakas
tarvekartoituksen tulokset?

Kylls
v

v
N Selvita asiakkaalle
tarvekartoituksen tulokset
v
) Keskustele tarvekartoituksen
Ei tuloksista asiakkaan kanssa
v

Rohkaise asiakasta
Ei nime&man tavoitteensa
0 Kkaa

1
Kylla
v

Keskustele asiakkaan kanssa
keinoista tavoitteiden
saavuttamiseksi

v

Keskustele asiakkaan kanssa
tavoitteiden vaatimaan
tydmaaraan sitoutumisesta

T
Kylla
v

Tieto asiakkaan
nimesmists N Asiakasseuranta
tavoitteista

v

Asiakas on sitoutunut

Vuokaavio 3. Sitouttaminen tyéprosessina.
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3.5. Asiakassuunnitelma - osana asiakastapaamista

Asiakassuunnitelman tarkoituksena on sel-
kiyttad asiakkaan ja tyontekijan yhteista
nakemystd perustaitojen opetuksen ja oh-
jauksen tarkoituksesta, tavoitteista ja aika-
taulutuksesta. Asiakassuunnitelmavaihees-
sa tyontekija selvittdaa asiakkaan tilantee-
seen soveltuvat keinot ja realistiset toimin-
tamahdollisuudet asiakkaan tavoitteiden
saavuttamiseksi. Tyontekija valitsee asiak-
kaan valmiudet ja haasteet huomioivat oh-
jaus- ja opetusmenetelmat, jotka edistavat
asiakkaan oppimista seka tavoitteiden
saavuttamista tyontekijan nakemyksen
mukaan parhaalla mahdollisella tavalla.

Tyontekija selvittda asiakkaan tilanteeseen
liittyvat yhteistyotahot, joihin yhteytta ot-
taa joko asiakas itse tai tarvittaessa tyon-
tekija.

Tyontekija kokoaa asiakkuudenhallinnan
tueksi kirjallisen asiakassuunnitelman osak-
si asiakasrekisteria. Suunnitelmaan on jo
merkittynd aiemmin keratyt asiakkaan tie-
dot, tarvekartoituksen tulokset seka asiak-
kaan sanoittamat tavoitteet ja tyontekijan
valitsemat keinot, mahdolliset yhteistyota-
hot seka suunnitelma tapaamisten aikatau-
lutuksesta asiakkaan tavoitteiden edista-

miseksi.




Vuokaavio 4. Asiakassuunnitelma ty6prosessina.

Tarkista asiakkaan tilanne

Kay tilanne lapi asiakkaan
kanssa keskustellen

arvitaanko yhtel
tahoa tavoitteeseen
paasemiseksi?

Etsi sopiva yhteisty6taho

Kaynnista yhteistyo

Arvioi asiakkaan nimedaman
tavoitteen laajuus

Muodostetaanko
osatavoittert

Pilko asiakkaan tavoite
osatavoitteiksi

Selvita asiakkaalle
osatavoitteiden tarkoitus
Tieto asiakkaan
tavoitteista

Suunnittele perustaito-
ohjauksen aikataulu
asiakasta osallistaen

Valitse asiakkaalle sopivat
ohjausmenetelmat

Asiakassuunnitelma

Kdy suunnitelma lapi
asiakkaan kanssa

Jarjesta oppimistilanne
suunnitelman mukaan

Asiakassuunnitelma on valmis

Auralan Setlementti ry
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3.6. Oppimisen mahdollistaminen - oppimistilanteiden tarvelahtdinen

jarjestaminen

Tyontekijat antavat perustaitojen ohjausta
paaasiassa yksiloohjauksina tarkan koh-
dentamisen ja oikea-aikaisuuden varmis-
tamiseksi. Pienryhméatapaamisia voidaan
jarjestaa, jos osallistujien tarpeet ja aikare-
surssi ne mahdollistavat. Ohjaus voi tapah-
tua Auralan tiloissa tai muussa sovitussa
paikassa tai etatapaamisena. Lahitapaami-
sen ajaksi asiakas saa tarvittaessa tietoko-
neen tai muun digilaitteen kaytt6onsa. Pe-
rustaitojen opetuksen ja ohjauksen asiak-
kailla on tyypillisesti oma alypuhelin kay-
tettavissd, mutta tietokonetta tai tablet-
laitetta ei kaikilla ole. Lahitapaamisten li-
saksi tyontekijat antavat etdohjausta vi-
deopuheluina esimerkiksi Zoomin, Team-
sin ja WhatsAppin kautta. Lahi- ja etata-
paamisten ohella tyontekijat kayttavat oh-
jauksen tukena sahkopostia, tekstiviesteja
ja WhatsApp-viesteja seka -aaniviesteja.

Tyontekija huolehtii ohjaustilanteen peda-
gogisista ratkaisuista asiakkaan osaamisen
ja valmiudet seka tarpeet ja tavoitteet
huomioiden. Ohjaustilanne on asiakkaalle
tyontekijan mahdollistama oppimistilanne,
jonka aihe nousee asiakkaan henkilokoh-
taisesta tarpeesta. Tavoitetilanne on, etta
asiakas on motivoitunut tarveldhtdisesta

ohjauksesta ja ottaa vastuuta omasta op-
pimisestaan.

Perustaitojen opetuksessa ja ohjauksessa
tyontekija vastaa aiheessa ja aikataulussa
pysymisesta. Asiakas on ohjaustilanteessa
aktiivinen toimija, joka etenee johdonmu-
kaisesti ja tyontekijan ohjauksessa suunni-
telmallisesti kohti tavoitteitaan. Asiakkaan
mindpystyvyyden (ks. Bandura, 1986) ko-
kemus vahvistuu, kun oppimista tapahtuu
ja asiakkaalle itselleen merkitykselliset
asiat etenevat kohti tavoitetta. Tyontekija
antaa palautetta ja esittda asiakkaalle sy-
ventavia kysymyksia oppimisen varmista-
miseksi sekd asiakkaan reflektiotaitojen
kehittymisen edistamiseksi. Tyontekija oh-
jaa asiakasta itsearviointiin sekd rohkaisee
asiakasta omien ajatusten tuottamiseen.
Tyontekija jarjestad oppimistilanteita yksi-
I6llisesti ja riittavasti asiakkaan tarpeen
mukaan, asiakassuunnitelmaa seuraten.
Jokaisen oppimistilanteen yhteydessa
tyontekija tarkistaa asiakassuunnitelman ja
kirjaa siihen paivittyneet tiedot. Kun asia-
kas on saavuttanut asiakassuunnitelmaan
kirjatut tavoitteensa tai kokee palvelutar-
peensa muuten poistuneen, aktiivinen
asiakkuus paattyy.



Asiakas saapuu
oppimistilanteeseen

Selvita asiakkaalle
tapaamisen tavoite

Varmista asiakkaan tilanne

Onko asiakkaan tilanne
muuttunut?

Selvita asiakkaalle
oppimistilanteen kulku

Ohjaa asiakkaan oppimista

Vahvista asiakkaan omaa
ajattelua

Esita reflektoivia
kysymyksia

[LIGENEINEED
oppiminen edennyt
riittavasti?

Keskustele edistymisesta
asiakkaan kanssa

Tieto asiakkaan
edistymisesta

Onko asiakas
saavuttanut
tavoitteensa?

Suorita asiakas-
seurantaprosessi

Asiakas siirtyy
jatkopolutukseen

Muokkaa
oppimistilannetta

Voidaanko jatkaa
tapaamista?

Asiakassuunnitelma

[CILEECENELES
tarvitsevansa yha
palvelua?

Sovi asiakkaan kanssa
seuraavasta
oppimistilanteesta

Seuraava oppimistilanne
on sovittu

Vuokaavio 5. Oppimisen mahdollistaminen tyéprosessina.
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3.7. Seuranta - asiakkuuden aikana ja sen jalkeen

Tyontekija pitaa yhteytta asiakkaaseen ta-
paamisten valilla hyvan asiakassuhteen yl-
lapitamiseksi seka asiakkaan tilanteessa
tapahtuvien muutosten kartoittamiseksi.
Tama voi tarkoittaa satunnaisia viesteja tai
intensiivisempaa yhteydenpitoa tilanteen
mukaan. Puutteet perustaidoissa nakyvat
usein asiakkaan ajanhallinnan ja toiminna-
nohjauksen haasteina. Taman vuoksi tiivis
yhteydenpito asiakkaaseen on perusteltua.
Oleellisetkin  muutokset ja tapahtumat
saattavat jaada vain asiakkaan tietoon, el-
lei tyontekija niita osaa erikseen ennakoida
ja kysya.

Tyontekijat tekevat jarjestelmallisesti asia-
kasseurantaa ottamalla yhteyttd asiakkai-
siin kolmen kuukauden kuluttua asiakkuu-
den alkamisesta seka vuoden kuluttua. Tal-
|6in asiakkuus saattaa olla edelleen aktiivi-
nen, se voi olla loppunut tai on aloitettu jo
uusia sykleja. (Lisaksi asiakkaisiin otetaan
viela yhteyttéa hankkeen péaattyessa.)
Asiakkaiden kontaktointi seurantatietojen

keraamiseksi on sujuvaa monen eri kana-
van kautta, esimerkiksi WhatsApp-viestilla
yhteydenotto on luonteva tapa toimia.

Henkilokohtaisen palvelun myota synty-
neen tiiviin asiakassuhteen ansiosta asiak-
kaat kertovat useimmiten avoimesti tilan-
teestaan ja siind tapahtuneista muutoksis-
ta. Ymmarrys omasta tilanteesta ei kuiten-
kaan ole aina realistinen, joten tyontekijan
on osattava suodattaa saamaansa tietoa
suhteessa asiakkaan osaamiseen kokonai-
suudessaan. Vaikka asiakas osaisi viestia
suhteellisen sujuvasti, se ei tarkoita, etta
han osaa automaattisesti tulkita hienova-
raisia kielellisia merkityseroja tai toimia di-
gitaalisessa ymparistossa. Saanndllisen
seurannan avulla tyontekijat keraavat tie-
toa toteutetun perustaitojen opetuksen ja
ohjauksen vaikutuksesta asiakkaan ela-
maan. Koko asiakaskunnan seurantatiedot
koostamalla tyontekijat saavat tietoa pal-
velun laajemmasta vaikuttavuudesta suh-
teessa yhteiskunnalliseen tilanteeseen.




Asiakkaalle on jarjestetty
> 1 oppimistilanne

Vaatiiko asiakkaa
tilanne tiivista
seurantaa?

Tarkista asiakasseuranta
kuukausittain

Asiakasseuranta

Onko asiakkuude
alkamisesta kulunut
12kk?

Onko seuranta tehty

12kk:n kohdalla?

alkamisesta kulunut
3kk?

Onko seuranta tehty
3kk:n kohdalla?

Ota yhteyttd

Padivitys
ENELEN

Asiakasseuranta

ENELCEENEE]

Haastattele asiakasta

Ovatko asiakkaan

tarpeet ennallaan?

Siirtyyko asiakas
jatkopolutukseen?

Suorita asiakas-
suunnitelma-

Paivitys
asiakas-

seurantaan

Asiakas siirtyy
jatkopolutukseen

prosessi

seurantaan

Asiakastiedot on

Tarkista
asiakassuunnitelma

Asiakassuunnitelma

Vaatiiko tilanne
seurantaa?

Asiakasseuranta

paivitetty

Vuokaavio 6. Seuranta tySprosessina.
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3.8.

Edellisten syklin vaiheiden jalkeen asiak-
kuuden on tarkoitus joko paattya tai siirtya
toiselle toimijalle. Lahtokohtaisesti asiak-
kaat pyritaan jatkopoluttamaan lopulta
muuhun (tutkinto)koulutukseen, tyoela-
maan tai jonkin toisen, paremmin kohden-
tuvan palvelun piiriin. On myds mahdollis-
ta, etta asiakkuussykli alkaa alusta tai etta
asiakas kesken kaiken siirtyy muualle.
Tyontekijat auttavat jatkopolutuksessa
myos edeltavien vaiheiden aikana, jos
asiakkaan tilanne sita edellyttaa.

Asiakkuudet voivat olla kestoltaan intensii-
visia ja lyhyita tai epasaannollisia, mutta
pitkakestoisia. Sama asiakas saattaa kayda
koko syklin lapi muutamassa viikossa ja
siirtya eteenpain tai aloittaa uuden syklin
pitkan valiajan jalkeen. Osa asiakkaista ka-
toaa kesken kaiken ja osa saatuaan yksit-
taiseen ongelmaansa ratkaisun siten, ettei
heihin saada enaa yhteytta. Talloin tyonte-
kija merkitsee asiakkuuden paattyneeksi.

Yksittdisen syklin kesto saattaa olla 3-4
tuntia lyhyimmillaan. Tallainen aikamaara
riittda vain pistemaisen taidon tai tiedon
hankkimiseen ja soveltamiseen, mutta sykli
saattaa paattya silti, vaikka osaamisessa on
selkeitd puutteita asiakkaan hakiessa rat-
kaisua vain yksittdiseen pulmaansa.
Useimmiten syklit ovat selkeasti pidempia,
mikd mahdollistaa perusteellisemman op-
pimisen ja kasiteltdvan teeman ymmarta-
misen. Yksittdinen asiakas saattaa saada
jopa useita kymmenia ohjaustunteja, mut-
ta tama edellyttaa tyontekijan tarkkaa har-
kintaa avun todellisesta tarpeesta ja ajan-
kohtaisuudesta. Tallaisessa tilanteessa

paallekkaisia sykleja on samanaikaisesti
useita kaynnissa. Perustaitojen opetukses-
sa ja ohjauksessa on tyontekijan kiinnitet-
tdvd huomiota siihen, ettd monin osin
puutteellisista perustaidoista karsiva, mut-
ta oppimaan motivoitunut asiakas pystyy
tuottamaan jatkuvasti tarpeita ohjaukselle
ja opetukselle. Rajanvedossa onkin otetta-
va huomioon asiakkaiden tasavertainen
kohtelu ja asiakkaan viimesijainen vastuu
omasta oppimisestaan.

Osallistujan tilanne ja osaaminen muuttu-
vat asiakkuussyklin aikana, joten valilla on
tarkoituksenmukaista aloittaa uusi aktiivi-
sen ohjauksen sykli. Talloin kyseessa voi
olla saman osaamisvajeen tydstaminen
uudessa tilanteessa tai kokonaan uusi aihe.
Toimintamuodon etuna on tassakin nopea
reagointikyky ja henkilkohtaisuus. Asiak-
kaan yhteydenotosta palvelun aloittami-
seen ei kulu juurikaan aikaa ja osallistujan
taitojen ja toimintakyvyn taso on valitto-
masti tyontekijan tiedossa.

Tyontekija pitaa yhteytta tarkeadssa jatko-
polutuksen loppuvaiheessa, nivelvaiheen
siirtymassa palveluiden valilla. Auralassa
on tunnistettu se, ettd siirtymavaiheiden
tuki on usein riittamatonta ja esimerkiksi
siityma tyéelamaan on monelle haasta-
vaa. Asiakkaan kontaktoinnilla siirtymavai-
heen aikana pyritaan varmistamaan kiinnit-
tyminen muualle ja valttamaan palveluiden
valiin putoaminen. Samalla mahdolliste-
taan yhteydenottokanava ja tuetaan asiak-
kaan ymmarrysta siita, ettd palveluun on
mahdollista tukeutua mydhemmin.



Asiakas on siirtynyt
jatkopolutukseen

Tarkista asiakkaan tilanne

Asiakasseul

Asiakassuunnitelma

Varmista asiakkaan vahvuudet,

o0saaminen ja toiveet
keskustelemalla

Huomioi asiakkaan yksilolliset

haasteet

Tutustu erilaisiin
jatkopolkuvaihtoehtoihin
yhdessa asiakkaan kanssa

Onnistuuko Ita jatkoon
hakeutuminen itsenaisesti?

Asiakasseuranta Tieto asiakkaan

jatkosta

on tydllistynyt/
/muu:

Ohjaa asiakasta jatkoon
hakeutumisessa

eko asiakas toihin/
elemaan/muuhun
toimintaan?

Asiakas siirtyy
tarvekartoitukseen

Onko tarvetta kaynnistaa
asiakkuus uudelleen?
> Asiakasseuranta
asiakkuuden
paattymisestd

Asiakkuus on paattynyt

Vuokaavio 7. Jatkopolutus tyéprosessina.
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Perustaitojen ohjaus- ja neuvontatyd voi-
daan kasittaa kaikkina niind toimina “joi-
den avulla henkilokohtaisen, ryhmakohtai-
sen tai verkkovalitteisen vuorovaikutuksen
avulla autetaan ihmisid I6ytamaan omien
lahtokohtiensa ja arvojensa pohjalta ratkai-
suja erilaisiin ongelmiin ja haasteisiin ja
etsimaan rakentavia tapoja elaa omien yh-
teisGjensa ja yhteiskuntansa jasenina. Oh-
jaus eroaa neuvonnasta siina, etta neuvon-
taan verrattuna siina pyritaan syvemmin ja
kokonaisvaltaisemmin perehtyméaan ohjat-
tavan eldmantilanteeseen, kun taas neu-
vonnassa edetddn yleensd nopeammin ja
suoraviivaisemmin etsimaan konkreettisia
ratkaisuja ohjattavan kysymyksiin.” (Puuka-
ri & Korhonen 2013).

Perustaitojen opetuksen ja ohjauksen yti-
messa on, ettd tiedetdan joko missa ollaan
paraikaa muttei sitd, minne ollaan matkalla
tai mika on suunta muttei nykyistd positio-
ta. Oman osaamisen tunnistaminen ja
muiden sanoittama tunnustaminen lisaa
ohjattavan voimavaroja ja pystyvyyden
tunnetta, ymmarrysta omasta sijainnista tai
suunnasta. Sijainnin ja mittakaavan |oyta-
misessd tarvitsee jokainen apua. Tarkea
osa perustaitojen opetusta ja ohjausta on
yhteisen jaetun todellisuuden luominen ja
sen hyvaksyminen, ettd hyvan eldman kasi-
te, toiveet ja paamaarat poikkeavat omas-
ta ideaalista. Tassa tyontekija kayttaa mo-
nikulttuurista ohjauksen muotoa, jossa py-
ritddn jarjestelmallisesti ottamaan huo-
mioon, miten kokonaisvaltaisesti kulttuuri
ihmisiin ja heidan toimintaansa vaikuttaa.
On vaikea ymmartaa ihmisen toiminnan
lahtokohtia ja tapaa hahmottaa maailmaa,
ellei tunne sitd sosiaalista todellisuutta,

jossa han elaa. (Alitolppa-Niitamo ym.
2013)

lhmisten elédman ja siihen kohdistuvien toi-
veiden edellytetdéan usein olevan valta-
vaeston kanssa linjassa, vaikka kasitykset
voisivat olla toisistaan hyvinkin poikkeavia.
“lhminen kokee kuulluksi tulemisen puu-
tetta ja ulkopuolisuuden tunnetta - - jos
héneltd odotetaan oikeanlaista asiakkuut-
ta”. (Gothdni 2020) Tata pyritaan valtta-
maan ja olemaan ennakkoon maarittele-
matta perustaitojen opetuksen ja ohjauk-
sen tapaamisen kestoa tai kasiteltavia ai-
heita liian tiukasti, antaen tilaa ja rohkais-
ten kertomaan tilanteestaan ja
toiveistaan.

Kun tyontekija hyvaksyy tietynlaisen arvos-
tavan kohtaamisen alueen, jossa toimi-
taan, joudutaan samalla hyvéksymaan
oman mielen tuottamat virheelliset olet-
tamukset ja aktiivisesti pyrkimaan niista irti.
Elisa Aaltolan (2017) mukaan moraalinen
paatoksenteko perustuu 90-prosenttisesti
valittémien intuitioiden varaan, jotka taas
perustuvat tunteisiin ja kulttuurisiin stereo-
typioihin. (Aaltola 2017) Tama prosessi
kaynnistyy kayténnossa jokaisen asiakkaan
kanssa ja se on tyontekijana hyvaksyttava,
vaikka aiheuttaakin jatkuvaa tyon uudel-
leenmaarittelya, kohdentamista ja epa-
varmuutta. Riittavalla ajallisella panostuk-
sella, altistumalla toisen kokemuksille, ar-
vostavalla kuuntelulla ja kuulluksi tulemi-
sella on merkittdva voimavaroja lisdava
merkitys asiakkaalle ja se ehkaisee mah-
dollisten vinoutuneiden oletusten jaamista
tyontekijalla vallitseviksi.



Ty6 tapahtuu vuorovaikutuksessa ihmisten
kanssa, joiden aidinkieli ei vastaa tydnteki-
jan omaa. Toimimme siis |ahtokohtaisesti
vahintaan toiselle vieraalla kielellisella
maaperalla, kun samalla todellisuusku-
vamme saattaa olla hyvinkin toisistaan
poikkeava. Tyéskentelyn ensisijainen edel-
lytys on nimenomaisesti rakentaa yhteises-
ti jaettua ja ymmarrettya todellisuutta. Jo-
kainen eri kieli mahdollistaa tai muodostaa
erillisen tutustumisstrategian todellisuu-
teen, joten yhteiselle todellisuuden ku-
vaukselle on annettava riittavasti huomiota
ja aikaa. Kielenkdyton on oltava “tavallis-
ta”, arkista ja riittavan yksinkertaista, mut-
tei kuitenkaan alentavaa tai lapsenomaista.
Tyontekijan on huomioitava myds, ettd se
mitd toisen ihmisen kanssa puhutaan ja
miten asiaa kasitelldan vaikuttaa kohtaami-
sen ilmapiiriin, luottamuksen muodostumi-
seen ja myShemman tydskentelyn mah-
dollisuuteen.

Jokaisen asiakkaan kanssa tehtdvassa tar-
vekartoituksessa pystytdan lapikdymaan
kokonaisvaltaisesti ihmisen eldmantilan-

netta. Tama mahdollistaa asiakkaalle tilai-
suuden nostaa esiin aiheita, jotka eivat
tarkemmin maaritellyssa tapaamisessa
nousisi esille. Asiakkaan tavoitteiden kan-
nalta keskustelun lomassa esille noussei-
den asioiden merkitys voi olla suuri. Esiin
voi nousta mita tahansa yllattavista talous-
vaikeuksista lahisuhdevakivaltaan.

Aikataulupaineen puuttuessa asiakkaalla
on aikaa kertoa perinpohjaisesti toiveis-
taan, haaveistaan ja ongelmistaan. Tyonte-
kijalta edellytetdan tassa taitoa tunnistaa
tyonsa rajat ja oman jaksamisen mahdolli-
nen ehtyminen. Empaattinen ahdistus voi
nousta esiin toistuvissa empatiaa edellyt-
tavissa asiakaskohtaamisissa, joissa apua ei
osaa, pysty tai ehdi antamaan. (Pessi ym.
2017) Haastavuudesta huolimatta perustai-
tojen henkilokohtainen opetus ja ohjaus
pystyy tarjoamaan sekd tehokasta apua
konkreettisiin osaamisvajeen aiheuttamiin
ongelmiin ettd osaltaan tukemaan elini-
kaista oppimista.
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